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1. INTRODUCCION

1.1. La Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos.

La Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos, constituida
en octubre de 2005', es un foro de cooperacion integrado por los 6rganos
responsables de calidad y evaluacion de la Administracion General del
Estado (AGE), de las Comunidades Auténomas y de las Ciudades
Autonomas de Ceuta y Melilla, de la Federacion Espafola de Municipios y
Provincias (FEMP) y la Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y
Acreditacion (ANECA)?. La Mision de la Red es “Impulsar el desarrollo de
politicas y programas de Calidad, Excelencia y Evaluacibn en Ilas
administraciones publicas esparfiolas a través de la cooperacion y la
colaboracion, que contribuyan a la Buena Gobernanza en un contexto de
gobierno multinivel.” Su Visién es “Convertirse en un punto de referencia
para la mejora continua, a través de la calidad, la excelencia y la
evaluacion, de la gestion de los servicios publicos del conjunto de las
administraciones espafolas, favoreciendo la cooperacion
interadministrativa, la participacion ciudadana y la rendicion de cuentas a la
ciudadania”.

La Red desarrolla sus actividades de acuerdo con esa orientaciéon y con los
principios de cooperacion y colaboracion, servicio a la ciudadania,
transparencia, aprendizaje, innovacién y mejora, compromiso y buUsqueda
de resultados excelentes y responsabilidad, eficacia, participacion, apertura
y coherencia, y se estructura en un 6rgano permanente o Plenario y en
diversos Grupos de trabajo, en numero y composiciéon variable. Las
reuniones del Plenario se celebran habitualmente con periodicidad semestral
y se focalizan sobre todo en el establecimiento de formulas de cooperacion
y colaboracién para desarrollar proyectos, en la rendicion de cuentas de las
actividades desarrolladas por cada Grupo de Trabajo y en el intercambio de
buenas practicas.

Ademas de las actividades canalizadas a través de los Grupos de Trabajo, la
Red lleva a cabo otras como son:

- La organizacion de las Conferencias Estatales de Calidad en los
Servicios Publicos, de periodicidad bienal, de las que se han
celebrado dos (Madrid, 2007 y Logrofio 2009).

- El intercambio de buenas practicas y el desarrollo de otros
proyectos conjuntos, como estudios, evaluaciones, etc.

! La Red tiene como antecedente una comision de coordinacion de los rganos responsables de
modernizacion, inspeccion y calidad del Estado y las Comunidades Auténomas que se reunid
periodicamente desde el afio 1992 a 1997.

2 En anexo figuralarelacion de 6rganos y organismos que componen la Red Interdaministrativa.
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1.2. La Carta de Compromisos con la Calidad de las Administraciones
Publicas espafiolas

Uno de los proyectos de la Red ha sido la elaboracion de la Carta de
compromisos con la calidad de las administraciones publicas espafiolas,
proyecto de ambito interadministrativo cuyo impulso inicial partié de la
titular del entonces Ministerio de Administraciones Publicas en su
comparecencia ante la Comisién correspondiente del Senado el 18 de junio
de 2008 para exponer las lineas de actuacion del Departamento. Tal
iniciativa consistia en establecer un compromiso con la ciudadania y la
rendicion de cuentas, implementando medidas como la Carta de
Compromisos de Calidad.

La Carta deberia constituir una reflexién que, partiendo de los principios de
la Gobernanza Europea (apertura, responsabilidad, eficacia, participacion y
coherencia), asi como de unos valores, objetivos y estrategias propios de
una gestion publica de calidad compartidos por todas las administraciones
espafolas, ofreciera un conjunto de compromisos concretos por parte de
todas ellas, y pudiera erigirse en el marco comun de referencia para guiar
su actuacion en el futuro inmediato.

La Red Interadministrativa, en su calidad de espacio de cooperacion y
participacion territorial en los ambitos de la calidad y la evaluacién de la
gestion publica aparecia como la instancia idénea para elaborar la “Carta de
Compromisos con la Calidad de las Administraciones Publicas espafiolas”.

El proceso de elaboracion de la Carta se inici6 a finales de 2008 por la
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios (AEVAL), que redacté un primer borrador del documento, que se
distribuy6 al resto de los miembros de la Red Interadministrativa de Calidad
en los Servicios Publicos. A partir de esa fecha, diversos borradores del
documento fueron objeto de discusion en las reuniones de la Red y las
aportaciones de los distintos miembros de la Red se fueron incorporando a
su redaccion, habiéndose finalizado el texto consolidado en el mes de
agosto de 2009. Por su propia naturaleza, la Carta es el resultado del
consenso entre todas las administraciones representadas en la Red
Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos y su aprobacion
final se produjo en la reunion de la Conferencia Sectorial de Administracién
Publica celebrada el 16 de noviembre de 2009. Ademas han sido varias las
administraciones territoriales que se han adherido explicitamente a la Carta
mediante acuerdo de sus respectivos 6érganos de gobierno.

Sintéticamente expresado, la Carta tiene como objetivo concretar el
principio de servicio al ciudadano en torno a dos referencias basicas: la
orientacion de la gestion publica a la mejora de los resultados y la
satisfaccion de los ciudadanos en su condicion tanto de usuarios de los
servicios como de coparticipes en el disefio, implementacion y evaluacion de
las politicas y servicios publicos. Asi, la Carta se estructura en cinco
apartados, que ofrecen su despliegue partiendo del Ambito y finalidad de la
Carta (1), siguen por los Valores inspiradores (2), los Objetivos generales
(3), las Estrategias (4) y concluye con el Decalogo de compromisos
concretos en materia de calidad (5).



La Carta de Compromisos se ha convertido en uno de los proyectos
nucleares de la Red Interadministrativa, ya que concibe la calidad en un
sentido amplio y, en su propia literalidad, como una estrategia de
modernizacion de las administraciones publicas. Es decir, la Carta no
entiende la calidad como un conjunto de técnicas mas o menos sofisticadas
para gestionar exclusivamente las relaciones con los clientes, sino como un
enfoque holistico que integra todos aquellos aspectos que son relevantes
para la mejora y renovacion de los servicios publicos. Los destinatarios de la
Carta son los ciudadanos, los agentes econdmicos y sociales, los empleados
de las administraciones publicas y los responsables politicos; en suma, la
sociedad espafiola en general. Por tales razones, la Carta cubre una amplia
serie de aspectos que incluyen el compromiso politico (manifestado en los
programas de gobierno), la simplificacién administrativa, la administraciéon
electronica, la eficiencia y la sostenibilidad, la innovacion, la participacion
ciudadana, la evaluacion, el desarrollo e implicacion de los empleados, los
sistemas de gestion, la transparencia y la rendicion de cuentas. Por ello, la
elaboracion de la Carta ha recibido aportaciones de otros dérganos no
representados directamente en la Red, con competencias no estrictamente
en materia de calidad, demostrando con ello que la Carta no tiene una
visién aislada de la calidad, sino que estad estrechamente vinculada con
otros aspectos transversales de la gestion publica.

Pero el verdadero valor afiadido de la Carta no es una suma de aspectos
diversos, sino la integracion de todos ellos en un planteamiento presidido
por el propdsito de mejorar la calidad de la gestion y de los resultados de la
accion publica en un contexto de gobierno multinivel. En otras palabras, la
Carta se ofrece como un instrumento que facilita la cooperaciéon, la
colaboracion y la coordinacién interadministrativa, necesarias para que los
servicios publicos se presten armdnicamente por los distintos ambitos de las
administraciones espafiolas.

La Carta pretende dar un marco de referencia para definir la finalidad ultima
de la calidad en las administraciones publicas. Y tal finalidad no puede por
menos gue vincularse claramente con los principios inspiradores de la
propia Administracion Publica. En este sentido, el enfoque de calidad
permite que se hagan operativos principios tales como la transparencia,
participacion, responsabilidad gestora, eficacia/eficiencia, etc., que se
encuentran recogidos en nuestro ordenamiento juridico. La Carta de
Compromisos persigue sentar bases que, teniendo en cuenta Ila
descentralizacion politico-administrativa y la potestad de auto-organizacion
de las administraciones estatal, autondmica y local, permitan a éstas
modernizar y mejorar colaborativamente sus servicios y que, por ende, los
ciudadanos espafoles puedan recibir unos servicios publicos (incluyendo
regulaciones, etc,) no fragmentados y homologables en términos de calidad
e igualdad/equidad.

Pero la Carta no podia quedar reducida a una declaracién formal de alto
nivel, sino que precisaba de iniciativas para su implementacién y desarrollo
efectivos. Por ello, el propio compromiso 10° de la Carta determina que “La
Red Interadministrativa (...) constituye el marco apropiado para establecer
los oportunos dispositivos de seguimiento, necesarios para verificar la
implantacién de la calidad en las Administraciones espafolas y, en su caso,
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para la revision de la formulaciéon de los compromisos de esta Carta.
Conscientes de que la adopcion de los contenidos expresados en este
documento conlleva una considerable implicacién en la mejora de la calidad
y orientacion al servicio publico de las Administraciones Publicas, el
conjunto de representantes de las Administraciones estatal, autonémicas y
locales acuerdan y se comprometen a su desarrollo en todas aquellas
actuaciones que puedan contribuir a la mejora de la calidad en la gestidon
publica, difundiéndola por los medios que en cada caso se consideren
idoneos.”

En cumplimiento de este compromiso, la Red Interadministrativa acordd en
noviembre de 2009 la creaciéon de un Grupo de Trabajo de “Impulso y
desarrollo de la Carta de Compromisos de Calidad”, integrado por
representantes de AEVAL, (que asumié su coordinacién), el Gobierno del
Principado de Asturias, la Junta de Comunidades de Castilla - La Mancha, la
Junta de Castilla y Ledn, la Generalitat de Catalufia, el Gobierno Vasco, el
Gobierno de las llles Balears, el Gobierno de la Regién de Murcia y el
Ayuntamiento de Malaga, en representacion de la FEMP. Este grupo tenia
por objeto la coordinacibn general de actividades en relacion con la
implantacion y revision de la Carta de Compromisos y el desarrollo de
mecanismos y herramientas para su promocién y analisis de su grado de
despliegue. Las actividades desarrolladas por este Grupo de Trabajo han
desembocado, con el refrendo de la Red Interadministrativa, en esta Guia
de Evaluacion de la Carta de Compromisos con la Calidad de las
Administraciones Publicas espafiolas.

1.3. Finalidad de esta Guia

Esta Guia tiene la finalidad de contribuir a la difusion de la Carta de
Compromisos, ofrecer un marco interpretativo de la misma, el Marco de
Evaluaciéon de la Carta de Compromisos (MECC) y proporcionar una
metodologia general para abordar la tarea de evaluarla, verificando y
midiendo la implantacion de las actividades llevadas a cabo en las
Administraciones para la consecucion de los compromisos.

La Guia, por tanto, se dirige al conjunto de las Administraciones Publicas
nacionales, y en concreto a todos los o6rganos de las distintas
administraciones interesados en comprobar en qué medida se han
implantado las medidas propuestas por la Carta. No obstante, y habida
cuenta de las especificidades y diversidad de las distintas organizaciones
que integran la Administracion Local, su ambito de utilizacion se orienta, en
mayor medida, a los restantes ambitos administrativos, no descartandose la
elaboracion, en un futuro, de un anexo a esta Guia, con una adaptacidon
particular del MECC al ambito local.

El MECC se presenta como una herramienta sencilla para ayudar a las
administraciones publicas espafiolas a diagnosticar su situacidon con
respecto a las politicas de calidad y abordar planes para mejorar su
rendimiento global. EIl MECC ofrece un marco de evaluacion que recoge y
sistematiza todos los elementos que integran la Carta de Compromisos.
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El MECC tiene tres propdsitos principales:

1. Facilitar a las administraciones publicas la implantacion de la Carta de
Compromisos y orientarlas por medio del conocimiento y la
evaluacién, siguiendo la ldgica del ciclo de la gestion: “Planificar,
Desarrollar, Controlar y Actuar” (PDCA).

2. Facilitar la evaluacion global e integrada de cada administracion
publica con el fin de obtener un diagndéstico y definir lineas de
mejora.

3. Facilitar el aprendizaje mutuo (benchlearning) entre las
administraciones publicas.

Para conseguir estos propdsitos se han desarrollado una serie de elementos
que se explican en este documento: la estructura de 12 aspectos y 47
cuestiones con los correspondientes ejemplos de evidencias relacionadas; el
panel de evaluacion/puntuacion y la metodologia para la evaluacion, desde
las actividades preparatorias hasta las acciones de mejora y los proyectos
de aprendizaje mutuo.

El MECC se ha disefiado para su utilizaciéon por una administracion publica
en su conjunto, ya sea del nivel estatal, autondmico y local, aunque
también puede emplearse para la evaluacién de sectores administrativos u
organizaciones. En este caso, dado que el MECC es una herramienta
genérica, se puede adaptar a distintos ambitos pero deben respetarse sus
elementos basicos: 12 aspectos, 47 cuestiones y el sistema de puntuacion.
La utilizacion de las evidencias y el proceso metodolégicos de evaluacidon
son orientativos y flexibles pero se recomienda tener en cuenta los
elementos clave que aparecen en el apartado 4, Metodologia de Evaluacion.

Con el fin de difundir el contenido de la Carta de Compromisos y, por otro
lado, de ofrecer una metodologia comun y consolidabe para la evaluacion de
su desarrollo, el MECC, esta Guia se estructura en cuatro apartados,
ademas del presente epigrafe introductorio:

- En el segundo apartado, se delimita el objeto y ambito de la
evaluacion de la Carta de Compromisos, asi como las
responsabilidades o papeles en el proceso de la evaluacion.

- En el tercer apartado se enumeran y describen detalladamente los
elementos que deben abordarse para llevar a cabo la evaluacién de
la Carta, presentandolos en un formato operativo denominado
“Herramienta de Evaluacion”. Asimismo se describe el sistema de
puntuacion

- En el cuarto apartado se describe el proceso metodoldgico para
llevar a cabo la evaluacion, desglosado en sus distintas fases, desde
las previas a las posteriores a la propia evaluacién.
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Finalmente, la Guia se complementa con unos anexos que recogen
el texto completo de la Carta de compromisos con la calidad de las
administraciones publicas espafiolas, las relaciones existentes entre
los apartados de la misma y la composicion de la Red
Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos.
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2. OBJETO Y AMBITO DE LA EVALUACION DE LA
CARTA

2.1. Objetivos de la evaluacion

Teniendo en cuenta el caracter “omnicomprensivo” de la Carta de
Compromisos y la variedad de enfoques en materia de calidad de las
distintas administraciones publicas, es de vital importancia delimitar
claramente los objetivos perseguidos con la evaluacion de su desarrollo.
Estos objetivos son los siguientes:

a) Verificacion del grado de implantacion de los distintos elementos
contenidos en la Carta (valores, objetivos, estrategias Yy
compromisos) en cada una de las administraciones.

b) lIdentificacion de areas de mejora en relaciébn con los aspectos a
evaluar y con los elementos de la Carta.

c) Deteccion/identificaciobn de los compromisos que requeririan
reformulacion.

d) Analisis de los avances y mejoras en la gestion publica a escala
nacional.

2.2. Ambito de la evaluacion

Como se ha visto mas arriba, la Carta tiene un concepto amplio e integral
de calidad, al incluir aspectos que van mas alla de la gestién de la calidad
en sentido estricto (por ejemplo, compromiso politico, administracion
electronica, simplificacion administrativa...) y transciende, por tanto, el nivel
de las organizaciones. EI ambito o alcance sobre el que debe analizarse el
despliegue de la Carta es mas macro y, con caracter general, deberia
realizarse a escala de cada Administracion en su conjunto (Administracion
General del Estado y administraciones de las Comunidades Auténomas o, a
lo sumo, en sus grandes ambitos sectoriales diferenciados (Educacién,
Sanidad, etc.).

Teniendo en cuenta la existencia de distintos ambitos administrativos, tanto
desde el punto de vista sectorial (educacion, sanidad, etc.) como desde el
juridico-organizativo (administracién general, administracion institucional),
cada Administracion deberd definir el &mbito de aplicacion de su evaluacion,
delimitando su alcance en razén de la materia o de la tipologia organizativa.
Puede ser recomendable adoptar un planteamiento progresivo o escalable,
partiendo inicialmente de la administracion general y sus organismos
autbnomos para, ulteriormente, extender la evaluacion a sectores
especificos y otro tipo de organizaciones publicas.

