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TiTULO
Evaluacion cruzada de cartas de servicios en pbgQiepea
INFORMACION INICIAL:
PROBLEMA:
Se observo una falta de aprovechamiento del coneaimy experiencia existentes en un buen nimetasde

organizaciones del grupo Q-epea, las cuales haliitrado, desarrollado y en ciertos casos cedtif
Cartas de Servicios de distintas unidades admatisiis. Se detectd asimismo una carencia de val@l e
proceso de seguimiento y evaluacion de estas cartas

SOLUCION GLOBAL:
Desarrollar una metodologia propia de evaluacioQaeas de Servicios basandose en el saber ydtagara

que poseen las entidades publicas de Q-epea doralidad de poder compartir estas habilidadesbesa
hacer de las organizaciones que integran este gruf@meste modo enriquecer mutuamente sus Cartas de

Servicios.

TERRITORIO:

Comunidad Autonoma del Pais Vasco

PUBLICO DESTINATARIO:

Las administraciones y sociedades publicas quedionparte del grupo Q-epea que es una red de esesgidad

publicas del Pais Vasco comprometidas con la basgde la excelencia en la gestion.
ENTIDAD QUE LA HA LLEVADO A CABO:

Grupo Q-epea

DESCRIPCION DE LA POLITICA O PROGRAMA:

Este proyecto tiene como principal objetivo elabama metodologia propia de evaluacion de Cartas de
Servicios en el grupo Q-epea aprovechando los seswxistentes en el mismo y con el fin de ponexntos
comun y mejorar las Cartas de Servicios de lasatifes organizaciones.

Teniendo en cuenta la finalidad del presente @ancred en Q-epea en 2011 un Comité para tratzjar |
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metodologia de evaluacion de Cartas de Servicioselerque tenian representacion las siguientes
organizaciones: IVAP, Diputacion Foral de Guipuzcéguntamiento de Vitoria-Gasteiz, EHU-UPV,
EUSKALIT y el Ayuntamiento de Getxo.

Se utilizé un material como base que aporté rigetodologico. Este rigor era necesario para asesguose

que en la metodologia de evaluacion de Q-epea\seséuen cuenta el contenido esencial que debe
contemplar una carta de servicios. Del mismo ma&ise cercioraban de que cualquier Carta que caente

el sello Q-epea pueda ser auditable y certificableuna entidad externa si es considerado de esie por

su unidad gestora.

Por medio de las sucesivas reuniones convocadasl @omité y con el intercambio de documentacion se
desarrollaron dos documentos basicos: la Guia aleasion y unas fichas para utilizar de maneraviddal

y grupal en el momento de hacer la evaluacién.aEGuUia de evaluacién quedan plasmados los requisito
gue tienen que cumplir las cartas que aspiren avsdnadas, el calendario de cada afio y los defaitgios

de la metodologia y del proceso de evaluacion.

Los requisitos imprescindibles para poder soliddagvaluacion de cartas de servicios son los exnges:

- Ser miembro de Q-epea.

- La carta de servicios debera tener un recorridagincia minimo de un afo el cual debera cumplirse
para la fecha de inscripcion en el proceso de acaio.

- La carta de servicios debera haber completado aoiméno un ciclo de mejora por medio de la
revision del cumplimiento de los compromisos (débmrmplirse para la fecha de inscripcion en el
proceso de evaluacion).

- Aportar como minimo dos personas evaluadoras pwa exaluacion que se solicite, al Grupo de

Evaluadores de Cartas de Servicios de Q-epea.

Se organizo6 una sesion formativa destinada al giegeersonas que iban a ser los evaluadores yaelahs
de las cartas que quisieran ser valoradas. El gtapvaluadores quedo finalmente formado por lesopas

del comité elaborador y por aguellas que asistiarlansesion de formacion.
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Haciendo referencia al proceso de evaluacion, @so previo en la realizacion de las evaluaciones |
constituye el check-list que es un documento qtee asnpuesto de una serie de preguntas y que sabone
primer momento de anlisis tanto individual comapgt. Este tiene como objeto contrastar si laacart
presentada cumple los requisitos minimos para pselervalorada por el equipo. De este modo se habra
realizado un primer filtro que evite dedicar tiemgio la fase de evaluacién y visita si se comprugph=a
alguno de los requerimientos considerados no s@leutdna vez superada esta primera criba las @asesy
en las que se divide la metodologia de evalua@an s

- enfoque/ despliegue/revision

- resultados

- camino hacia la excelencia

La visita a la organizacion es la parte centralpieteso de evaluacion. Esta consta de dos parese

intentaran llevar a cabo en una misma jornadayneriima de absoluta confianza:

- La primera de ellas es el consenso o puesta enrcdmias visiones o evaluaciones individuales de
los miembros del equipo evaluador.

- La segunda consistird en las entrevistas que seegsarias para aclarar aquellos aspectos que e
equipo no puede conocer sin el contraste con lE®pas que han participado en la elaboracién de la

carta.

En funcion del grado de avance que se compruebstarvisita se ira otorgando una determinada paidtua

a los diferentes items 0 se procedera a contest@réguntas abiertas incluidas en cada una adatigorias
en las que se divide la metodologia de evaluacke. realizara primero de manera individual y
posteriormente sera consensuado por el grupo. @ediacar que el punto de la metodologia de evaluaci
denominado Camino hacia la Excelencia constituymatée del proceso dénde el equipo evaluador otamga
valor afadido a la carta y la organizacion evalsaBa esta fase se realizan una serie de pregainitsas.
Las respuestas a estas preguntas junto con eldestoinformacion obtenida durante la visita cibmgén la

base de ese valor afladido con el que puede canellrquipo evaluador.

