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	Denominación del proceso:
	Generación de una Carta de Servicio Municipal

	Coordinador/a del proceso:
	Responsable del servicio afectado


	Responsable de la actividad
	Descripción de la actividad
	Documento asociado

	Alcaldía
	DECIDIR AMBITO DE APLICACIÓN de la Carta de Servicios: Unidad que la desarrollará, servicios incluidos, recursos, coordinación y personas implicadas
	Acuerdo de aplicación 

	Concejalía referente

Coord. del Servicio
	Constituir el EQUIPO DE TRABAJO multidisciplinar. Recomendación: Jefe de la unidad que ofrece el Servicio, al menos un técnico, al menos una persona que preste directamente el servicio, al menos una persona que conozca los procesos internos del servicio, una persona experta en calidad de gestión de Cartas de Servicio.
	

	Experto/a en calidad 
	FORMACIÓN del equipo de trabajo en diseño y gestión de Cartas de Servicio. Ver modelos de cartas de referencia. Determinar nivel de supervisión en el diseño.
	Dossier formativo
Modelos de Cartas de Servicios

	Coord. del Servicio
	Establecer OBJETIVOS GENERALES vinculados a la Carta de Servicios (ej. difusión, plazos, mejora de servicios, etc..)
	

	Coord. del Servicio
	Identificar SERVICIOS OFRECIDOS: Determinar servicios y actividades incluidas en ellos, en términos que entiendan los clientes. Comprobar su relación con la Misión y objetivos del Servicio.
	

	Coord. del Servicio
	Identificar NORMATIVA aplicable a los servicios seleccionados
	

	Coord. del Servicio
	Identificar los DERECHOS Y OBLIGACIONES de los usuarios/s respecto a los servicios
	

	Coord. del Servicio
	Seleccionar DIMENSIONES CLAVES DE CALIDAD que los usuarios más valoran en cada servicio. Se pueden tener en cuenta encuestas de satisfacción y/o grupos de opinión de usuarios/as.
	Tabla de dimensiones de calidad de servicio

	Coord. del Servicio
	Fijar ESTÁNDADES DE CALIDAD para cada servicio, relacionados con las dimensiones clave anteriores.
	

	Coord. del Servicio
	Fijar COMPROMISOS asumibles actualmente o a corto plazo por la Organización, teniendo en cuenta las prioridades de la Organización respecto a las dimensiones clave seleccionadas. Es importante que sean controlables por la Organización.
	

	Coord. del Servicio
	Verificar si se PUEDEN CUMPLIR, de forma permanente por la Organización. Si procede, realizar los ajustes o mejoras necesarios, en los procesos, procedimiento y/o expedientes internos, para garantizar su cumplimiento. Cuantificar el nivel de cumplimiento actual.
	Procesos, procedimiento y/o expedientes de trabajo

	Coord. del Servicio
	Definir los INDICADORES DE MEDIDA directa de cada uno de los compromisos reales, así como los registros de control de esa información, momentos y responsables. Si no es medible no se puede asegurar su cumplimiento.
	Indicadores y registros de medición

	Coord. del Servicio
	Establecer MEDIDAS DE SUBSANACIÓN, eficaces y viables, si se incumplieran los compromisos.
	

	Coord. del Servicio
	Establecer el SISTEMA DE PRESENTACIÓN DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES (AQS) o integrarlo en el sistema existente en la Organización 
	Sistema de AQS

	Coord. del Servicio
	Establecer el SISTEMA DE PARTICIPACIÓN de los usuarios/as del Servicio
	Formatos participativos

	Coord. del Servicio
	Identificar INFORMACIÓN COMPLEMENTARIA: Solicitud de información, plano de acceso, logos, imágenes, unidad responsable de la Carta,...)
	

	Coord. del Servicio
	Definir un PLAN DE DIFUSIÓN de la Carta de Servicios a nivel interno y externo (canales, soportes, plazos, coste, etc…). Todas las personas deben conocer su contenido y la importancia del cumplimiento de los compromisos públicos, en especial los responsables de los procesos implicados.
	Plan de difusión de Carta de Servicios

	Coord. del Servicio
	REDACTAR LA CARTA DE SERVICIOS. Puede hacerse un dossier completo y/o un folleto divulgativo. Señalar la fecha de edición.
	Dossier y folleto Carta de Servicios.

	Concejalía referente Experto/a en calidad
	REVISIÓN técnica y política de la Carta de Servicios y sus mecanismos de integración, control y difusión. Es recomendable utilizar referencias técnicas oficiales.
	Requisitos de calidad de Cartas de Servicios

	Alcaldía
	APROBACIÓN de la Carta de servicios por Alcaldía
	

	Coord. del Servicio
	Realizar el PLAN DE DIFUSIÓN interno y externo. 
	

	Coord. del Servicio
	GARANTÍA DE CUMPLIMIENTO de los compromisos y registros en los procesos y servicios correspondientes. Aplicar y asegurar las actividades y medidas necesarias para poder cumplir los compromisos.
	

	Coord. del Servicio
	SEGUIMIENTO DEL CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS públicos a través de sus indicadores. 

Si hay deviaciones positivas ¿Se podrían mejorar los compromisos publicados? 

Si hay desviaciones negativas, establecer medidas de corrección (recomendable semestral o anual)
	Registro interno de cumplimiento de compromisos

	Coord. del Servicio
	SEGUIMIENTO DE LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS/AS con los servicios y Plan de mejora para desarrollar la calidad de los servicios (recomendable anual).
	Cuestionarios de satisfacción
Paneles de opinión

	Coord. del Servicio
	PUBLICACIÓN de resultados de cumplimiento de compromisos de la Carta de Servicios
	Registro público de cumplimiento de compromisos

	Experto/a en calidad
	ANÁLISIS  de buenas prácticas externas de gestión de Cartas de Servicios, contraste con entidades de referencia. Transmisión de conocimiento a Coordinadores/as de Cartas de Servicio.
	Buenas prácticas de Cartas de Servicio

	Coord. del Servicio
	ACTUALIZACIÓN de la Carta de Servicios (recomendable anual o cada campaña de difusión de matrícula). 
	

	Alcaldía
	Valorar REGISTRO Y/O CERTIFICACIÓN de Carta de servicios por entidad externa especializada.
	