En el caso de las administraciones locales, tedéricamente la evaluacion

deberia llevarse a cabo en la integridad de un Ayuntamiento, Diputacion
Provincial, etc., si bien la FEMP determinard su aplicacibn a escala del
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conjunto de administraciones locales o en algunas de ellas singularmente,
asi como la metodologia especifica correspondiente, que podra ser incluida,
en su caso en el anexo especifico para este ambito cuya previsible
elaboracion se menciona en el apartado 1.3.

2.3. Responsabilidades

La Carta de Compromisos y el MECC son productos resultantes de las
actividades de la Red Interadministrativa, integrada por los organos u
organismos competentes en materia de calidad y modernizacion de las
administraciones publicas espafiolas, por lo que la responsabilidad en la
conduccion del proceso en cada ambito territorial debe corresponder al
organo miembro de la Red, I6gicamente con la debida colaboracion de otros
6rganos o unidades de su Administraciéon. En todo caso y en ultima
instancia, esta responsabilidad atafie al Ministerio o Consejeria que tenga
atribuidas tales funciones.

Cada 6rgano responsable de la evaluaciéon de la Carta, como coordinador
general del proceso de evaluacion debe promover la generacion de sinergias
en su ambito respectivo, por lo que deberia identificar los interlocutores o
informadores clave en los distintos Ministerios o Consejerias, teniendo en
cuenta las unidades departamentales que ejercen funciones relacionadas
con las politicas de modernizacion y calidad o bien, en su defecto, las de
caracter horizontal o de servicios. Con estas unidades deberia constituir una
red colaborativa (organizada, si se estima oportuno, como un grupo estable
ad hoc “propietario” de la Carta) para llevar a cabo la evaluacion. Ademas
de esa red colaborativa “horizontal”, el 6rgano responsable de la evaluacion
puede valorar la conveniencia de constituir un nudcleo con aquellas unidades
que en su administracion ostentan las competencias y funciones
relacionadas con aspectos relevantes de la Carta (Eficiencia: departamentos
de Economia y Hacienda; Transparencia y rendicibn de cuentas:
departamentos que gestionan las relaciones con el legislativo, la politica de
comunicacion, etc.

Por lo que se refiere a las administraciones locales, dada la magnitud de su
ndmero y heterogeneidad, es conveniente que la FEMP disefie el dispositivo
especifico.
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3. EL MECC. ELEMENTOS DE EVALUACION DE LA
CARTA

3.1. El Marco de Evaluacion de la Carta de Compromisos (MECC)

Como se ha mencionado mas arriba, la Carta se estructura a lo largo de un
conjunto de apartados como son los “Valores inspiradores”, los “Objetivos
generales”, las “Estrategias” y finalmente el “Decalogo de compromisos
concretos en materia de calidad”, cuyo contenido esta claramente
interrelacionado, pero que precisaba ser analizado.

a) Como punto de partida para la elaboracion del MECC, se abordd el
analisis de la estructura de la Carta, mediante un esquema grafico que
proporciona una vision de conjunto, y que permite determinar las relaciones
existentes entre sus distintos apartados (Anexo II).

b) A partir de dicho analisis y de sucesivas recombinaciones de materias
afines se selecciond un conjunto de 12 aspectos a valorar, que fueron
desarrollados, a su vez, mediante una serie de cuestiones que, a titulo
ilustrativo, cabe formular en relacién a los citados aspectos (Paginas 15-
17). En la pagina 18 se incluye una matriz que, a través de las correlaciones
entre todos los elementos de la Carta y los 12 aspectos de la herramienta
de evaluacién, permite comprobar el grado de cobertura de ésta.

RELACION DE ASPECTOS A VALORAR

1. Determinar estrategias, estructuras o mecanismos de apoyo
necesarios para integrar Calidad y Modernizacién en la
accion de gobierno y en la gestion de las Administraciones

¢ Integracion de la calidad, innovacibn y modernizacién en
estrategias de gobierno

e Compromisos/Acuerdos parlamentarios o en Pleno/Comisiones

¢ Norma reguladora/Competencias

e Organos/Unidades especificas gestién de la calidad, excelencia y
modernizacion (a escala Administraciéon, Consejeria, organismos
y entes publicos, etc). Estructuras de coordinacién interna o
relacionales.

2. Administracidon accesible, abierta y cercana a la ciudadania

e Simplificacion administrativa (Planes de Simplificacion o de
Reduccion de Cargas Administrativas y Mejora de la Normativa)

e Acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos
(Portal corporativo de informacién, tramitacion telematica de
procedimientos y servicios y consulta de expedientes, Buzdn
ciudadano)

¢ Instrumentos innovadores de atencion a la ciudadania:

0 Servicios integrales de atencién a la ciudadania
o Otras prestaciones
o0 Instrumentos innovadores
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Administracion econdmicamente eficiente y sostenible

e Sistemas integrales de planificacion, gestién y control (incl.
Contabilidad analitica)

e Racionalizacion de estructuras administrativas y reasignacion de
recursos

e Planes eficiencia y austeridad

e Marcos Sostenibilidad / Responsabilidad Social

Apostar por la innovacion en la gestion mediante la dotacion
de infraestructuras y la incorporacién de instrumentos y
tecnologias orientadas a la ciudadania

Gestion por procesos

Sistemas de Gestion y Difusién del conocimiento

Equipos/grupos de Mejora y Redes interadministrativas
Interoperabilidad entre las Administraciones Publicas y con otras
entidades

Adoptar foérmulas organizativas y de coordinaciéon
interadministrativa para garantizar la ejecuciéon efectiva de
las Politicas de Modernizaciéon y Calidad

e Participacibn en programas marco/iniciativas comunes en el
ambito de la modernizacién y calidad

e Cooperacion interadministrativa en los ambitos de modernizaciéon
y calidad:
0 Convenios y Acuerdos de colaboracién o cooperacion
o Ventanillas Unicas Empresariales

e Mecanismos de Coordinacion interna para la Modernizacion

Aplicar el analisis y evaluacién permanente de las normas,
programas, planes y politicas publicas

e Evaluaciéon de la satisfaccion de los usuarios/clientes en relacion
con los servicios publicos (encuestas u otros sistemas)

e Estudios de percepcion social

e Evaluacién de politicas y programas publicos

Participacion ciudadana

e Sistemas estructurados de consulta (encuestas, paneles
ciudadanos)

e Sugerencias y reclamaciones

e Organos de participacion y pertenencia a redes sociales

e Otros mecanismos electrénicos de participacion ciudadana
(electronicos, etc.)

Desarrollo de las capacidades de las empleadas y los
empleados publicos

e Formacion

e Evaluacion del desempefio

¢ Mecanismos de retroalimentacion del personal (encuestas de
clima laboral, sugerencias internas)/ Mejoras implantadas
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e Reconocimiento/incentivos a la implicacion del personal en la
mejora continua de la calidad en la gestion

e Formulas de flexibilidad laboral (teletrabajo, flexibilidad horaria,
conciliacion de la vida laboral y personal, etc.)

Elaborar y difundir Cartas de Servicios

Metodologia especifica normalizada

Grado de implantacién cuantitativo y ambito sectorial
Seguimiento, Evaluacion y Certificacion

Difusiéon y accesibilidad de las Cartas. Publicacion en Web

10. Adopcion sistemas de gestion de la calidad (Modelos

11.

12.

excelencia o Normas 1SO 9000) y desarrollo de féormulas de
reconocimiento

e Promocion:

0 Adhesion o adopciébn de marcos, modelos, etc. como
referencias para la gestion (EFQM, CAF, EVAM, Normas ISO,
etc.).

0 Publicacibn de Guias metodolégicas (por cualquier
organizacion competente para ello dentro de la Administracion
de que se trate)

0 Elaboracién y publicaciéon de casos practicos

0 Elaboracién y distribucion de aplicaciones informaticas propias

e Grado de implantacion cuantitativo y &mbito sectorial

e Seguimiento y Evaluaciéon

e Formulas de reconocimiento a organizaciones: Programas de
reconocimiento (Premios, certificaciones)

Rendir cuentas a la sociedad

e Mecanismos formales de rendicion de cuentas

e Observatorios, etc.

e Elaboracion y difusibn de Memorias, Informes, resultados
evaluaciones, apertura de datos via Internet, etc.

e Comparecencias ante el legislativo

e Difusion interna y externa de principios éticos, de Buen Gobierno
y Transparencia en la gestidon, tanto en su compromiso como en
los indices o niveles de cumplimiento

Establecer los mecanismos adecuados para el seguimiento y
revision de la carta

e Actuaciones desarrolladas: Acuerdo Consejo  Gobierno,
Aprobacion o Toma de Conocimiento por Consejo de Gobierno,
etc.

e Difusién a Consejerias/Ministerios/Concejalias.

¢ Plan de implantacién y seguimiento

e Analisis del impacto en la ciudadania y en las estructuras
organizativas de la Administracién del cumplimiento de la carta
de compromisos por parte de las organizaciones y divulgacion de
sus resultados.
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¢) Una vez establecidos los 12 aspectos y sus cuestiones subordinadas, se
ha elaborado un cuestionario/formulario para hacer operativa la evaluacion,
que contiene tres niveles: Aspectos, Cuestiones y Evidencias. (Paginas 20-
37).

d) Complementariamente, se elabor6 un panel de puntuacién para que
aquellas Administraciones que asi lo deseen puedan valorar
cuantitativamente el grado de desarrollo de cada uno de los aspectos y
cuestiones (Pagina 38).

La herramienta de evaluacién

El cuestionario/formulario elaborado para hacer operativa la evaluacion
contiene tres niveles: los 12 Aspectos establecidos, sus 47 Cuestiones
subordinadas y una relacién de Evidencias ilustrativas, a titulo de ejemplo.
Las evidencias propuestas para cada cuestidon, a pesar de tener un caracter
no prescriptivo, deben interpretarse como fuertemente recomendadas. A
este respecto, la evaluacion y su implantacion en las administraciones
publicas es muy dificil si no se dispone de informacién fiable sobre las
diferentes funciones y actividades de sus instituciones. Pero, a menudo, la
informacion no se encuentra disponible en la primera evaluacion. Por este
motivo, la primera evaluacion de Ila Carta eventualmente podria
considerarse una especie de “medicion en base cero”, que indica las areas
en las que es esencial empezar a medir. La propia evaluacion supone un
acicate para la recogida sistematizada y explotacién de la informacion, tanto
interna como externa.

Los aspectos, cuestiones y evidencias contenidas en la herramienta de
evaluacion constituyen las referencias en las que debe centrar su atencién
el o6rgano evaluador. Se trata de comprobar el estado de cada
administracion con respecto a todos y cada uno de esos aspectos,
cuestiones y evidencias. La comprobaciéon se realizara mediante la
busqueda y hallazgo de pruebas de la situacién real relacionadas con cada
uno de los aspectos/cuestiones/evidencias y la identificacion de areas de
mejora.

Los resultados de su aplicacion seran comparables para el conjunto de las
administraciones publicas espafiolas y permitiran, por un lado, identificar las
buenas practicas en cuanto a la orientacion de la gestion publica a la mejora
de los resultados y a la satisfaccion de los ciudadanos y, por otro lado,
serviran para detectar aquellos aspectos de la propia Carta susceptibles de
ser revisados.

En todo caso, la “comparabilidad” no debe llevar aparejada una clasificacion
o “ranking” entre administraciones, siendo potestativo para cada una de
ellas la difusiéon de sus resultados. En este sentido, en la comparacion de los
resultados obtenidos en la evaluacion, se aconseja analizar los aspectos que
integran la herramienta de forma independiente, evitando centrarse en las
puntuaciones globales alcanzadas. El objetivo primordial de la evaluaciéon
seria difundir conclusiones globales, identificando carencias o fortalezas del
conjunto de las administraciones publicas.

A continuacién se incluye la relacién de aspectos, cuestiones y evidencias
que constituyen los parametros de la evaluaciéon de la Carta.
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RELACION DE ASPECTOS Y CUESTIONES A VALORAR

ASPECTO:

1. DETERMINAR ESTRATEGIAS, ESTRUCTURAS O MECANISMOS DE
APOYO NECESARIOS PARA INTEGRAR CALIDAD Y MODERNIZACION
EN LA ACCION DE GOBIERNO Y EN LA GESTION DE LAS
ADMINISTRACIONES

Cuestiones:

1.1.Integracién de la calidad, innovaciéon y modernizacién en estrategias
de gobierno

Relacion de evidencias a considerar:

Traduccién de los compromisos electorales en proyectos/actuaciones
de programas de gobierno/planes de legislatura. Programas y planes
de ambito gubernamental o de los distintos departamentos,
organismos o0 empresas.

Declaraciones expresas en forma de compromisos o de actuaciones a
desarrollar en materia de calidad, innovacibn o0 modernizacion
contenidas en el Ultimo programa electoral del/os partido/s
gobernante/s. P. Ej. apartados o capitulos especificos, referencias a
una Administracion Pudblica abierta, dialogante y responsable, al buen
gobierno, a la calidad y excelencia en los servicios, a procesos de
modernizacion e innovacién, a una administracién al servicio de una
democracia de calidad, a la participacion,... con o sin compromisos
concretos: Carta Compromiso de Calidad, Planes de intervencion,
Replanteamiento Cartas de Servicios, Reforzamiento de estructuras de
Evaluacion y Calidad, Servicios de atencién a la ciudadania.
Declaraciones especificas o compromisos concretos realizados durante
las sesiones anuales del Debate sobre el Estado de Ila
Nacion/Region/Ciudad o pleno de aprobacion de presupuestos, o
cualquier otro acto o foro equivalente, donde se manifieste un
compromiso explicito. sobre la presentacion de planes de accidon o
modernizacion.

1.2.Compromisos/Acuerdos parlamentarios o en Pleno/Comisiones

Relacion de evidencias a considerar:

Compromisos expuestos en sede parlamentaria o de representacion
politica (en el nivel estatal, de CA o local) con motivo de
comparecencias a peticiéon propia para exponer las lineas de actuacion
o las iniciativas a desarrollar en materia de administracién publica, con
referencias explicitas a la calidad, innovacién o modernizacion.
Comparecencias a peticion grupos parlamentarios/oposicion. periédicas
0 episddicas en plenos y comisiones, generales o especificas a peticidon
de grupos politicos.

Respuestas a preguntas parlamentarias puntuales en las sesiones
plenarias y comisiones.
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1.3.Norma reguladora/Competencias

Relaciéon de evidencias a considerar:

Existencia de norma o normas reguladoras vigentes, generales y
sectoriales (Leyes, Decretos, Ordenes, Marcos de actuacion, Planes
Generales, Planes de accidon) en materia de calidad o que contengan
referencias a calidad, innovacién o modernizacion.

Desarrollos de la norma mediante normativa de menor rango,
instrucciones de calidad, existencia de programas temporales de inicio
de herramientas de calidad o de acuerdos de gestion, acuerdos de
niveles de servicios para el cumplimiento de los compromisos.
Seguimiento de la aplicacion de las normas, planes, instrucciones,
coordinado por unidades centrales en cada Administracién, etc.

Reflejo en la normativa (de cualquier rango) del alcance e intensidad de
las competencias de los o6rganos o unidades de calidad (Impulso,
asesoramiento; apoyo; coordinacién; direccibn y gestiéon; control y
seguimiento; consultiva...).

1.4.0rganos/Unidades especificas gestion de la calidad, excelencia y
modernizacion (a escala Administracion, Consejeria, organismos y
entes publicos, etc). Estructuras de coordinacion interna o
relacionales.

Relaciéon de evidencias a considerar:

Inclusiéon en la estructura general de la Administracion correspondiente
de Organos centralizados, cualquiera que sea su denominacion
(Direcciéon General, Organismo auténomo, Concejalia, etc.) con
responsabilidad para la promocidon impulso, apoyo a la implantaciéon y
seguimiento y evaluacion de la gestiéon de la calidad, , innovacién o
modernizacion.

Existencia de organos de calidad o similares en ambitos sectoriales
(Educaciéon, Sanidad, Turismo, etc.) responsables del impulso y
despliegue de proyectos generales o especificos en areas, organismos,
etc..

Existencia de unidades descentralizadas (Ministerios / Consejerias /
Areas de Gobierno, o, en su caso, Delegaciones / Direcciones
Provinciales o Municipales / Servicios), responsables del apoyo directo a
las unidades de gestién para la implantacion de los programas y
herramientas de calidad y mejora.

Dotacion de recursos humanos, materiales y presupuestarios para el
desempefio de sus funciones.

Mecanismos de promocion y difusion de sus actividades (Planes de
comunicacion, actuaciones divulgativas) en el conjunto de la respectiva
administracién o &mbito correspondiente.