Una vez finalizada la visita este equipo realizara informe que sera puesto en conocimiento de la

organizacion visitada antes de abandonar la setierdisma.
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En el caso de que la puntuacion en la fase dea\agiinzase el minimo exigido, la carta y la omsion
correspondiente obtendrian el sello Q-epea. A gdasgCartas de Servicios que cumplan con los s&qgsi
exigidos por Q-epea y que superen el proceso deamian recibiran el certificado de conformidadGhatas
de Servicios Q-epea. Este certificado tendra ugengia de dos afos.

En el afio 2013 se introdujeron una serie de now=dadtre las que se encuentra el planteamienta de |
formacion de los evaluadores como una manera ae¢aase club de evaluadores. También en referentzia
formacion se trataron aspectos detectados y demasd#r los encargados de la evaluacion en 2012 as
como la modificacion de algunas puntuaciones danéata de estos cambios en la metodologia. Del anism
modo mediante la formacion se persiguié la undiia de criterios para los diferentes equipos exddtes.

Asimismo se buscé incorporar nuevos evaluadoresliadoras al proceso.

Las ventajas que proporciona contar con una meigaopropia de evaluacion de Cartas de Serviciodaso
siguientes:

- Aporta un valor afiadido frente a otros tipos de elmglde evaluacién como las auditorias.

- Se realiza en un entorno de trabajo colaborativo.

- Se pretende evaluar y no auditar con la finalidackldborar otro tipo de informe que pueda ser de
ayuda en la gestion de la carta valiendose degar@ncia de los evaluadores dentro del grupo, del
trabajo y conocimiento de todos ellos en otras adhtnaciones publicas y de la practica que esas
personas han obtenido aplicando y desarrollandprepsas cartas en sus organizaciones.

- Existe una mayor cercania y confianza. Se pretayddar a mejorar, evitando realizar juicios de
valor.

- Se obtiene un aprendizaje mutuo cuyas fuentes adedas y estan ligadas entre si. Asimismo puede
ser un modo de deteccién de buenas practicas diinanking que puedan ser aplicadas en otras
cartas u organizaciones.

- Se crea un club de evaluadores que constituyesska del proceso de evaluacion.

- Se facilita el conocimiento de aquellos aspect@spueden ayudar a mejorar tanto el establecimiento
de los compromisos de una carta y su control yisegato por medio de indicadores como otros

aspectos que ayuden a la gestion de las organiescmiblicas del grupo.
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Esta metodologia garantiza asimismo una evaluasijetiva, repetible e independiente de la Carta de
Servicios.

IMPACTO:

En 2012 obtuvieron el sello Q-epea 8 cartas deicsesvde organizaciones integradas en el grupaa8es
Berri 2010, Spri, Bermeoko Udala, Gobierno Vascipuacion Foral de Guipuzcoa, Euskaltegi Municipal
de Durango, Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz e IVARs valoraciones obtenidas por las organizaciones
evaluadas en este afio alcanzan puntuaciones aftgaeacabe destacar que la valoracion comparadiva c
otro tipo de evaluaciones obtiene la calificacidasnbaja dentro de los aspectos evaluados a pesprede
sigue siendo alta (7,5).

A finales del afio 2012 el Comité realizé una val@mna y como consecuencia de la misma se reviso
nuevamente la metodologia. Para ello se contd aopafticipacion de las organizaciones evaluadas, la
experiencia de los equipos evaluadores y los axfpdtde las encuestas realizadas a ambas panmeando
como referencia los resultados obtenidos de estuasion y posterior revision se emprendid la

planificacidon de las evaluaciones del afio 2013.

Durante el afio 2013 seis cartas de servicios denaciones de Q-epea han sido evaluadas y hanidite

el sello Q-epea.

CALENDARIO DE IMPLANTACION Y REFERENCIA TEMPORAL:

En 2011 dentro del grupo Q-epea se constituye unit€acon el objetivo de trabajar la metodologia de

evaluacion de Cartas de Servicios.

Una vez creado el grupo de evaluadores, en el afid 8 lanzd el método de evaluacion de cartas de

servicios entre miembros de Q-epea y en dicho affwaedié a la evaluacion de diez cartas.

Durante el afio 2013 han sido evaluadas seis atasrvicios de organizaciones de Q-epea.

DOCUMENTACION DE CONSULTA Y APOYO:

Bilbao Oleaga, Ifiigo (2013). La experiencia de e@eion cruzada de cartas de servicios dentro dpbg®-
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EPEA. En Pertsonak eta Antolakunde Publikoak Kunidat Euskal Aldizkaria = Revista Vasca de Gestion
de Personas y Organizaciones Publicas, 5, 70-8pobDible en:

https://www.euskadi.net/r61-
$20001x/es/t59aWar/t59aMostrarFicheroServlet?t58atta=3&R01HNoPortal=true&t59aTipoEjemplar=
R&t59aSeccion=53&t59aContenido=1&t59aCorrelativot3®aVersion=2&t59aNumEjemplar=5

Oficina de prensa digital .Departamento del Gabkided Diputadd@seneral. Diputacion Foral de Guipuzcoa.
Noticia: La Carta de servicios del laboratorio Boad ha obtenido el distintivo Q-epea. Disponiliie e
http://w390w.qgipuzkoa.net/WAS/CORP/DPDOficinaPrddisgtal\WEB/nota.do?detalle=1&idioma=es&id=
288

Grupo Q-epea.
http://www.gepea.net/




