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B.03 / MARCO COMUN DE CALIDAD,
SELLO Y CARTAS DE SERVICIOS
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gLiNEA gCALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

: ESTRATEGICA :Y EVALUACION DE LAS POLITICAS PUBLICAS
§OBJETIVO MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
ESTRATEGICO PUBLICOS Y LA ATENCION A LA CIUDADANIA

: : Articular medidas que contribuyan a una implantacion
: OBJETIVO : efectiva de sistemas de calidad y de medicién de la satis-:
: ESPECIFICO : faccion con los servicios publicos, y en especial, con aque- :

: llos que prestan atencion directa a la ciudadania.
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: gEstablecimiento de un marco comun de calidad, creaciéng
MEDIDA §de un sello de calidad y actualizacion del sistema de Cartas
:y de la Administracion Publica Regional.
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: =¥ Direccion General de Regeneracion y Modernizacion
! Administrativa.
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g Inspeccion General de los Servicios.

i Todas las Consejerias y Organismos Autéonomos de la
Administracion Publica Regional.

: PARTICIPANTES :=» Grupo de trabajo de calidad constituido por Acuerdo de :
: Consejo de Gobierno de 23 de enero de 2020. :

-P Escuela de Formacion e Innovacion de la Administra-
cion Publica.
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: ACCIONES
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: INDICADORES
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-P Efectuar un estudio de diagnodstico de la calidad en la

Administracion regional.

:=» Determinar los modelos de gestion de calidad a aplicar

en la Administracion Regional.

'} Definir un Plan de calidad de los servicios para implan-

tar de forma generalizada esos modelos de gestion de
calidad en la Administracion Regional.

'} Definicion de las caracteristicas del Sello de calidad, de

acuerdo con el marco comun de calidad establecido.

: = Elaboracion, tramitacién, aprobacion y publicacion de

la norma de creacidn del sello de calidad a aplicar en la
Administracion Regional.

:=» Evaluar las cartas existentes y mejorar sus contenidos,

asi como aprobar nuevas cartas de servicios.

-} Definir un modelo comun de Acuerdo de nivel de Servicio.

i =» Establecer una aplicacion o herramienta informatica de

gestion de la calidad, asi como modelos y herramientas
(gestion por objetivos y procesos) que faciliten su practica.

:=» Ciudadania.

§'} Todas las Consejerias y Organismos Autonomos de la

Administracion Publica Regional.
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:=» Numero de modelos de gestion de calidad establecidos

en la Administracion Regional

-} Plan de calidad elaborado, aprobado y ejecutado.
:=» Sello de calidad de los servicios publicos creados.

= Numero y porcentaje de centros directivos que dispo-

nen de Carta de Servicios actualizada.

-} Numero y porcentaje de unidades que disponen de

Acuerdo de Nivel de Servicios.
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