Establecimiento de mecanismos internos para el seguimiento general de
la implantacion de la calidad, , innovacibn o modernizacion en la
Administracion respectiva (informes, memorias).

Existencia de estructuras formales (por ejemplo, Comisiones o Comités
de Calidad de ambito transversal, Comités directivos,...), e informales
grupos de apoyo, de buenas practicas,...) de coordinacion que faciliten,
armonicen y consoliden las iniciativas en materia de calidad, ,
innovacion o modernizacion.

Gestion de Redes internas de Calidad o modernizacion (foros directivos,
grupos de proyecto, de responsables de acciones sectoriales,...).
Dotacién de mecanismos (reuniones, jornadas, etc.) y de herramientas
de comunicacion (plataformas, Intranet, etc.) que favorezcan el
contacto continuo, la resolucién de dudas y la retroalimentacién sobre
las dificultades encontradas por las unidades de gestion.
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ASPECTO:

2. ADMINISTRACION ACCESIBLE, ABIERTA Y CERCANA A LA
CIUDADANIA

Cuestiones:

2.1.Simplificaciébn administrativa (Planes de Simplificacibn o de
Reduccion de Cargas Administrativas y Mejora de la Normativa)

Relaciéon de evidencias a considerar:

Planes de Simplificacion, andlisis de procedimientos, identificacion y
medicién de cargas administrativas. Despliegue y grado de cobertura
de las medidas adoptadas.

Planes de Reduccion de Cargas Administrativas.

Planes de mejora del marco normativo.

Existencia en la web institucional de manuales, metodologias,
repositorios de documentos, etc. tendentes a facilitar el conocimiento y
aplicaciéon de la simplificacion administrativa, reduccién de cargas y
mejora normativa.

Analisis del impacto econdmico de las medidas de simplificacion.

2.2. Acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos (Portal
corporativo de informacion, tramitacion telematica de
procedimientos y servicios y consulta de expedientes, Buzon
ciudadano)

Relaciéon de evidencias a considerar:

Presencia en Internet: Existencia de portales corporativos de
informacién y tramitacion.

Existencia de mecanismos que faciliten la tramitacion o interaccion
telematica, existencia de canales para empresas y ciudadanos.
Posibilidad de consulta de expedientes (mis gestiones).

Grado de disponibilidad de los servicios publicados en el catalogo
(Media de disponibilidad del total de servicios publicados).

Nivel de integraciéon electrénica de los procedimientos y tramites de la
Administracion, partiendo de un nivel minimo 3 -inicio electrénico-
(porcentaje sobre el total).

Desarrollo de la normativa europea, estatal y regional en materia de
administracion electrénica.

Existencia de cauces en Internet para comunicaciéon con la ciudadania:
buzén ciudadano.

2.3.Instrumentos innovadores de atencion a la ciudadania:

Relacion de evidencias a considerar:

Servicios integrales de atencion a la ciudadania:

o Oficinas y servicios integrales de atencion a la ciudadania,
oficinas de atencién integral comunes a varios organismos y
unidades de caracter presencial en espacios Unicos con distintos
niveles de informacidon tanto general como especializada tipo
060.

0 Servicios de atencion telefénica centralizados (010/012 o
similar) para todas las consultas referidas a la Administraciéon

o Otros servicios de atenciéon ciudadana multicanal: correo
electrénico, alertas sms, canal movilidad, canal TV, etc.

22



Otras prestaciones:

0 Existencia de servicio telefébnico o electrénico de cita previa
para atenciéon presencial.

0 Servicios de atencién a discapacitados (ciegos, sordomudos,
etc.).

0 Supresioén de barreras arquitectonicas.

Instrumentos innovadores:

0 existencia de servicios de interpretacibn de idiomas mas
extendidos entre los inmigrantes en el ambito de Ila
Administraciéon correspondiente.

o0 Autoservicios (en oficinas de atencion presencial propias o
concertadas con otras instituciones).

o0 Dotacién a las oficinas de atencién presencial de servicios de
“informacién pasiva” (mensajes luminosos, pantallas de
television, etc.) durante las espera.

0 Existencia de sistemas automatizados de gestién de colas.

ASPECTO:

3. ADMINISTRACION ECONOMICAMENTE EFICIENTE Y SOSTENIBLE

Cuestiones:

3.1.Sistemas integrales de planificacion, gestion y control (ncl.
Contabilidad analitica)

Relacion de evidencias a considerar:

Elaboracién de planes estratégicos internos o de competitividad
Estratégica, de Planes de Accion, planes de empresa o similares, y su
correspondencia a nivel departamental.

Aplicacibn de férmulas tipo contrato programa, gestion por
proyectos/programas, gestion colaborativa o mancomunada de
servicios, parteneriados publico-privado, coogestion, ...

Planificacion de los recursos de la organizacion: sistemas de
planificacion de recursos empresariales (ERP), planes de optimizacion,
de reasignacion de recursos, gestion de riesgos, gestion de centros.
Planificacion integrada de la gestion de las relaciones con los
ciudadanos: bases de datos o sistemas informéticos de soporte a la
atencién a cliente/usuario, de necesidades y cobertura de usuarios, de
gestion de clientes, de marketing relacional, CRM, etc.

Sistema integral de gestion de personal: planes de RRHH, gestién de
plantillas, etc.

Sistema integral de gestion econdmica: evaluacibn de riesgos
econdmico-financieros, evaluacion de costes, central de compras,
contabilidad analitica, gestidon patrimonial, gestidon de ingresos, etc.
Sistema de gestion presupuestaria.

Cuadro de mando

3.2.Racionalizacion de estructuras administrativas y reasignacion de
recursos

Relacion de evidencias a considerar:

Procedimientos flexibles para aprobacion de modificaciones de
estructuras organicas y RPTs.

Autonomia de las organizaciones para redistribucién de efectivos.
Andlisis funcional y racionalizacién de los puestos de trabajo.
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Polivalencia funcional mediante la creacion de puestos tipo.

Movilidad de efectivos entre las diferentes unidades organicas segun la
demanda, en funcidon de la estrategia, los procesos definidos y las
necesidades del servicio.

Sistemas de medicion y redistribucion de cargas, evaluacion de
productividad, etc. tanto por departamentos como individual.

Unidades u oficinas de organizacion u racionalizacion

3.3.Planes eficiencia y austeridad

Relaciéon de evidencias a considerar:

Normativa interna, programas o planes para implantacion de medidas
para la racionalizacién y la reduccién de gasto.

Normativa interna (cuando proceda) o programas sobre financiacion y
endeudamiento.

Normativa o programas sobre reduccién, reconversion, racionalizacion
o simplificacion de Unidades Organicas (Ministerios, Departamentos,
Consejerias, Viceconsejerias, Direcciones, Concejalias, Organismos,
Empresas, Servicios, etc.), puestos o tramites.

Establecimiento de sistemas de contratacion centralizada de bienes y
servicios.

Implantacion de las 5S o modelos similares de simplificacion de tarea o
analisis de valor.

Existencia de planes o proyectos tendentes a la implantaciéon de la
Administracion sin papeles.

Programas o iniciativas de captacion de financiacion, cultura de coste,
etc.

3.4.Marcos Sostenibilidad /7 Responsabilidad Social

Relaciéon de evidencias a considerar:

Campafias internas con medidas encaminadas a implantar buenas
practicas medioambientales, reduccibn del consumo de papel,
iluminacion, calefaccion, fotocopias, etc.

Normativa propia y existencia de programas para la proteccion del
medioambiente.

Criterios medioambientales en la adquisicion de bienes y servicios.
Aplicaciéon de normas y marcos de sostenibilidad o RSC: Pacto Mundial
de las Naciones Unidas, IWA 4/UNE 66182, 1SO 26000, adhesion o
elaboracién propia de codigos de buenas practicas, codigos éticos,
indices de transparencia, etc.

Programas o medidas para favorecer la igualdad de oportunidades, la
conciliacion de la vida profesional y personal y la colaboracion con la
formacién y la cultura.

Cooperacion con Organizaciones No Gubernamentales o proyectos
sociales.
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ASPECTO:

4. APOSTAR POR LA INNOVACION EN LA GESTION MEDIANTE LA
DOTACION DE INFRAESTRUCTURAS Y LA INCORPORACION DE
INSTRUMENTOS Y TECNOLOGIAS ORIENTADAS A LA CIUDADA

Cuestiones:

4.1.Gestion por procesos

Relaciéon de evidencias a considerar:

Existencia de un modelo basico de tramitacion para los procedimientos
internos y externos.

Existencia de procesos intradepartamentales.

Existencia de procesos interdepartamentales, de gestiéon econdémica, de
gestion de personal, de contratacién, de gestidn presupuestaria.
Catalogo de procedimientos externos (ayudas, autorizaciones,
registros, sanciones, etc.).

Mapas de relacidon de procesos, enfoques transversales, etc.

4.2.Sistemas de Gestion y Difusion del conocimiento

Relaciéon de evidencias a considerar:

Organizacioén y participacién en congresos, conferencias, y simposios y
difusion de los mismos.

Portal del empleado

Portal del ciudadano

Plataforma Web corporativa de trabajo colaborativo y gestion
documental u otros medios para la publicidad en Internet de planes,
programas, proyectos, trabajos, cartas, documentos, etc.
Disponibilidad de Bateria de indicadores de calidad

Actuaciones de benchmarking, bancos de buenas précticas, foros de
trabajo, etc.

Blogs/Redes sociales.

Planes y sistemas para la gestion del conocimiento: estructuras
responsables, de mantenimiento, etc.

4.3.Equipos/grupos de Mejora y Redes interadministrativas

Relaciéon de evidencias a considerar:

Participacion en Redes Interadministrativas de ambito local,
autonémico, estatal

Existencia de equipos de mejora de procesos

Existencia de redes juridicas para la elaboraciébn de disposiciones
normativas

Existencia de grupos de expertos.

Redes de evaluacion de Politicas Publicas

Comunidades de practicas y de aprendizaje.

4.4.Interoperabilidad entre las Administraciones Publicas y con otras
entidades

Relaciéon de evidencias a considerar:

Interoperabilidad entre distintas Administraciones para intercambio
informacién: (Identidad, residencia, obligaciones  tributarias,
obligaciones con la TGSS, etc.)
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Interoperabilidad dentro de la propia administracion (servicios de
validacién y terceros, acceso a registros, bases de datos, archivos,
gestores, etc.).

Interoperabilidad con otras entidades (Entidades Financieras, Oficinas
notariales, Colegios profesionales, etc.)

Participacion activa en la Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios
(integracion de los sistemas corporativos de informacién y gestion de
tramites)

ASPECTO:

5. ADOPTAR FORMULAS ORGANIZATIVAS Y DE COORDINACION
INTERADMINISTRATIVA PARA GARANTIZAR LA EJECUCION EFECTIVA
DE LAS POLITICAS DE MODERNIZACION Y CALIDAD

Cuestiones:

5.1. Participacion en programas marco/iniciativas comunes en el ambito
de la modernizacién y calidad

Relaciéon de evidencias a considerar:

Suscripcion de documentos, declaraciones, proyectos, iniciativas, etc.,
bilaterales o multilaterales en materia de calidad. Por ejemplo,
protocolos generales entre o6rganos AGE, CCAA, Diputaciones y
Ayuntamientos para la definicion de estrategias comunes orientadas a
impulsar actuaciones conjuntas en materia de calidad de los servicios
publicos.

Adhesiéon formal y publicitada a la Carta de Compromisos con la
Calidad de las Administraciones Publicas espariolas.
Adhesidén/participacion en grupos de trabajo interadministrativos sobre
reduccién de cargas administrativas.

Adhesioén/participacidon en grupos de trabajo interadministrativos sobre
administracion electrénica.

Adhesién/participacion en grupos de trabajo interadministrativos sobre
aplicacion e implementacion de la Directiva de Servicios.

5.2. Cooperacion interadministrativa en los ambitos de modernizacion y
calidad:

Relaciéon de evidencias a considerar:

5.2.1. Convenios y Acuerdos de colaboraciéon o cooperacion

Suscripcion de Convenios y Acuerdos de colaboracién o cooperacion
bilaterales y multilaterales en materia de reduccién de cargas
administrativas, mejora de la produccidn normativa, administracion
electrénica, etc. ( Por ejemplo, Convenios entre AGE y CCAA, entre
CCAA, FEMP, ayuntamientos, mancomunidades, o entidades publicas)
Suscripcion de Protocolos o Acuerdos Marco de colaboracién en
materia de calidad.

5.2.2. Ventanillas Unicas Empresariales

Integracién de la Administracion correspondiente en el programa de
VUE" s del correspondiente ambito territorial.

Integracion de la Administracion correspondiente en el programa
VUE™ s — 060.
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5.3. Mecanismos de Coordinacién interna para la Modernizacién

Relacion de evidencias a considerar:
e Existencia de estrategias de coordinacién interna para la implantacién
de politicas o planes de modernizacion y calidad.
e Articulaciébn de mecanismos o dispositivos para la coordinacién de la
implantacion de las estrategias de modernizacidon: existencia de planes
0 proyectos de actuaciéon, grupos de proyecto para la coordinacion y la
comunicacion interna, organizaciones matriciales, etc.

ASPECTO:

6. APLICAR EL ANALISIS Y EVALUACION PERMANENTE DE LAS NORMAS,
PROGRAMAS, PLANES Y POLITICAS PUBLICAS

Cuestiones:

6.1.Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios/clientes en relacion con
los servicios publicos (encuestas u otros sistemas)

Relacion de evidencias a considerar:

e Desarrollo de actividades de medicion de la satisfaccion de los
usuarios/clientes de los servicios publicos mediante paneles,
encuestas, grupos focales, etc. tanto ocasionales como periddicas

e Grado de implantacion cuantitativo y ambito sectorial, existencia de
planes sistematicos de evaluacion.

e Uso de metodologias homologables que permitan comparacion de
resultados.

e Incorporacién de resultados de las encuestas en mejoras implantadas
por la Administracion.

6.2.Estudios de percepcion social

Relacion de evidencias a considerar:

¢ Realizacion de estudios para conocer el grado de satisfaccion global de
los ciudadanos con los servicios publicos de la Administracion

e Andlisis de las actitudes de los ciudadanos frente a la Administracion y
de sus necesidades y expectativas respecto de los servicios publicos
que presta.

e ldentificacion de las cuestiones susceptibles de mejora en relacién con
los servicios prestados.

6.3.Evaluacion de politicas y programas publicos

Relacion de evidencias a considerar:

e Institucionalizacion de la evaluaciéon: Existencia de un dOrgano con
competencias especificas en materia de evaluacién de politicas y
programas publicos.

e Creacion y mantenimiento de estructuras de impulso y fomento de la
evaluacion (por ejemplo, unidades, consorcios 0 agencias de
evaluacion)

e Desarrollo de actividades de registros de evaluaciéon de politicas y
programas (por ejemplo, inventarios de evaluaciones, registros
publicos, etc.)
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Desarrollo de actividades de apoyo a las evaluaciones de politicas y
programas (por ejemplo, formacién en evaluacion, publicaciéon de guias
0 manuales, etc.)

Desarrollo de actividades de evaluacion de politicas y programas.
Existencia de planes o acciones de mejora derivados de las
evaluaciones realizadas.

ASPECTO:

7. PARTICIPACION CIUDADANA

Cuestiones:

7.1.Sistemas estructurados de consulta (encuestas, paneles ciudadanos)

Relacion de evidencias a considerar:

Existencia de normas especificas, reglamentos o acuerdos de
Gobierno, reguladores de los procesos de participacion (fomento de la
participacién individual y colectiva, garantias de participacion,
evaluacion de la participacion, etc.).

Disponibilidad de mecanismos de garantia de consultas y obtencién de
informacién, audiencia, acceso a archivos y registro, etc.

Realizacion periddica de encuestas de opiniéon sobre politicas y
programas publicos.

Existencia de paneles ciudadanos.

Existencia de planes sectoriales o de proyectos de participacion (p. €j.
Presupuestos participativos).

7.2.Sugerencias y reclamaciones

Relaciéon de evidencias a considerar:

Desarrollo y difusion de metodologia para la recogida y tramitacién de
las Quejas y Sugerencias de los ciudadanos en relacibn con los
servicios publicos
0 Existencia de un formato o contenido reglado para la recogida
de las Quejas y Sugerencias
0 Existencia de plazos regulados para contestacion
0 Regulacion y habilitacibn de mecanismos para facilitar
diferentes canales de presentacion (presencial, telefénico y
electrénico).
Nivel de gestién de las quejas y sugerencias:
o Nivel de respuesta al usuario y nivel de gestion en la resoluciéon
del problema
0 Realizacion de informes anuales que permitan seguimiento y
adopcion de medidas de mejora en relacién con las quejas y
sugerencias.
0 Andlisis de datos y utilizacién de resultados de la gestién de las
Quejas y Sugerencia para la mejora
o Posibilidad de dirigirse los ciudadanos a instancias superiores u
o6rganos de control interno en caso de desatencion de las quejas
presentadas.
0 Seguimiento y consulta informatizada de la queja.
0 Medicion del grado de satisfaccion de los usuarios con el
tratamiento y respuesta de sus quejas y sugerencias.
Regulacién e integracion de los distintos sistemas y canales
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7.3.0rganos de participacion y pertenencia a redes sociales

Relaciéon de evidencias a considerar:

Existencias de o6rganos, formales e informales, de participacion
ciudadana (Comités sociales, mesas de ciudadania, etc.)

Existencia de paneles ciudadanos, grupos de interés, paneles de
expertos,...

Existencia de foros de consulta, jurados ciudadanos, comités sociales,
etc.

Existencia de otras tipologias de O6rganos o mecanismos de
participacion.

Existencia de o6rganos o unidades administrativas encargadas del
fomento, coordinacién, canalizacion, etc. de la participacién ciudadana.
Existencia de figuras como defensor del ciudadano/usuario.
Pertenencia a redes sociales.

7.4.0tros mecanismos de participacion ciudadana (electrénicos, etc.)

Relacion de evidencias a considerar:

Existencia de portales Web especificos, o secciones de éstos, dedicados
a la participacién e informacion ciudadana
Existencia de mecanismos o herramientas electrénicas:

0 Buzones especificos.

o Direcciones de correo electronico.

o0 Formularios de consultas y sugerencias.

0 Tablones de anuncios.
Existencia de foros, blogs, etc.
Formacién de funcionarios en utilizacion de mecanismos electréonicos
para participacion ciudadana.

ASPECTO:

8. DESARROLLO DE LAS CAPACIDADES DE LAS EMPLEADAS Y LOS
EMPLEADOS PUBLICOS

Cuestiones:

8.1.Formacion

Relaciéon de evidencias a considerar:

Inclusién en la estructura general de la Administracion de un 6rgano
con competencias centralizadas especificas en materia de formacién.
Dotacion de recursos propios y subvencionados.

Existencias de drganos o unidades cualificadas de gestion sectorial de
la formacion.

Programacion de la formacién en funcion de andlisis de necesidades de
la AP correspondiente y de los empleados publicos.

Planes generales y programas de formacion:

0 Corresponsabilidad en la elaboracion de planes formativos
(participaciéon de los diferentes O6rganos o0 unidades
destinatarias de la formacion en la elaboracion o propuesta de
acciones formativas, en el andlisis de necesidades, y grado de
acuerdo con representantes sindicales.

o Diversificacion por sectores

0 Modalidades formativas: presencial, semipresencial o a
distancia, on line, etc.
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0 Existencia de Planes interadministrativos
Sistemas de evaluacién de la formacion:

o0 Medicion de la satisfaccion.

0 Medicion del aprendizaje.

0 Medicion del impacto de la formacién.
Sistemas de evaluacion de la aplicabilidad de la formacion (para el
desarrollo profesional, la movilidad, la promocioén,...).

8.2. Evaluacion del desempefio

Relaciéon de evidencias a considerar:

Existencia de normativa reguladora en desarrollo del EBEP

Existencia de un mapa de competencias de las unidades y los grupos o
cuerpos con su desagregacion en funciones y tareas de los puestos.
Existencia de una metodologia o herramienta de evaluacion

Ambito sectorial de la evaluacion del desempefio (General, Areas,
Organismos,...)

Criterios de evaluacion: individual y/o colectiva (consecucion de
objetivos, eficiencia, calidad del servicio, implicacion en la mejora
(individual o colectiva) absentismo, etc.)

Periodicidad de la evaluacion.

Efectos de la evaluacion: carrera administrativa (promocion vertical u
horizontal), retribuciones, etc.

Establecimiento de sistemas de distribucion del complemento de
productividad ligados al rendimiento.

8.3. Mecanismos de retroalimentacidon del personal (encuestas de clima
laboral, sugerencias internas)/ Mejoras implantadas

Relacion de evidencias a considerar:

Existencia de normas o instrucciones reguladoras.

Existencia de metodologia de desarrollo del proceso: metodologia y
aplicaciones para realizacion de encuestas e interpretaciobn de sus
resultados, herramienta de canalizacién de las sugerencias, respuesta
a los interesados, etc.

Realizacion de encuestas de clima laboral. Porcentaje de personal a las
que se dirigen e indice de respuesta.

Existencia de canales informales de presentacion y gestion de las
sugerencias.

Implantacion de acciones de mejora a resultas de los aspectos peor
valorados en las encuestas de clima laboral o de las sugerencias
recibidas.

Existencia de un registro de mejoras implantadas.

8.4. Reconocimiento/incentivos a la implicacion del personal en la
mejora continua de la calidad en la gestién

Relaciéon de evidencias a considerar:

Existencia de convocatorias de premios (0 modalidad de premio) a las
sugerencias internas de mejora de la gestion.

Posibilidad de traslaciéon del reconocimiento al expediente personal y
proyeccién en la carrera administrativa

Existencia de incentivos econémicos (productividad) relacionados con
participacion en iniciativas de modernizacién o calidad y porcentaje de
personas o de servicios que perciben los incentivos, o que son
evaluados para acceder a ellos.
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8.5. Formulas de flexibilidad laboral (teletrabajo, flexibilidad horaria,
conciliacién de la vida laboral y personal, etc.)

Relaciéon de evidencias a considerar:

Existencia de un marco normativo o convencional propio en desarrollo
de las medidas de conciliacion (p- ej. Inspirado en el Modelo Empresa
Familiarmente Responsable (EFR), con la Norma SA8000, etc), planes
de igualdad, etc.).

Aplicacion de las medidas de flexibilidad laboral al personal directivo.
Ambito de extension del teletrabajo (porcentaje de unidades en que
tiene implantacion y de empleados que lo practican, y nuamero o
porcentaje de autorizaciones de teletrabajo respecto de las solicitudes.
Regulacion del horario: flexibilidad que permite (horas fijas de
presencia, horas de libre disponibilidad, jornadas partidas impuestas,
etc.). NUumero o porcentaje de autorizaciones de reducciéon de jornada.
Mejoras, sobre la normativa basica, en materia de conciliacion (Planes
o programas de accion social, lineas de ayudas, etc.).

Evaluacion de la satisfaccion con la flexibilidad.

ASPECTO:

9. ELABORAR Y DIFUNDIR CARTAS DE SERVICIOS

Cuestiones:

9.1.Metodologia especifica normalizada

Relacion de evidencias a considerar:

Desarrollo de la normativa general en la materia mediante la
elaboraciéon y aplicacion de guias metodolégicas, directrices,
instrucciones de calidad, manuales, programas de implantacién, norma
UNE, etc. referidos a la elaboracion y desarrollo de Cartas de Servicios:
o Definicién de contenidos minimos que las Cartas han de cumplir
Yy, en especial, un plazo de vigencia
0 Inclusién de compromisos y estandares de calidad
0 Inclusién de indicadores y sistema de seguimiento
o Inclusién de medidas de compensacién/reparacion/subsanacion
en caso de incumplimiento de compromisos.

9.2.Grado de implantacion cuantitativo y ambito sectorial

Relacion de evidencias a considerar:

Disponibilidad de mapa de cartas de servicios o plan/programa de
implantacion en la organizacion.
Ambitos sectoriales de implantacion
Numero (y porcentaje respecto del total) de cartas de servicios por
ambito y tipologia:
0 Bien sobre un servicio o actividad funcional independiente con
entidad propia;
0 Bien sobre una pluralidad de servicios o actividades funcionales
integrados o desarrollados por una unidad administrativa.
0 Bien sobre el conjunto de actividades o servicios competencia
de un 6rgano administrativo
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Nivel de integracion de la/s carta/s dentro del Sistema de Gestion de la
Calidad y su relaciéon con otros instrumentos.

o Inclusién en las Cartas de informacién sobre los mecanismos
existentes para la participacion de los usuarios del servicio
(encuestas, quejas/ reclamaciones y sugerencias, etc.).

o Integracibn con el sistema de gestiobn de los procesos
(alineamiento entre los compromisos e indicadores de las
Cartas y los correspondientes estandares e indicadores
establecidos para los procesos).

9.3.Seguimiento, Evaluacion y Certificacion

Relaciéon de evidencias a considerar:

Existencia de procesos internos de seguimiento y medicion del
cumplimiento de los compromisos aprobados en la Carta (cuadros de
mando, encuestas de satisfaccion, mecanismos de reclamacion, etc.)
Existencia de un sistema de consulta a los usuarios acerca del grado
de conocimiento de las Cartas y de la calidad del servicio.

Existencia de unidad / 6érgano externo de seguimiento de pertinencia y
vigencia de las cartas de servicios.

Certificacion de cartas por parte de una entidad externa: Porcentaje de
cartas certificadas en relacion con el total de las existentes.

9.4.Difusioén y accesibilidad de las cartas. Publicacion en Web

Relacion de evidencias a considerar:

Disponibilidad de los soportes en papel o en carteleria de las Cartas en
servicios de tipo presencial o en las instalaciones de las unidades
prestadoras de servicios dirigidos a colectivos sin acceso a Internet.
Existencia de un sitio web institucional, exclusivo o integrado en un
plan de calidad, para las cartas de servicios en el que se incluya:
definicién, contenidos minimos, cartas aprobadas vigentes, posibilidad
de descarga, etc.
Porcentaje de cartas de servicios publicadas en la web oficial, en
relacion con el total (la publicacion se referira al texto informativo o
folleto y a la publicaciéon en el diario oficial).
Nivel de accesibilidad a las cartas de servicios:

0 Accesibles desde la pagina principal de la Administracion o

desde paginas secundarias

0 Accesibles desde un buscador propio o un buscador externo
Disponibilidad en la web de la metodologia de elaboracion,
mantenimiento y evaluacion.
Publicacion del sistema de indicadores de evaluaciéon interna y su
resultado.
Publicacion, en su caso, de la certificacion.
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ASPECTO:

10.ADOPCION SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD (MODELOS
EXCELENCIA O NORMAS ISO 9000) Y DESARROLLO DE FORMULAS DE
RECONOCIMIENTO

Cuestiones:
10.1. Promocion:
Relaciéon de evidencias a considerar:

10.1.1. Adhesién o adopcién de marcos, modelos, normas,
etc. como referencias para la gestion

e Adopcién de modelos o normas de referencia (EFQM, CAF, Normas
ISO, etc.).

e Disefio y utilizacion de modelos propios de gestiéon inspirados en los
anteriores (Modelo EVAM, etc.)

10.1.2. Publicaciéon de Guias metodoldégicas (por cualquier
organizacion competente para ello dentro de la Administracion
de que se trate)

e Puesta a disposicion de las unidades de la Administracion
correspondiente de publicaciones sobre estructura de los modelos de
Excelencia, o de los modelos propios con directrices sobre el proceso
de autoevaluacion.

e Publicacion de adaptaciones sectoriales a la Administracion de los
requisitos de las Normas 1SO 9000.

e Elaboraciéon y difusion de materiales formativos homologados y
actualizados sobre los Modelos de Excelencia y los requisitos de las
Normas 1SO 9000.

10.1.3. Elaboracion y publicacidon de casos practicos

e Elaboracion y difusion de material complementario sobre los modelos,
para su utilizacién en las acciones formativas.

¢ Elaboraciéon y publicacion de memorias tipo de organizaciones o casos
préacticos (con su correspondiente evaluacidon-solucion)

e Elaboracion de modelos generales/plantillas de documentos del
sistema de gestion: manual de calidad, procedimientos generales,
formatos, etc.

¢ Banco de buenas practicas interno o externo.

10.1.4. Elaboracion \Y distribucién de aplicaciones
informaticas propias

e Diseflo y desarrollo de herramientas electronicas que faciliten la
aplicacion de los sistemas de gestion de calidad y la comparacion de
sus resultados con los de otras unidades.

e Distribucién a las unidades de la Administracion de las aplicaciones
mediante su instalacion generalizada o su inclusion en péaginas
Web/Intranet.

e Disefio, gestiéon y mantenimiento de bases de datos de usuarios de los
sistemas de gestién.
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10.2. Grado de implantacion cuantitativo y ambito sectorial

Relacién de evidencias a considerar:

Porcentaje de Departamentos/Consejerias/Concejalias en las que
existen unidades que han adoptado estos sistemas de gestion.

Numero y porcentaje de organismos, servicios, agencias, etc. dentro
de cada Departamento/Consejeria/Concejalia que utilizan estos
sistemas.

Sectores en los que se ha desarrollado autoevaluaciones o cuentan con
certificaciones 1SO 9001.

Antigiedad y periodicidad de utilizacion.

10.3. Seguimiento y Evaluacién

Relaciéon de evidencias a considerar:

Existencia de mecanismos (indicadores, informes, memorias, etc.) que
permitan conocer el grado de implantacion de estos sistemas y sus
resultados).

Incorporacién de los resultados de la autoevaluacion o de la
certificacion ISO a la implantacion de acciones de mejora por las
unidades de la Administracion

Existencia de mecanismos de auditoria o evaluacion externa orientados
a la validacion o verificacion de la aplicacion de los sistemas de
gestion.

10.4. Formulas de reconocimiento a organizaciones: Programas de
reconocimiento (Premios, certificaciones)

Relaciéon de evidencias a considerar:

Existencia de férmulas propias de Premios a la Calidad: categorias,
antigliedad y grado de concurrencia.

Promocion de la participacion de unidades de la Administracion en
otros programas nacionales o internacionales de Premios a la Calidad.
Existencia de programas especificos de certificacion/Sellos basados en
modelos o sistemas de calidad: modalidades, niveles, antigiedad,
grado de concurrencia y nimero de certificaciones emitidas.

Contenido de los Premios o Certificaciones (econdémico, diplomas,
etc.).

ASPECTO:

11.RENDIR CUENTAS A LA SOCIEDAD
Cuestiones:

11.1. Mecanismos formales de rendicién de cuentas

Relaciéon de evidencias a considerar:

Existencia de estructuras, érganos, mecanismos, etc. formales para la
rendicibn de cuentas y resultados en la gestion, en pro del éxito
sostenible:

o0 Departamentos o estructuras especificas (banco o grupos de
evaluadores, metodologias, formatos,...) responsables, primero
del analisis y, luego, de la informacién y comunicacién externa
(ICE). Planes periddicos de revisién de la informacion prevista
y la facilitada e intercambio de evaluacibn con otras
instituciones.
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¢ Publicacion de informacién sobre aspectos estratégicos:

0 Publicacidon de datos relativos a las Cuentas Anuales, Informes
de Auditoria o los de los Organos de control externo (Tribunales
de Cuentas), etc.

0 Publicacién de los Planes de Acciéon (objetivos estratégicos, los
compromisos de gobierno, proyectos y programas) y niveles de
realizaciéon o logro alcanzados.

o0 Informe sobre distribucion del gasto: p. ej. datos de gasto por
areas o sectores.

11.2. Observatorios, etc.

Relacion de evidencias a considerar:
e Aspectos de percepcion e impacto en el ciudadano/usuario o en el
entorno:

0 Sobre la gestién administrativa: p. ej. Se publican datos sobre
el nimero o proporcidon de peticiones de los ciudadanos que se
resuelven por silencio administrativo, de expedientes devueltos,
de periodos de tramitacion,...

0 Sobre la atencion a la ciudadania: indices de quejas, de
llamadas telefdnicas, de gestiones presenciales, de tramitaciéon
electroénica, de satisfaccion,...

0 Sobre el impacto e incidencias en el entorno.

e Aspectos econdmicos y financieros, p. €j:

o0 Endeudamiento.

0 Superavit o déficit por habitante (Resultado presupuestario
ajustado / N° habitantes)

0 o0 |Ingresos fiscales por habitante (Ingresos tributarios/N®
habitantes)

0 Gasto por habitante (Obligaciones reconocidas netas / N°
habitantes)

o Inversion por habitante (Obligaciones reconocidas netas (Cap.
V1 y VII) / N° habitantes)

o Periodo medio de pago (Obligaciones pendientes de pago x 365
/ Obligaciones reconocidas netas)

o0 Periodo medio de cobro (Derechos pendientes de cobro (Cap. |
a I1l) x 365 / Derechos reconocidos netos)

e Aspectos relevantes de la gestion, p. ej.:

0 Publicacién de indicadores sobre nivel de ejecuciéon e impacto
de politicas publicas, actividades, proyectos y programas.

o Indices y reduccion de costes, desviaciones de prevision,
eficacia y eficiencia de los recursos, gestion de plantillas,
incidencia del capitulo de personal,...

e Participacion en indices o rankings de gestion externos.

11.3. Elaboracion y difusion de Memorias, Informes, resultados
evaluaciones, apertura de datos via Internet, etc.

Relacion de evidencias a considerar:

¢ Existencia de estructura responsable y metodologias normalizadas para
elaborar la memoria anual corporativa y por departamentos, Yy
asegurar la debida difusion. Igualmente para publicar y poner a
disposicion de interesados la memoria de gestién econémica: Balance,
Cuenta Resultado econdmico-patrimonial, Estado de liquidacién del
Presupuesto,

e Establecimiento de la sistematica y las garantias para la elaboraciéon de
informes de resultados de las actividades, proyectos y programas,
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incluyendo su evaluacion de eficiencia e impacto, garantizandose su
difusion y retroalimentacién evaluativa a los distintos grupos de
interés, p. ej. al personal interno.

e Existencia de canales establecidos para fomentar y garantizar la
adecuada difusién de informes y memorias de resultados: planes de
comunicacién interna y externa, canales electronicos, revistas y
boletines, identificacién de grupos de interés,...

11.4. Comparecencias ante el legislativo

Relacion de evidencias a considerar:
¢ Sesiones especiales de control o debate sobre la gestion de gobierno:
e Organos periddicos de control de gestion:
¢ Rendiciéon de balances al Tribunal o Camara de Cuentas,

11.5. Difusién interna y externa de principios éticos, de Buen Gobierno y
Transparencia en la gestion, tanto en su compromiso como en los
indices o niveles de cumplimiento

Relacion de evidencias a considerar:

e Adhesion, adopcion, elaboracién y difusion amplia de cédigos éticos
(normas y principios) para la transparencia y el buen gobierno.

e Establecimiento de la sistematica y las garantias para el seguimiento,
de parte de los interesados, de los compromisos e indicadores
recogidos en los cédigos éticos y de buen gobierno como cumplimiento
del régimen de incompatibilidades, abstenciones por conflictos de
intereses, etc.

e Existencia de figuras o mecanismos externos de control del Buen
Gobierno (auditorias u otras féormulas de control)

e Existencia de figuras o mecanismos internos de seguimiento, fomento
o control del Buen Gobierno (Directivo responsable, figura del Garante
de Buen Gobierno, ..)

e Establecimiento y fomento de mecanismos de garantia y control sobre
aspectos como:

o Indices de equidad y justicia en la distribucién de recursos,
subvenciones, ayudas, etc., en pro del equilibrio territorial y la
inclusién social.

o0 Control contra conductas abusivas en el cargo: mal uso de
prerrogativas, favoritismo, abuso de autoridad, aceptacion de
regalos inapropiados,...

o0 Informe y publicacién, garantizando la mayor difusiéon y
accesibilidad, en relacion con las actuaciones de interés social,
p. ej. Oferta de Empleo Publico, procesos selectivos.

e Formacién de funcionarios en ética publica.

ASPECTO:

12. ESTABLECER LOS MECANISMOS ADECUADOS PARA EL SEGUIMIENTO
Y REVISION DE LA CARTA

Cuestiones:

12.1. Actuaciones desarrolladas: Acuerdo Consejo Gobierno, Aprobaciéon
o0 Toma de Conocimiento por Consejo de Gobierno, etc.
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Relaciéon de evidencias a considerar:
e Existencia de un acto formal de aprobacién o toma en consideracion
e Publicacion de ese acto formal en Diario Oficial.

12.2. Difusién a Consejerias/Ministerios/Concejalias

Relacion de evidencias a considerar:
e Publicacién de la Carta en la sede electrénica o en paginas Web
oficiales, Portal del Ciudadano, Portal del Empleado o similares.
e Inclusién de la Carta en los planes de formacion de la Administracién
correspondiente
e Celebracion de seminarios, foros, mesas redondas u otros actos
publicos de presentacion y difusién de la Carta

12.3. Plan de implantaciéon y seguimiento

12.4. Analisis del impacto en la ciudadania y en las estructuras
organizativas de la Administracion del cumplimiento de la carta de
compromisos por parte de las organizaciones y divulgacion de sus
resultados.

3.2. Sistema de puntuaciéon

Aungque la identificaciobn de puntos fuertes y &areas de mejora y la
determinacion de las consiguientes acciones de mejora son los principales
objetivos de la evaluacidon, las administraciones que la lleven a cabo
deberian también valorar cuantitativamente el grado de desarrollo de cada
uno de los aspectos y cuestiones del MECC, utilizando para ello el panel de
puntuacion que se muestra mas adelante. Asignar puntuaciones a cada
aspecto y cuestion del MECC tiene las siguientes finalidades:

a) Reforzar el proceso de diagndstico llevado a cabo en la evaluaciéon

b) Medir el avance en la implantacion y desarrollo de la Carta de
Compromisos.

c) Orientar sobre las acciones de mejora.

d) ldentificar de forma sencilla y numérica eventuales Buenas Practicas.

e) Facilitar la busqueda de “socios” para la evaluacion comparativa y el
aprendizaje mutuo.

El panel de evaluacibn propone una escala de puntuacidon de cinco
posiciones inspiradas en el ciclo PDCA y basada en la menor o mayor
abundancia de evidencias o pruebas con respecto a cada una de las
cuestiones del MECC.

La puntuacién obtenida como resultado de la evaluacion es la suma de las
valoraciones asignadas a los distintos aspectos del MECC que, de este
modo, contribuyen por igual a dicha puntuacion final. Aunque el MECC no
asigna, en esta fase de su desarrollo, ponderacion alguna a los distintos
aspectos y cuestiones que lo componen, no se descarta el establecimiento
de dicha ponderaciobn en un futuro, sobre la base de los resultados
obtenidos de su aplicacion, asi como el establecimiento de indicadores de
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tipo “hard” para la evaluacién (aquellos que permitan el posicionamiento de
las diferentes administraciones con respecto a estandares de referencia).

PUNTUACION GRADO DE DESARROLLO

1 - No hay evidencias al respecto o son anecdéticas

- Se han planificado algunas actuaciones en el corto-medio
2 plazo
- Hay algin avance

- Las actuaciones se han implantado recientemente en algunos
ambitos sectoriales o territoriales de la Administracion

- Se dispone de algunos datos sobre los resultados de la
implantacion

- Las actuaciones se han implantado en la mayoria de los
ambitos relevantes de la Administracion

4 - Las actuaciones tienen al menos un afio de implantacion

- Se dispone de abundantes datos sobre los resultados de la
implantacion

- Las actuaciones se han implantado en todos los ambitos de la
Administracion

- Las actuaciones estan implantadas desde hace un minimo de
tres afos

- Las actuaciones estan integradas con otros aspectos de la
Carta de Compromisos con la Calidad

- Se ha revisado la eficacia de las medidas adoptadas y se han
implantado las correspondientes mejoras

- Existe evidencia clara de un impacto positivo en los
ciudadanos o en la propia Administracién (segun proceda).

Para facilitar la aplicacion de este panel a la relacibn de aspectos y
cuestiones del apartado anterior, se ha confeccionado un formulario en
soporte de hoja de calculo, que se muestra a continuacion cumplimentado,
a titulo ilustrativo, con valores ficticios:
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FORMULARIO DE EVALUACION DEL DESARROLLO DE LA CARTA DE COMPROMISOS CON LA
CALIDAD DE LAS AA.PP. ESPANOLAS

GRADO DE
CUESTIONES A CONSIDERAR DESARROLLO RELACION DE EVIDENCIAS/AREAS DE MEJORA

1.1. Integracién de la calidad, innovacién y modernizacion en las 3 EVIDENCIAS:
estrategias de gobierno
1.2. Compromisos/Acuerdos parlamentarios o en Pleno/Comisiones: 2
1.3. Norma reguladora/ Competencias 2
AREAS DE MEJORA:
1.4. Organos/Unidades especfficas gestién de la calidad, excelencia y 1
modernizacién (a escala Administracion, Consejeria, organismos y
entes publicos, etc. Estructuras de coordinacion interna o relacionales
RESULTADO EVALUACION ASPECTO 1 2,0
EVIDENCIAS:
2.1. Simplificacion administrativa (Planes de Simplificacion o de 4
Reduccién de Cargas Administrativas y Mejora de la Normativa)
2.2. Acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos
(Portal corporativo de informacién, tramitacion telematica de 1
procedimientos y servicios y consulta de expedientes, Buzén
ciudadano)
2 AREAS DE MEJORA:
2.3. Instrumentos innovadores de atencion a la ciudadania
RESULTADO EVALUACION ASPECTO 2 2,3
. ] o ] ] EVIDENCIAS:
3.1. Sistemas integrales de planificacion, gestion y control (incl. 1
Contabilidad analitica)
3.2. Racionalizacién de estructuras administrativas y reasignacion de 3
recursos
N . AREAS DE MEJORA:
3.3. Planes de eficiencia y austeridad: 2
3.4. Marcos de Sostenibilidad / Responsabilidad Social 1
RESULTADO EVALUACION ASPECTO 3 18
B EVIDENCIAS:
4.1. Gestion por procesos 3
4.2. Sistemas de Gestion y Difusion del conocimiento 2
4.3. Equipos/grupos de Mejora y Redes interadministrativas 4
4.4. Interoperabilidad entre las Administraciones Plblicas y con otras 3 AREAS DE MEJORA:
entidades
RESULTADO EVALUACION ASPECTO 4 3,0
5.1. Participacién en programas marco/iniciativas comunes en el &mbito 5 EVIDENCIAS:
de la modernizacion y calidad
5.2. Cooperacion interadministrativa en los &mbitos de modernizacién y 2
calidad
1 AREAS DE MEJORA:
5.3. Mecanismos de Coordinacion interna para la Modernizacion
RESULTADO EVALUACION ASPECTO 5 2,7
6.1. Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios/clientes en relacion 4 EVIDENCIAS:
con los servicios publicos (encuestas u otros sistemas):
6.2. Estudios de percepcion social L
3 AREAS DE MEJORA:
6.3. Evaluacion de politicas y programas publicos
RESULTADO EVALUACION ASPECTO 6 2,7
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7.1. Sistemas estructurados de consulta (encuestas, paneles 1 EVIDENCIAS:
ciudadanos)
7.2. Sugerencias y reclamaciones 2
- S . . AREAS DE MEJORA:
7.3. Organos de participacion y pertenencia a redes sociales 2
7.4. Otros mecanismos de participacion ciudadana (electrénicos, etc.) 2
RESULTADO EVALUACION ASPECTO 7 18

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 8

. EVIDENCIAS:
8.1. Formacion 3
8.2. Evaluacion del desempefio 4
8.3. Mecanismos de retroalimentacion del personal (encuestas de clima 2
laboral, sugerencias internas) / Mejoras implantadas
- . . L AREAS DE MEJORA:
8.4. Reconocimiento/incentivos a la implicacion del personal en la 1
mejora continua de la calidad en la gestién
8.5. Formulas de flexibilidad laboral (teletrabajo, flexibilidad horaria, 2
conciliacién de la vida laboral y personal, etc.)
2,4

EVIDENCIAS:

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 9

9.1. Metodologia especifica normalizada 5
9.2. Grado de implantacién cuantitativo y &mbito sectorial 1
9.3. Seguimiento, Evaluacion y Certificacion 3
AREAS DE MEJORA:
9.4. Difusion y accesibilidad de las Cartas. Publicacion en Web 2
2,8

10.1. Promocion 1 EVIDENCIAS:
10.2. Grado de implantacion cuantitativo y ambito sectorial 3
10.3. Seguimiento y Evaluacion 4
10.4. Férmulas de rgconocinl'llientf) a organizaciones: Programas de 1 AREAS DE MEJORA:
reconocimiento (Premios, certificaciones)

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 10 2,3

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 11

11.1. Mecanismos formales de rendicion de cuentas 1 EVIDENCIAS:
11.2. Observatorios y similares 2
11.3. Elaboracién y difusion de Memorias, Informes, resultados 4
evaluaciones, apertura de datos via Internet, etc.
11.4. Comparecencias ante el legislativo u 6rgano de representacion 2 AREAS DE MEJORA:
politica
11.5. Difusién interna y externa de principios éticos, de Buen Gobierno y
Transparencia en la gestion, tanto en su compromiso como en los 2
indices o niveles de cumplimiento
2,2

TOTAL

. j . EVIDENCIAS:

12.1. Actuaciones desarrolladas: Acuerdo Consejo Gobierno, 4
Aprobacién o Toma de Conocimiento por Consejo de Gobierno, etc.
12.2. Difusién a Consejerias/Ministerios/Concejalias 3
12.3. Plan de implantacién y seguimiento 1
12.4. Analisis del impacto en la ciudadania y en las estructuras AREAS DE MEJORA:
organizativas de la Administracion del cumplimiento de la carta de 2
compromisos por parte de las organizaciones y divulgacion de sus
resultados

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 12 2,5

28,3

El formulario de evaluacién incorpora una hoja resumen que permite visualizar de forma
comparativa los resultados obtenidos para cada uno de los aspectos evaluados. Se incluye
a continuacion la representacion grafica de los valores ficticios anteriormente mostrados:
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HOJA RESUMEN EVALUACION DESARROLLO DE LA CARTA DE COMPROMISOS CON LA CALIDAD DE
LAS AA.PP. ESPANOLAS

ADMINISTRACION:
RESP. CUMPLIMENTACION:
FECHA:
RESUMEN PUNTUACIONES:
Ne |ASPECTO PUNT. MAX.
Determinar estrategias, estructuras o mecanismos de apoyo necesarias para
1 integrar Calidad y Modernizacién en la accién de gobierno y en la gestién de las 2,0 5
Administraciones
2 Administracién accesible, abierta y cercana a la ciudadania 2,3 5
3 Administracién econémicamente eficiente y sostenible 1,8 5
2 Apostar por la innovacién en la gestién mediante la dotaciéon de infraestructuras y la 3.0 5
incorporaciéon de instrumentos y tecnologias orientadas a la ciudadania ’
5 Adoptar férmulas organizativas y de coordinacién interadministrativa para 27 5
garantizar la ejecucion efectiva de las Politicas de Modernizacién y Calidad !
s Aplicar el andlisis y evaluaciéon permanente de las normas, programas, planes y 27 5
politicas publicas ’
7 Participacion ciudadana 1,8 5
8 Desarrollo de las capacidades de las empleadas y los empleados publicos 2,4 5
9 Elaborar y difundir Cartas de Servicios 2,8 5
Adopcién sistemas de gestiéon de la calidad (Modelos excelencia o Normas ISO
10 " L 2,3 5
9000) y desarrollo de féormulas de reconocimiento
11 Rendir cuentas a la sociedad 2,2 5
12 Establecer los mecanismos adecuados para el seguimiento y revision de la carta 2,5 5
TOTAL 28,3 60
5 4
4 4
3,0
3 -
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4. METODOLOGIA DE EVALUACION

Es obvio que la evaluaciéon de la Carta de Compromisos forma parte del
proceso amplio de modernizacion y mejora de las Administracion Publica, ya
que facilita la tarea de identificar de modo sistematico aquello que es
susceptible de modificacién o perfeccionamiento, asi como seleccionar las
correspondientes acciones correctivas. La magnitud de cada Administracion,
su cultura y acervo son factores que deben tenerse en cuenta para disefar
y desarrollar el proceso de mejora modernizacion y mejora. No obstante y a
titulo orientativo, en este apartado se ofrece un proceso-tipo en seis fases
que puede servir de referencia a todas las administraciones.

4.1. Organizacion y planificacion de la evaluacion

Los elementos cruciales para alcanzar el éxito en el proceso de evaluacion
de la Carta estriban en conseguir un alto nivel de compromiso y
responsabilidad compartida entre los responsables politicos de cada
Administraciéon y los directivos y empleados publicos. La experiencia
muestra la necesidad de que la toma de decisiones se haga a partir de un
proceso de consulta a los grupos de interés de la Administracién. Esta
decisiéon debera reflejar claramente la voluntad de los responsables politicos
de comprometerse en el proceso, reconociendo el valor afiadido —técnico y
politico- que aporta la evaluaciébn y garantizando la asunciéon de los
resultados y la disposicion a implantar a continuacién acciones de mejora,
asignando, en su caso, los recursos que sean necesarios para llevar a cabo
el proceso de evaluacion.

Para lograr plenamente sus ultimos objetivos, el ejercicio de evaluaciéon de
la Carta de Compromisos mediante la herramienta propuesta deberia ir
precedido o acompafiado de una serie acciones que posibiliten su desarrollo,
promocién y difusién en todas las administraciones publicas esparfiolas. En
este sentido y a titulo meramente orientativo, se sugieren actuaciones de la
siguiente indole:

- Planes de comunicaciéon vy difusibn interna en cada
Administracion

- Elaboracién de planes de comunicacion y difusién en cada
ambito.

- Planes especificos de informacién/formacion:

o Inclusion de un moédulo sobre la Carta en todos los cursos
de calidad que se programen

o0 Inclusiéon de la materia en temarios de oposiciones

En esta fase, es vital que una o varias personas del 6rgano u organismo
responsable de modernizacion y calidad en cada Administracion se
encarguen de tratar de asegurar estos principios basicos. Con el fin de que
los distintos departamentos de cada administracion (Ministerios,
Consejerias, Concejalias, etc.) apoyen el proceso de evaluacion, es
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importante que se les consulte antes de tomar la decisién de realizarla.
También puede ser importante haber dado conocimiento a los grupos de
interés externos antes de decidir llevar a cabo el proceso de evaluacion.

Una vez tomada la decision de llevar a cabo la evaluacién, puede comenzar
el proceso de planificacion. Uno de los primeros elementos que deben
considerarse es la definicibn del alcance de la evaluacién, segun se ha
sefalado en el apartado 2 de esta Guia.

Es importante que el departamento competente (Ministerio, Consejeria,
Area de Gobierno...) designe, ya en esta fase, un director o coordinador del
proceso de evaluacién con la responsabilidad de realizar las siguientes
actividades:

a) Planificar detalladamente las actividades del proyecto, incluyendo el
proceso de comunicacion.

b) Comunicar y consultar con todos los grupos de interés relacionados
con el proyecto y especialmente al resto de los departamentos.

c) ldentificar los interlocutores clave en los 6rganos con competencias
relativas a los dmbitos objeto de la evaluacibn en la respectiva
administracion.

d) Organizar las actividades formativas de los miembros del equipo de
evaluacion.

e) Recopilar los documentos y las evidencias necesarios para la
autoevaluacion.

f) Participar activamente en el equipo de evaluacion.
g) Elaborar el informe de evaluacion.

h) Asesorar a los responsables politicos de la Administracion
correspondiente en la seleccion de las acciones de mejora y en la
elaboracion del plan de accién.

El perfil del director del proyecto deberda incluir un conocimiento transversal
de la administraciéon, de las politicas, enfoques y herramientas de calidad,
especificamente de la Carta de Compromisos, y estar capacitado para
facilitar el proceso de evaluacion. Con caréacter general, la persona
adecuada puede pertenecer al 6rgano u organismo con competencias en
estas materias y, a su vez, miembro de la Red Interadministrativa.

4.2. Comunicacion del proyecto de evaluacion

Una vez definido el enfoque del proyecto, es importante esbozar un plan de
comunicacion que incluya actividades dirigidas a todos los grupos de interés
en el proyecto. Esto puede incluir:

0 presentaciones ante Organos de coordinacibn de cada
Administracion

0 reuniones bilaterales con otras consejerias/areas/comisiones
0 sesiones informativas/seminarios monograficos.

0 jornadas intra e interadministrativas.
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La comunicacion es un asunto crucial en todos los proyectos de gestion del
cambio, pero especialmente cuando una administracién va a llevar a cabo
un proceso de evaluacion. Si el propésito y las actividades de la evaluaciéon
no son comunicados claramente y de forma apropiada, muy probablemente
sera vista como “otro proyecto mas” o como “una actividad de control”. La
politica de comunicacién sobre el proceso de evaluaciéon de la Carta deberia,
por tanto, centrarse en los efectos beneficiosos para todos los grupos de
interés, los empleados publicos y los ciudadanos/clientes. Una comunicacion
clara y coherente a todos los grupos de interés en las fases mas
importantes del proyecto es clave para asegurar el éxito del proceso y las
acciones que le siguen. El director/coordinador del proyecto junto con los
responsables politicos de la administracion deberia reforzar esta politica
haciendo énfasis en:

1. Por qué se le ha dado una prioridad a la evaluacion.

2. Como se relaciona con la planificacion estratégica de la
administracion.

3. Como se vincula (como primer paso) con el esfuerzo general para
modernizar la administraciéon y mejorar su rendimiento mediante,
por ejemplo, la implantaciéon de un programa innovador de cambios
operativos.

4.3. Realizacion de la evaluacion

El primer paso dentro de esta fase consiste en la constitucion del equipo de
evaluacion. Este equipo deberia ser lo mas representativo posible de los
distintos departamentos de la Administracion, segun se ha senalado en el
apartado 2.3 de esta Guia. Aunque el numero concreto de miembros
depende de la estructura de cada administracion, la experiencia pone de
manifiesto que generalmente los equipos los forman entre 5 y 20 personas,
siendo 10 el numero ideal para asegurar un estilo de trabajo eficaz y
relativamente informal.

Los miembros del equipo de autoevaluacién deberan seleccionarse sobre la
base de su conocimiento de la administracion y sus organizaciones, asi
como de sus habilidades personales (de comunicacion y analiticas) mas que
por su perfil profesional. Su participacion puede ser voluntaria pero el
director del proyecto y la direccién deberan asegurar la calidad, diversidad y
credibilidad del equipo.

El director del proyecto puede ejercer de coordinador del equipo de
evaluacién, lo que ayudaria a dar continuidad al proyecto, pero teniendo
cuidado de no caer en una situacion de conflicto de intereses. Lo importante
es que el coordinador tenga la confianza de todos los miembros del equipo y
sea capaz de facilitar la discusion de forma equitativa y eficaz, permitiendo
que todos ellos puedan contribuir al desarrollo del proceso. Asimismo, es
importante contar con una secretaria eficiente que ayude al coordinador a
organizar las reuniones contando con los medios y la tecnologia necesarios.
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El siguiente paso es el relativo a la formacion, tanto de los responsables de
los 6rganos directivos de la administraciéon implicados en la evaluacion,
segun se ha visto en el apartado 2.3, como de los miembros del equipo de
evaluacion.

Es importante tener en cuenta la importancia de que la alta direccion, los
gestores publicos y otros grupos de interés participen, de forma voluntaria,
en las actividades formativas ligadas a la evaluacion con el fin de que
puedan ampliar sus conocimientos sobre las iniciativas de calidad y
modernizaciéon, en general, y sobre el proceso de evaluaciéon de la Carta, en
particular.

Por su parte, se debera presentar a los miembros del equipo la Carta de
Compromisos y su Marco de Evaluacion (MECC) y explicarles los objetivos y
naturaleza del proceso de evaluacién. Es muy conveniente que el director
del proyecto elabore una lista con todas las necesidades de informacion y
documentacién para la evaluacion y la ponga a disposicion del grupo.

A partir de la documentacion y la informacién relevante proporcionada por
el director del proyecto, cada miembro del grupo de evaluacién debera
evaluar con rigor la administracion (en su conjunto o en el ambito
determinado en cada caso), a la luz de cada aspecto y cuestién del MECC
(herramienta), basandose en su propio conocimiento y experiencia. Para
ello, pueden escribirse las palabras clave de las evidencias sobre los puntos
fuertes y las carencias que apuntan a las areas de mejora, formulando éstas
de la forma mas precisa posible con el fin de identificar facilmente las
propuestas de acciones en un paso posterior. Después, a la vista de las
evidencias se puntda cada aspecto/cuestion utilizando el Panel de
Puntuacién y el formulario.

El coordinador del equipo debe estar en condiciones de responder a las
dudas que planteen los miembros del equipo de evaluacion durante la
evaluacion individual a la vez que puede coordinar la recopilaciéon de las
evidencias encontradas por cada uno de ellos para preparar la sesiéon de
consenso.

Inmediatamente después de que los miembros del equipo de evaluacion
hayan hecho la evaluacion individual, el equipo debe reunirse para alcanzar
el consenso sobre los puntos fuertes, las areas de mejora y la puntuaciéon
de cada aspecto/cuestion. Se abre, asi, un proceso de dialogo y discusion,
necesario y esencial como parte de la experiencia de aprendizaje, para
alcanzar el consenso a partir de la comprensién de los distintos puntos de
vista sobre los puntos fuertes, las areas de mejora y la puntuacién. Para
alcanzar el consenso se pueden seguir los siguientes pasos:

1. Presentar todas las evidencias relativas a los puntos fuertes y areas
de mejora identificados por cada miembro del equipo de evaluacién
para cada aspecto/cuestion.

2. A partir de lo anterior y de alguna otra informacion o evidencia
adicional, consensuar los puntos fuertes y las areas de mejora.

3. Presentar las puntuaciones que cada miembro del equipo haya dado a
cada aspecto/cuestion.

4. Consensuar la puntuacion final.
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El coordinador juega un papel clave en el proceso de alcanzar el consenso
del equipo de evaluacion. El debate debe estar siempre basado en claras
evidencias de las actuaciones realizadas y de los resultados logrados por la
administracion. La herramienta MECC incluye, bajo las cuestiones, una lista
de ejemplos para ayudar a identificar las evidencias iddéneas para la
evaluacion. Esta lista no pretende ser exhaustiva ni prescriptiva y cada
organizacion considerarda aquellos que le son de aplicacién, pudiendo el
equipo de evaluaciéon anadir aguellos otros que considere pertinentes.

Para objetivar lo mas posible los criterios de valoracion a fin de que la
evaluacion de la Carta sea homogénea, las evidencias que soporten la
evaluacion deben ser constatables, acompafiadas de una minima
documentacién de respaldo o, en su caso, de contraste externo, para lo que
podria considerarse la posibilidad de que cada administracion sometiera
voluntariamente los resultados de su autoevaluacion a verificacion por
terceros.

Para facilitar este ejercicio y la asignacion de puntuaciones puede utilizarse
el formulario en formato de hoja de calculo mostrado en las paginas 39-41
de esta Guia.

4.4. Resultados de la evaluacion

En este punto del proceso, es muy importante comunicar a todas las
organizaciones de la administracién y a otros grupos de interés que hayan
participado en el mismo, los resultados mas significativos de la evaluacion.

Los resultados de la evaluacion deben volcarse en un informe con las
siguientes caracteristicas:

a) Seguir la estructura del MECC (aspectos y cuestiones).

b) Identificar los puntos fuertes y las areas de mejora de cada cuestion
y las evidencias mas significativas que los apoyan.

c) La puntuacién asignada segun el panel de evaluacion.
d) Propuestas para el desarrollo de acciones de mejora.

Con el fin de que el informe sea utilizado como base para emprender
acciones de mejora, es crucial que los responsables politicos de la
administracion (¢Ministerio o0 Consejeria competente? ;Consejo
Ministros/Gobierno?) lo asuman y, si procede, lo refrenden y aprueben, cosa
que no deberia ser mayor problema si el proceso de comunicacién ha
funcionado correctamente. Asimismo, debe confirmar su compromiso de
implantar las correspondientes acciones de mejora.

4.5. Plan de mejora

El proceso de evaluacion no concluye con la elaboracion del informe de
resultados sino que, congruente con los objetivos que se han indicado en el
apartado 2.1, debe completarse con la propuesta de un plan de mejora.
Este plan, responsabilidad de los 6rganos directivos de la Administracion,
constituye ademas un instrumento para proporcionar informacion relevante
de cara a la planificacion estratégica general.
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El proceso de elaboracion del plan de mejora, que conviene sea consultado
con los grupos de interés, puede seguir los siguientes pasos:

a) Partiendo del informe de evaluacidén, generar ideas y agruparlas por
areas y temas, intentando aplicar una vision holistica del contenido
del MECC, e identificando las cuestiones transversales y las
correspondencias entre aspectos identificadas durante la evaluacion.

b) Analizar las ideas sugeridas y proponer acciones de mejora
congruentes con las carencias mas importantes detectadas y
obviamente con los objetivos estratégicos de la Administracion.

c) Establecer el orden de importancia y proponer las acciones
prioritarias empleando técnicas de analisis y seleccion por criterios de
valoracion (impacto, viabilidad, coste, visibilidad, etc.).

d) Programar temporalmente las actividades Yy asignar
responsabilidades.

Como se ha mencionado mas arriba, la comunicacidn es uno de los factores
criticos de éxito de una evaluacion y de las acciones de mejora que la
siguen. Debe proporcionar la informacion necesaria por medios adecuados
para los receptores de la comunicacién y en el momento preciso: no solo
antes o durante, sino también después de la evaluacion. Cada
Administracion debe decidir si hace publico el informe o no, pero siempre es
una muestra de transparencia informar a los grupos de interés y a la
sociedad en general sobre sus resultados (por ejemplo, las principales
conclusiones, las areas de mejora sobre las que es mas necesario actuar y
los planes de mejora previstos). En cualquier proceso de comunicacion de
los resultados conviene enfatizar las cosas que la Administracion hace bien
y de qué manera trata de mejorar porque, con frecuencia, las
administraciones publicas, dando por descontado sus puntos fuertes, se
olvidan o no son conscientes de lo importante que es también celebrar el
éxito.

Segun se ha indicado en los pasos para la elaboracion del plan de mejora, el
establecimiento de prioridades y la seleccién de acciones de mejora son de
crucial importancia. Por ello, la implantacién de las acciones de mejora debe
partir de un enfoque apropiado y coherente y establecer claramente el
proceso de control y evaluacion, los plazos y los resultados a alcanzar.
Asimismo, deberia designarse un coordinador general para cada
Administraciéon (normalmente el érgano u organismo con competencias en
materia de modernizacion y calidad) y los responsables de cada accion de
mejora (“propietarios™), y se contemplardn escenarios alternativos para las
acciones mas complejas.

Cualquier proceso de mejora debe incluir un control periédico de la
implantacion y la evaluacién de los productos (outputs) y los efectos
(outcomes), que permitird ajustar lo planeado en el transcurso de la
implantacion y posterior evaluacion (resultados y efectos), examinar lo que
se ha logrado y su impacto global. Para poder mejorar es necesario
establecer mecanismos de medicion del rendimiento de las acciones
(indicadores de rendimiento, criterios de éxito, etc.). Las organizaciones

48



pueden utilizar el ciclo PDCA (Planificar, Desarrollar, Controlar y Actuar)
para gestionar las acciones de mejora, las cuales estaran integradas en los
procesos habituales de la organizacién para asi obtener con ellas el mayor
beneficio.

El proceso continuo de comunicacion de las administraciones respecto del
grado de desarrollo alcanzado por la Carta de Compromisos deberia
contemplar no sélo la difusién de los resultados o la puntuacién obtenidos
en la evaluaciéon de la Carta en su respectivo ambito, sino también las
mejoras y logros alcanzados mediante la evaluacion y la implantaciéon del
subsiguiente plan de mejora.

Una vez ejecutado el plan de mejora, la Administracion deberia someterse a
una nueva evaluacion en el plazo que considere conveniente pero que, en
todo caso, permita verificar los resultados obtenidos por el plan de mejora.
Las sucesivas evaluaciones haran posible comprobar el progreso de la
administracion de que se trate y el impacto de la Carta de Compromisos en
su rendimiento general y en la calidad de sus servicios.

Puede resultar aconsejable el establecimiento de una periodicidad para la
realizacion de nuevas evaluaciones. En caso de considerarlo oportuno, cada
Administracién ajustara esta periodicidad a su situacidn particular, si bien
los ciclos deberan fijarse de manera que las sucesivas evaluaciones se
efectien a intervalos lo suficientemente amplios como para permitir la
implantacion de las mejoras resultantes, para de este modo poder evaluar
sus resultados e impacto en el conjunto de la administracion.

4.6. Después de la evaluacion. Seguimiento y aprendizaje mutuo

El ciclo de gestiéon de la Carta no resultaria completo sin la vertiente de
explotacién de los puntos fuertes y buenas practicas identificadas en las
distintas administraciones. Por esta razén, cada administraciéon que se haya
evaluado frente al MECC deberia organizar actividades que faciliten el
intercambio de experiencias y de buenas préacticas y, en definitiva, del
aprendizaje mutuo.

Por su parte, la Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos
puede ser una plataforma idébnea para promocionar esas actividades a
escala nacional y especialmente por medio de sus Conferencias Estatales de
Calidad en los Servicios Publicos.
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ANEXOS

LA CARTA DE COMPROMISOS CON LA CALIDAD EN LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS ESPANOLAS

1.1. LA CALIDAD COMO ESTRATEGIA DE MODERNIZACION DE LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS

La ciudadania del siglo XXI es mas exigente, estd mejor cualificada y mas
informada. Los ciudadanos y ciudadanas de hoy estan dispuestos a cumplir con
sus obligaciones democraticas y asumir sus deberes como miembros activos del
sistema politico y administrativo. En contrapartida, quieren que su voz sea
escuchada, que sus demandas y expectativas sean tenidas en cuenta y que, en el
momento que lo deseen, puedan tener la posibilidad de participar en las
decisiones e incluso en la gestién publica. La Administracién no puede limitarse
ya a ejercer su capacidad de regulacion y a prestar servicios de forma eficaz y
eficiente, sino que, en una democracia avanzada como la espanola, debe
preocuparse por dar respuesta a las demandas ciudadanas y rendir cuentas
precisas del modo en que gestiona y de los resultados de tal gestion.

El modelo tradicional de Administracion Publica, sustentado basicamente en la
legalidad de actuacidon, con una oferta uniforme de servicios publicos, y
caracterizado por una organizacion muy precisa del trabajo, podia ser adecuado
para entornos estables y previsibles. En cambio, las necesidades derivadas de un
nuevo orden internacional, de una economia global, de la sociedad del
conocimiento y la interconectividad, de una ciudadania mas exigente y en suma
de entornos nuevos y mas complejos, ha convertido al modelo tradicional de
administracién en insuficiente para abordar los nuevos retos que se plantean en
la sociedad espafiola actual.

La Administraciéon Publica espafiola no puede permanecer ajena a los procesos
de cambio que estan desarrollandose en nuestro pais. La integracién de Espaia
en la Unién Europea, la evolucion de la organizacién territorial del Estado, el
desarrollo del Estado de Bienestar, las consecuencias de la globalizacién de la
economia, el impacto de las nuevas tecnologias y la cada vez mas exigente
ciudadania, han provocado wuna necesidad de transformacién en Ila
Administracién que, lejos de ser una rémora para el progreso econémico y social,
debe liderar e impulsar dicho proceso.

En este momento, es ya un hecho la inmersién de la practica totalidad de las
Administraciones Publicas espafiolas en un proceso de modernizacion sin
precedentes que tiene en la cultura de gestion de calidad una de sus principales
estrategias. Precisamente la complejidad del Estado Autondmico plantea la
necesidad de abordar conjuntamente este proceso por las diferentes
Administraciones Publicas. Cada dia el disefo y la implementacién de las politicas
publicas ponen de manifiesto que la cooperacién intergubernamental e
interadministrativa es indispensable. La necesidad de desarrollar un modelo de
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gobernanza multinivel en el que se establezcan elementos de coordinacién y
generacion de sinergias es hoy incuestionable.

El concepto de gobernanza, tal y como ha sido definido desde la Unidn Europea,
parte de cinco principios inspiradores que han de tenerse en cuenta a la hora de
promover reformas en la Administracion. Tales principios, recomendados para
todos los niveles de gobierno, son: apertura, participacién, responsabilidad,
eficacia y coherencia.

La puesta en marcha de una politica de calidad para las Administraciones
Publicas espafiolas debe ser receptiva al contexto descrito. Hay una relacién
directa entre la calidad de vida de las personas en la sociedad con los servicios
publicos del pais en el que viven. Por tanto el objetivo es conseguir que nuestras
Administraciones se conviertan en auténticas organizaciones inteligentes,
capaces de generar valor para la ciudadania, aumentando y mejorando sus
posibilidades vitales y favoreciendo un desarrollo sostenible de la sociedad.

Esta Carta de Compromisos con la Calidad de las Administraciones Publicas
Espanolas tiene por finalidad, dentro del marco legislativo y competencial,
promover un compromiso con la excelencia y la innovacion en la prestacion de
los servicios publicos, que sirva de referencia en la actuacién de las diferentes
Administraciones. Se persigue, ademds, potenciar el aprendizaje mutuo vy
aprovechar las sinergias generadas a partir de la experiencia de las distintas
Administraciones Publicas espafiolas, en el marco del desarrollo de una cultura
comun de calidad en la gestion publica.

1.2. FINALIDAD Y AMBITO DE LA CARTA DE COMPROMISOS CON LA CALIDAD
EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS ESPANOLAS

Esta Carta promueve el establecimiento de un enfoque comun por parte de las
diferentes Administraciones espafiolas (nacional, autondémicas y locales),
orientado a la adopcién de compromisos para el desarrollo de la calidad en la
gestién publica y a la alineaciéon de las actuaciones de las Administraciones
Publicas en materia de calidad y en la formulacién de sus politicas y planes para
la mejora continua.

La Carta va dirigida a la ciudadania como agente econdmico y social, a quienes
usan los servicios publicos, a quienes trabajan al servicio de las Administraciones
Publicas y a quienes ostentan la responsabilidad politica y a la sociedad espafola
en general. Su principal propdsito es la mejora de la calidad de la gestion y de los
resultados de la accién publica en los tres niveles de las Administraciones
Publicas espafiolas.

En concreto, los retos que explican la finalidad de la presente Carta de
Compromisos con la Calidad de las Administraciones Publicas espafiolas son los
siguientes:
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2 - Promover el fortalecimiento y la extension amplia y equilibrada de la
cultura y los instrumentos de apoyo a la calidad en la gestion publica y la
Gobernanza en el conjunto de las Administraciones Publicas espaiiolas, asi
como su adaptacion a los nuevos desafios de modernizacion.

22.- Llograr la coordinacidon y coherencia de los esfuerzos, asi como el
aprovechamiento de sinergias, en el marco del desarrollo de una cultura
comun de calidad en la gestidon de las diferentes Administraciones Publicas
espafiolas.

32.- Facilitar el desarrollo de una cultura de colaboracidon, intra e
interadministrativa, y la formalizacion de cauces para la coordinacion y la
cooperacion entre las diferentes Administraciones Publicas.

2.- Reforzar el intercambio de experiencias, la difusién del conocimiento en
materia de calidad en la gestidn publica, la innovacion y el aprendizaje entre
las diferentes Administraciones Publicas espafiolas.

2. CULTURA Y ESTRATEGIAS DE CALIDAD EN LAS ADMINISTRACIONES
PUBLICAS

2.1. VALORES INSPIRADORES EN LA ACTUACION DE LAS ADMINISTRACIONES
PUBLICAS

La Administracion Publica, gracias a su doble capacidad reguladora y gestora,
cuenta con los instrumentos necesarios para dar respuesta a los retos que se
plantean en una sociedad caracterizada por la complejidad.

Las Administraciones Publicas espafiolas, afrontando el futuro con vocacién de
servicio publico y aunando esfuerzos a favor del progreso de la sociedad
democratica y de sus drganos e instituciones publicas, se comprometen a
desarrollar su actividad de acuerdo a los siguientes valores:

2.1.1. Compromiso con el servicio a la Ciudadania

Los ciudadanos y las ciudadanas son la razén de ser de la Administracién
Publica. La mejora constante del servicio a la ciudadania debe ser el
distintivo principal de la actividad de nuestras Administraciones. Estas
promoveran para ello actuaciones encaminadas a desarrollar una cultura y
unos valores de servicio publico y calidad en la gestidn, asi como a fomentar
y canalizar la participacién de la ciudadania, integrando sus necesidades y
expectativas en las distintas fases de desarrollo de las politicas y servicios
publicos.

2.1.2. Orientacion a Objetivos y Resultados

La Administracién Publica no sélo esta legitimada en tanto en cuanto sirve a
la Ley, algo inherente al Estado de Derecho, sino también en la medida que
da cumplimiento al mandato constitucional de eficacia de la accién publica,
al servicio de la sociedad.
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Es este un compromiso del conjunto de la Administracidon y un deber en el
que han de implicarse todas las personas que la integran, tanto quienes
ostentan la responsabilidad como quienes trabajan en el servicio publico.

La mejora de la eficacia y del rendimiento en nuestras Administraciones es
un factor esencial para hacer frente a los retos del futuro mas cercano. Para
ello, seran necesarias una adaptacion y mejora continuas de los procesos y
procedimientos con el fin de orientarlos a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas ciudadanas asi como a la consecucién de resultados.

2.1.3. Transparencia y ética publica

El ejercicio de la funcidén publica debe contemplar la dimension ética, tanto
en la adopcién de decisiones como en el desarrollo de la actividad publica,
fruto de la toma de conciencia de su papel en una sociedad democratica
avanzada y de la asuncion de un compromiso de servicio publico. La
sensibilidad por las cuestiones éticas de la accion publica debe considerar al
menos cinco aspectos fundamentales:

12.-La obligacion legal que emana del marco juridico vigente.

10

22 .- El sometimiento al control institucional y de la sociedad.

2 - La asuncion de responsabilidad publica y la receptividad ante las
criticas derivadas de sus actuaciones que puedan suscitar
discrepancias y que incluso puedan ser objeto de un debate publico.

42.- La necesidad de credibilidad y legitimaciéon de la actuacién
publica ante la sociedad.

2.- La promocién de unos valores comunes de servicio publico.

2.1.4. Coordinacion y Cooperacion

La coordinacion debe perseguirse en el interior de cada una de las
Administraciones Publicas, actuando con coherencia, sentido de pertenencia
y desarrollando un liderazgo compartido y comprometido, orientando la
actividad de las organizaciones hacia objetivos comunes de servicio publico.

Por su parte, entre las distintas Administraciones Publicas, debe respetarse
el principio de lealtad institucional y promoverse la participacion en
conferencias sectoriales y otros érganos de cooperacion, estableciendo
convenios de colaboracién y desarrollando planes y programas conjuntos. En
definitiva, ponderando en el ejercicio de las competencias propias la
totalidad de los intereses publicos implicados y haciendo posible el
desarrollo del “gobierno multinivel”, en consonancia con la realidad de
nuestro Estado y con los principios de la Gobernanza de la Unién Europea.
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2.1.5. Responsabilidad y uso racional de los recursos publicos

Las Administraciones Publicas han de gestionar de manera eficiente y
responsable los recursos que les son confiados por la ciudadania. Deberdn,
por tanto, tratar de poner en relacidn fines con medios, adecuando el gasto
a la consecucidn de objetivos.

Estos valores deben orientar la actuacion cotidiana de las Administraciones
Publicas, sirviendo de referencia a la hora de abordar los siguientes
objetivos generales de calidad.

2.2. OBJETIVOS GENERALES DE CALIDAD

A continuacién se detallan los requisitos que deben reunir las Administraciones
Publicas para hacer frente a los retos actuales, dentro de un proceso de
modernizacién y mejora continua

2.2.1. Una Administracion accesible, abierta y cercana a la ciudadania

Las Administraciones Publicas deben responder a las expectativas de la
ciudadania, asi como de los diferentes agentes sociales, que demandan unos
servicios accesibles y de calidad. Por todo ello, adoptaran las medidas
necesarias para la simplificacion y la reduccién de cargas administrativas y la
busqueda de soluciones adecuadas en las tramitaciones administrativas.
Asimismo, se fomentara la atencién integral y multicanal, optimizando las
oportunidades tecnoldgicas para la mejora de la calidad del servicio vy
desarrollando las medidas oportunas para el cumplimiento de lo dispuesto
en la Ley de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos,
dentro de los plazos marcados por la misma. En definitiva, se trabajara para
hacer realidad el concepto de Administracién electrénica en todas sus
dimensiones. Estas medidas deben ser complementadas acercando las
decisiones de las Administraciones Publicas a la ciudadania.

2.2.2. Una Administracion econémicamente eficiente y sostenible

Las Administraciones Publicas han de modernizar sus sistemas de
responsabilidad y control. Deben conceder mas importancia a los resultados,
para lo que tienen que comprometerse a mejorar las técnicas
administrativas y presupuestarias de planificacién, control y evaluacién.
Singularmente, la evaluaciéon de los programas y politicas publicas es un
instrumento imprescindible para poder adecuar la actuacion de |Ia
Administracion a las necesidades sociales.

Asimismo, las Administraciones Publicas deberdn contribuir al desarrollo de
un modelo econdmico sostenible desplegando en su seno procesos de
gestion medioambiental.

2.2.3. Una Administracion flexible y capaz de reasignar los recursos

En el marco del servicio publico, se da casi siempre la necesidad de contener
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el gasto publico, lo que implica una constante reasignacion de los recursos
dentro de los limites establecidos por la ley. Las Administraciones deben ser
capaces de poner en marcha mecanismos de reestructuracion agiles que
doten de flexibilidad a su gestion econdmica, orientada a satisfacer las
necesidades y expectativas de la ciudadania, asi como a la consecucion de
resultados.

En este sentido, la evaluacion de los programas y politicas publicas permite
obtener la informacidon precisa para esa adecuada asignacion de los
recursos.

2.2.4. Una Administracion que promueve la cooperacion entre los
diferentes sectores publico y privado desarrollando la Gobernanza.

Las Administraciones Publicas promoveran alianzas con el sector privado
para la ejecucion de aquellos cometidos que puedan redundar en un mejor
servicio para la ciudadania, todo ello teniendo en cuenta los principios
esenciales de servicio publico y generando sinergias en aquellos dmbitos en
los que se pueda compartir conocimiento.

2.2.5. Una Administracion con personal capacitado y que reconoce el
trabajo bien hecho a través de los sistemas de calidad.

La necesidad de contar con personas cualificadas y capacitadas es un
requisito imprescindible para la mejora de los servicios publicos y la
implantacion de nuevas prestaciones, en un entorno tecnoldgico cada vez
mas sofisticado. La formacién, tomada como un elemento estratégico en las
distintas Administraciones, aparece como el instrumento mds adecuado para
lograr la adquisicion de nuevos conocimientos, difundir la cultura de la
calidad, la actualizacion constante del capital intelectual y fomentar las
habilidades de las personas que trabajan al servicio de las Administraciones
Pdblicas. La formacion también debe reforzar la “profesionalidad” y la
“gestion del conocimiento” tanto de quienes ostentan la responsabilidad de
la Administracién como de quienes trabajan a su servicio en el cumplimiento
de sus obligaciones y deberes.

Igualmente, debe promoverse la cultura colaborativa y la participacion
interna de los empleados publicos, asi como la orientacidn al aprendizaje
organizacional y la capacitacion en las practicas y herramientas para la
concepciodn relacional del trabajo publico.

Por otra parte, la tendencia a la implantacién de medidas para acercar la
remuneracion de las empleadas y empleados publicos a la consecucién de
objetivos de las organizaciones se ha incrementado sustantivamente en las
Administraciones Publicas. Estas reformas, que implican una gran
complejidad a la hora de su puesta en marcha, deben valorarse
adecuadamente, de manera que se logre su implantaciéon eficaz vy
consensuada. Los sistemas de evaluacién del desempefio y la autoevaluacion
conforme a modelos nacional o internacionalmente aceptados pueden
contribuir al éxito de estas practicas y a la simplificacidon de su complejidad.
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2.2.6. Una Administracion con capacidad de innovacion

La permanente necesidad de innovar en los servicios y prestaciones a la
ciudadania hace necesario un modelo que permita conjugar factores tales
como la medicidn, evaluacién, aprendizaje y mejora continua, asi como la
comunicacion interna y externa, la cultura corporativa, la estrategia, la
planificacion y la gestién de los recursos financieros.

La incorporacidon de modelos de gestidn y excelencia se ha mostrado como
una estrategia decisiva a la hora de definir un marco adecuado para el
desarrollo de la mejora continua y la innovacién. Los modelos de referencia
constituyen una buena base para ir perfilando un modo diferenciado de
entender la cultura de calidad, utilizando la innovacion como via hacia la
excelencia.

El desarrollo de la Administracidon electrdnica es, por su parte, un factor
fundamental de innovacién, tanto en la prestacién de los servicios publicos,
como en las formas de trabajo de la Administracién.

2.2.7. Una Administracion integrada

Muchas de las demandas ciudadanas se dirigen a la Administracion Publica
como si ésta fuera una Unica entidad. La realidad administrativa es hoy bien
distinta en Espafia. La existencia de los tres niveles de Administracion, la
configuracion en estructuras departamentales y la cada vez mas frecuente
creacion de unidades descentralizadas y desconcentradas, hacen que las
respuestas a las demandas ciudadanas precisen con frecuencia la
intervencion de varias unidades administrativas y deban abordarse con la
necesaria vision de transversalidad, cooperacién y colaboracién.

En este sentido el desarrollo de la Administracion electrénica y, en
particular, la materializacién de la interoperabilidad organizativa, semdntica
y técnica facilitara de manera decisiva el logro de una Administracién
integrada.

2.3. ESTRATEGIAS DE CALIDAD

En el contexto descrito, las Administraciones Publicas deben ser capaces de
adoptar iniciativas para el desarrollo de una gestion de calidad. Tales iniciativas o
medidas se ajustaran a las peculiaridades de cada tipo de organizacidon pero
pueden y deben partir de unas estrategias comunes:

2.3.1. Adopcion de modelos de excelencia como referencia para la gestion.

Estos modelos permiten, internamente, la generacion de una visidon
compartida y el establecimiento de un lenguaje comun para la gestidn
orientada a la mejora continua. Externamente, facilitan la identificacién de
las mejores practicas y la realizacion de comparaciones. Existen diferentes
modelos aplicables seglin el grado de madurez de las organizaciones, pero
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en todo caso, serdn utiles en la medida en que contribuyan a dotar a las
organizaciones de un sistema integral de gestion.

2.3.2. Establecimiento de objetivos y estdndares de calidad en los
servicios.

La identificaciéon de los factores o atributos de calidad que valora la
ciudadania en los servicios que presta la Administracidon, junto con el
establecimiento de objetivos y el desarrollo de indicadores y estdndares
correspondientes a dichos factores o atributos constituyen una herramienta
crucial para la medicién del rendimiento de la organizacidon. Son asimismo
imprescindibles para poder evaluar los resultados obtenidos, tanto en
términos objetivos como de satisfaccion de quienes utilizan los servicios.
Para ello, se desarrollaran, en forma particular, los métodos de consulta a la
ciudadania y la elaboracién de compromisos de servicio.

2.3.3. La simplificacion Administrativa

El desarrollo de instrumentos de simplificacion de procesos y
procedimientos permitird la mejora de las relaciones de la ciudadania con las
Administraciones Publicas, de la eficacia y de la eficiencia de la gestidn
publica. A ello contribuird, entre otros mecanismos, el uso eficiente de las
nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacién.

Asimismo, es necesario desarrollar esfuerzos para la mejora de las diferentes
normas y regulaciones, que faciliten la eficacia, eficiencia, agilidad y
adaptabilidad de los procesos y procedimientos de las Administraciones
Publicas y, por ende, la mejora en la prestacion del servicio a la ciudadania,
asi como la productividad nacional.

2.3.4. Acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos

Es preciso hacer efectivos los derechos reconocidos en la Ley 11/2007, que
regula el acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos,
poniendo a disposiciéon de la ciudadania la informacion completa y
actualizada sobre los servicios y procedimientos administrativos,
permitiendo su tramitacion multicanal y habilitando el acceso telematico a la
informacién personalizada de los expedientes en tramitacidon. Asimismo,
debe evitarse la necesidad de presentar certificados de datos que obren en
poder de cualquier Administracion y procurar la proactividad en las
actuaciones administrativas.

2.3.5. Evaluacion de las Actividades y Resultados

Para determinar el nivel de eficacia, rendimiento y satisfacciéon con las
politicas y servicios publicos, es indispensable realizar actividades de
seguimiento y analisis soportadas en hechos y evidencias, que generen
informacién para retroalimentar los procesos de mejora continua y de
aprendizaje organizativo.
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3.

2.3.6. Establecimiento de sistemas de sugerencias y reclamaciones

La implantacién generalizada de estos mecanismos es imprescindible para
acercar la Administraciéon y permitir a la ciudadania trasladar a la
organizaciéon de manera simple, agil y espontanea los motivos de su
insatisfaccién con los servicios recibidos, o incluso realizar propuestas de
mejora. Serd necesario incidir en que estos mecanismos de
retroalimentacion, que identifican las disfunciones en la prestacion de los
servicios, adquieren su verdadera utilidad si posteriormente se encaran las
correspondientes acciones de mejora.

2.3.7. Participacion Ciudadana

La incorporacién de la “voz de los ciudadanos y las ciudadanas”, tanto al
disefio de las politicas publicas, como a los procesos de prestacion de los
servicios publicos, es un rasgo de desarrollo democratico, de buen gobierno
de los servicios publicos.

Las Administraciones Publicas habran de fomentar cauces de participaciéon
adecuados a cada situacion concreta, innovando permanentemente para
generar ese acercamiento tan provechoso entre Administracion y sociedad e
implicando a todos los grupos de interés o miembros de la comunidad que
se vean afectados por la gestion de las Administraciones Publicas.

2.3.8. Desarrollo de las capacidades de las empleadas y los empleados
publicos y reconocimiento de su implicacion en la mejora continua de
la calidad en la gestion

El principal capital con el que cuentan las Administraciones Publicas esta
formado por las personas que trabajan a su servicio. Su implicacién en la
mejora continua de la calidad de la gestion publica resulta clave, por lo que
debe crearse un marco facilitador del desarrollo de su potencial, tanto en el
ambito profesional como personal. A tal fin se desarrollardn acciones
formativas y de capacitacién, con especial énfasis en la gestidon publica, la
calidad del servicio y la atencién a la ciudadania.

Asimismo se gestionard y transferird de forma adecuada el conocimiento en
las organizaciones y se promoverad y fomentard el impulso de sistemas de
evaluacién del desempefo de las personas que trabajan al servicio de la
Administracién que establece el Estatuto Basico del Empleado Publico, en
funcién de las evidencias objetivas de mejora de los servicios que permiten
los sistemas de gestién de la calidad.

DECALOGO DE COMPROMISOS PARA LA IMPLANTACION DE LA CALIDAD EN
LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

La Administracion Publica es compleja, comprende a toda una serie de
organizaciones que tratan de responder a problemas sociales diversos y cada vez
mas sofisticados, cuyo denominador comun es el servicio a la sociedad dentro
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del marco juridico. Es natural que su modernizacion avance de forma
heterogénea. Sin embargo, en gran medida gracias a la presién ejercida por una
ciudadania cada vez mas madura y consciente de su papel protagonista en la
mejora de los servicios publicos, los sectores de la Administracion mas
aventajados se convierten rapidamente en punto de referencia para el resto. No
obstante, para desarrollar con garantias una cultura de calidad en nuestras
Administraciones, sera necesario llevar a cabo iniciativas concretas a partir de
unas premisas comunes, que se expresan en esta Carta adoptando la
consideracion de compromisos.

Las Administraciones Publicas espafiolas, en sus tres niveles de gobierno -
nacional, autondmico y local-, acuerdan cumplir y desarrollar en sus
correspondientes dmbitos, segun la diversidad de sus respectivas condiciones,
los siguientes compromisos de calidad:

12.- Determinar estructuras o mecanismos de apoyo necesarias para
implantar la Calidad en las Administraciones

El desarrollo de wuna cultura e instrumentos de calidad en las
Administraciones Publicas requiere de estructuras o mecanismos de apoyo
qgue habrdan de definirse convenientemente. La necesaria dotacion
presupuestaria y de recursos para dichas estructuras o mecanismos, asi
como la implicacidn politica y directiva con las mismas, es una buena forma
de comenzar a demostrar que la Administracion estd efectivamente
comprometida con la calidad.

22.-Adoptar formulas organizativas y de coordinaciéon interadministrativa
para garantizar la ejecucion efectiva de las Politicas de Modernizacién y
Calidad.

Para impulsar una gestiéon publica orientada al servicio a la ciudadania se
promovera el desarrollo de programas marco en el ambito de la calidad,
desde una perspectiva integral, escalable y adaptada a la realidad de todas
las Administraciones.

32.- Fomentar el intercambio de experiencias y la gestion del
conocimiento.

El desarrollo de este compromiso se llevara a cabo mediante la elaboracién
de metodologias comunes, la puesta en marcha de acciones formativas vy la
publicacion de documentos y guias que sirvan de referencia para la difusién
de una cultura de calidad en las Administraciones espafolas y que puedan
compararse con los mas elevados estandares internacionales.

La celebracion de conferencias y foros interadministrativos, tanto generales
como sectoriales, asi como el establecimiento de bancos de buenas
practicas, contribuirdn al intercambio de experiencias y la difusidon de las
mejores practicas.
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2.- Apostar por la innovacidon en la gestion mediante la dotaciéon de
infraestructuras y la incorporacion de instrumentos y tecnologias
orientadas a la ciudadania.

Se incorporaran instrumentos en la carrera profesional y dotara a las
organizaciones publicas de infraestructuras normativas y gerenciales que
impulsen la innovacién y creatividad y aplicando las técnicas y herramientas
mas novedosas, aprovechando al maximo las nuevas tecnologias de la
informacién y la comunicacién, compartiendo conocimientos y recursos
tecnolégicos. Todo ello desde una perspectiva de acercamiento del servicio a
la ciudadania y de mejora en la gestidn, sin perjuicio de seguir implantando
los diferentes métodos de ingenieria de mejora en uso.

2 -Aplicar el analisis y evaluacion permanente de las normas, programas,
planes y politicas publicas.

Se desarrollaran herramientas de tipo cualitativo y cuantitativo,
incorporando las expectativas, percepciones y valoraciones de los actores
clave, con un enfoque abierto metodoldégicamente pero riguroso vy
estructurado. El objetivo sera utilizar los resultados para la mejora de los
procesos, normas, programas, planes y politicas publicas, asi como de las
organizaciones y servicios.

2- Desarrollar formulas de reconocimiento a organizaciones y a personas,
incluyendo los incentivos ligados a la evaluacion del desempeiio.

Los premios y certificaciones de calidad a organizaciones publicas posibilitan
la difusidon de los modelos de gestidn, sirven de motivacién al logro para las
organizaciones, contribuyen a establecer objetivos de mejora e identifican
las buenas practicas.

La existencia de un programa nacional de Premios a la Calidad o a la
Excelencia supone una oportunidad para facilitar a todas las
Administraciones la participacion conjunta en estos procesos. También
permite reconocer a aquellas organizaciones publicas, de cualquiera de los
ambitos administrativos, que se hayan distinguido notoriamente y promueve
la innovacién en la gestion publica y la difusion y el intercambio de buenas
practicas a escala nacional.

La utilizacion de estas certificaciones y premios que reconocen la mejora de
la calidad de los servicios ha de servir igualmente como medio de
recompensar el esfuerzo de las personas que trabajan en ellas, incluyendo,
en su caso, incentivos ligados a la evaluacién del desempenio.
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2 - Rendir cuentas a la sociedad

Mediante la puesta en marcha de observatorios de calidad que incorporen
de manera prioritaria la “voz de las ciudadanas y los ciudadanos” con
respecto a los servicios, planes, programas y politicas publicas. Los informes
de dichos observatorios proporcionaran informacién a la sociedad sobre la
calidad de los servicios publicos de forma comparada y deberan servir para
alimentar la adopcion de decisiones y detectar nuevas necesidades vy
problemas de caracter publico.

o- Elaborar y difundir Cartas de Servicios

Las Administraciones Publicas deben publicar Cartas de Servicios que
declaren los compromisos de mayor interés para la ciudadania sobre
servicios o procesos concretos, asi como los indicadores y estdndares de
calidad asociados a los mismos. Se desarrollardn también las diversas
modalidades de difusion de las cartas, tratando de unificar criterios entre las
diferentes Administraciones, de forma que la ciudadania pueda conocer el
compromiso asumido y atribuirlo al organismo pertinente para exigir su
cumplimiento.

2 - Integrar la calidad en los programas de gobierno.

La calidad en las Administraciones no se logra por esfuerzos espontaneos,
sino por la accién planificada que se lleva a cabo desde las acciones de
gobiernos comprometidos con la misma. Implantar la calidad conlleva un
ejercicio de planificacion estratégica que requiere un adecuado soporte
politico, para asi garantizar la integracion de la calidad en los programas de
gobierno y en los marcos normativos como factor clave a lo largo de todo el
proceso de modernizacion.

Ello requerird la armonizaciéon del andlisis del entorno -lo que espera la
ciudadania y otros grupos de interés- con el analisis institucional, de caracter
técnico y politico.

109.- Establecer los mecanismos adecuados para el seguimiento y revision
de la carta

La “Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos” constituye
el marco apropiado para establecer los oportunos dispositivos de
seguimiento, necesarios para verificar la implantacién de la calidad en las
Administraciones espafiolas y, en su caso, para la revision de la formulacién
de los compromisos de esta Carta.

Conscientes de que la adopcidon de los contenidos expresados en este
documento conlleva una considerable implicacién en la mejora de la calidad
y orientacion al servicio publico de las Administraciones Publicas, el conjunto
de representantes de las Administraciones estatal, autondmicas y locales
acuerdan y se comprometen a su desarrollo en todas aquellas actuaciones
qgue puedan contribuir a la mejora de la calidad en la gestién publica,
difundiéndola por los medios que en cada caso se consideren iddneos.
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Anexo Il
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Anexo Il

RELACION DE ORGANOS Y ORGANISMOS QUE COMPONEN LA RED
INTERADMINISTRATIVA DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

Administracion General del Estado: Agencia Estatal de Evaluacién de las
Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL). Ministerio de Politica
Territorial y Administracién Publica.

Junta de Andalucia: Direcciéon General de Innovacidon, Organizacion y
Procedimientos de los Servicios Publicos. Consejeria de Hacienda vy
Administracidn Publica.

Gobierno de Aragon: Direccion General de Funcién Publica y Calidad de los
Servicios. Departamento de Hacienda y Administracion Publica.

Gobierno del Principado de Asturias: Direcciéon General de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones. Consejeria de Economia y Empleo.
Comunidad Auténoma y Gobierno de las llles Balears: Direccién General de
Funcién Publica, Administraciones Publicas y Calidad de los Servicios.
Consejeria de Administraciones Publicas.

Gobierno de Canarias: Inspeccién Gral. de Servicios. Consejeria de Presidencia,
Justicia e lgualdad.

Gobierno de Cantabria: Direccion General de Servicios y Atencién a la
Ciudadania. Consejeria de Presidencia y Justicia.

Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha: Direcciéon General de la Funcién
Plblica, Calidad de los Servicios y Justicia. Consejeria de Presidencia y
Administraciones Publicas.

Junta de Castilla y Ledn: Direccidon General de Atencién al Ciudadano, Calidad y.
Modernizacion. Consejeria de Hacienda. Viceconsejeria de Funcién Publica y
Modernizacion.

Generalitat de Catalufia: Direccién General de Procesos y Administracion
Electrénica y Area de Recursos Econdmicos y Eficiencia del Sector Publico del
Departamento de Gobernacién y Relaciones Institucionales e Instituto Catalan
de Evaluacion de Politicas Publicas (Ivalua).

Junta de Extremadura: Direccién General de Funcién Publica, Recursos
Humanos e Inspeccion. Consejeria de Administracion Publica.

Junta de Galicia: Direccion General de Evaluacién y Reforma Administrativa.
Consejeria de la Presidencia, Administraciones Publicas y Justicia.

Gobierno de La Rioja: Secretaria General Técnica. Consejeria de Administracion
Publica y Hacienda.

Comunidad de Madrid: Direccion General de Calidad de los Servicios y Atencién
al Ciudadano. Vicepresidencia, Consejeria de Cultura y Deporte y Portavocia del
Gobierno.

Gobierno Region de Murcia: Direccidon Gral. de la Funcién Publica y Calidad de
los Servicios. Consejeria de Economia y Hacienda.

Gobierno de Navarra: Instituto Navarro de Administracion Publica.
Departamento de Presidencia, Administraciones Publicas e Interior.
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Gobierno Vasco: Direccion de Innovacién y Administracion Electrénica del
Departamento de Justicia y Administracién Publica y Direccion de Coordinacion
de la Presidencia del Gobierno-Lehendakaritza

Gobierno de la Generalitat Valenciana: Secretaria Autondmica de
Administracién Publica. Consejeria de Hacienda y Administracidn Publica.
Ciudad Auténoma de Ceuta: Consejeria de Fomento y Medio Ambiente.

Ciudad Autonoma de Melilla: Direcciéon General de Administraciones Publicas.
Consejeria de Administraciones Publicas.

Federacién Espafiola de Municipios y Provincias (FEMP): Area de Estudios,
Estrategias y Formacion y Comision de Modernizacion y Calidad.

Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (ANECA).
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