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DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y ADMINISTRACIÓN PÚBLICA

RESOLUCIÓN de 20 de abril de 2012, de la Dirección General de la Función Pública y 
Calidad de los Servicios, por la que se aprueba el documento para la implantación del 
sistema de medición de la calidad percibida de los servicios públicos de la Administra-
ción de la Comunidad Autónoma de Aragón

El artículo 16 de la Ley Orgánica 5/2007, de 20 de abril, de reforma del Estatuto de Auto-
nomía de Aragón, prevé que “todas las personas tienen derecho a acceder en condiciones de 
igualdad a unos servicios públicos de calidad”. Y en tal sentido, el artículo 1.1 r) del Decreto 
320/2011, de 27 de septiembre, del Gobierno de Aragón, por el que se establece la estructura 
del Departamento de Hacienda y Administración Pública, señala que corresponde a dicho 
Departamento el desarrollo y seguimiento de programas y planes para la mejora de la gestión 
pública y la calidad de los servicios; asignando a la Dirección General de la Función Pública 
y Calidad de los Servicios la elaboración, implantación, desarrollo, coordinación y evaluación 
de planes y proyectos en materia de racionalización y mejora de la calidad de los servicios de 
acuerdo con los principios de eficacia y eficiencia.

Por su parte, el Plan Anual de Inspección de Servicios constituye el instrumento de plani-
ficación de la actividad de la Inspección General de Servicios de la Administración de la Co-
munidad Autónoma de Aragón, mediante la fijación de objetivos y la delimitación de actua-
ciones susceptibles de evaluación, proporcionando a la organización conocimiento sobre sus 
áreas de mejora e información significativa para la toma de decisiones y en este año 2012 ha 
previsto el diseño y establecimiento de programas básicos para la mejora continua en la ges-
tión de los servicios públicos.

Además, la propia naturaleza de los planes y proyectos de mejora de la calidad de los 
servicios aconseja otorgarles un carácter más bien orientativo que prescriptivo, entendiendo 
que así se facilita el ejercicio de las competencias de los diferentes órganos y organismos 
involucrados y ello, sin perjuicio, de que se contemplen aspectos de índole normativa.

En su virtud, y en uso de las competencias que se le atribuyen en el artículo 18.1 s) del 
Decreto 320/2011, de 27 de septiembre, del Gobierno de Aragón, por el que se establece la 
estructura orgánica del Departamento de Hacienda y Administración Pública, esta Dirección 
General resuelve:

Primero.— Aprobación del documento para la implantación del sistema de medición de la 
calidad percibida de los servicios públicos.

1.- Se aprueba el documento para la implantación del sistema de medición de la calidad 
percibida de los servicios públicos de la Administración de la Comunidad Autónoma de Aragón.

2.- El citado documento se acompaña a la presente resolución.

Segundo.— Funciones de la Inspección General de Servicios relativas al programa para la 
implantación del sistema de medición de la calidad percibida de los servicios públicos.

1.- Impulsar la implantación de metodologías de detección de necesidades y de medición 
de la satisfacción de los usuarios.

2.- Elaborar y armonizar los parámetros generales de análisis de la satisfacción.
3.- Establecer las garantías de fiabilidad y las metodologías generales de los trabajos de 

investigación.

Tercero.— Competencias.
Por esta Dirección General se adoptarán las medidas necesarias para la aplicación de 

esta resolución y, especialmente, para la difusión y actualización del documento para la im-
plantación del sistema de medición de la calidad percibida de los servicios públicos de la Ad-
ministración de la Comunidad Autónoma de Aragón.

Zaragoza, 20 de abril de 2012.

El Director General de la Función Pública 
y Calidad de los Servicios,

IGNACIO MURILLO GARCÍA-ATANCE
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IMPLANTACIÓN DEL SISTEMA DE MEDICIÓN DE LA CALIDAD PERCIBIDA DE LOS 
SERVICIOS PÚBLICOS DE LA ADMINISTRACIÓN DE LA COMUNIDAD AUTÓNOMA DE 
ARAGÓN

1.- Marco teórico de la percepción de la calidad de los servicios:

Conocer y evaluar la satisfacción de las personas que usan los servicios públicos constituye un 
elemento clave sobre la evaluación del desempeño global de la organización y contribuye a crear 
una cultura de mejora continua de la gestión. 

Lo que se pretende es determinar la percepción sobre el conjunto de los servicios con el fin de 
identificar los factores que inciden en la satisfacción de los usuarios, estableciendo las áreas de 
mejora para configurar, así, la estructura de los servicios. Se trata, en definitiva, de un instrumento 
con una finalidad: mejorar la gestión de los servicios públicos. 

A los tradicionales mecanismos de medición de la eficacia interna de las organizaciones (coste de 
recursos utilizados para alcanzar los requerimientos y especificaciones prescritos para el producto 
o servicio), hay que añadir un enfoque externo que refleje la satisfacción del cliente respecto a la 
adecuación del producto o servicio a sus expectativas de uso y consumo (eficacia externa), de 
suerte que son las personas destinatarias de los servicios, y no el gestor que los produce y presta, 
quienes definen sus parámetros, es decir, su calidad. Esta consideración de la calidad de servicio 
está basada, por tanto, en las expectativas subjetivas del cliente, las cuales constituyen una de las 
claves para comprender el nuevo modelo de gestión denominado calidad de servicios. 

En el ámbito de nuestra Administración, el artículo 16 de la Ley Orgánica 5/2007, de 20 de abril, 
de reforma del Estatuto de Autonomía de Aragón, prevé que “todas las personas tienen derecho a 
acceder en condiciones de igualdad a unos servicios públicos de calidad”. Y, en línea con ello, el 
artículo 50 de la Ley de la Administración aprobada por Decreto Legislativo 2/2001, de 3 de julio, 
señala que: “La Administración de la Comunidad Autónoma deberá organizar un sistema de 
información a los ciudadanos sobre sus competencias, funciones y organización, que garantice el 
conocimiento efectivo de los procedimientos administrativos, de los servicios y de las prestaciones 
en el ámbito de la misma”.

Siendo así, el artículo 1.1 r) del Decreto 320/2011, de 27 de septiembre, del Gobierno de Aragón, 
por el que se establece la estructura del Departamento de Hacienda y Administración Pública, 
indica que corresponde a dicho Departamento el desarrollo y seguimiento de programas y planes 
para la mejora de la gestión pública y la calidad de los servicios; asignando a la Dirección General 
de la Función Pública y Calidad de los Servicios la elaboración, implantación, desarrollo, 
coordinación y evaluación de planes y proyectos en materia de racionalización y mejora de la 
calidad de los servicios de acuerdo con los principios de eficacia y eficiencia. 

Parece claro, entonces, que la Administración no puede limitarse a ejercer su capacidad de 
regulación y a prestar servicios de forma eficaz y eficiente, sino que debe preocuparse por dar 
respuesta a las demandas ciudadanas y rendir cuentas precisas del modo en que gestiona y de 
los resultados de tal gestión. 
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En este sentido, el Gobierno de Aragón ha tomado cuenta, y ratificado en Conferencia Sectorial de 
Administración Pública, la Carta de Compromisos con la Calidad en las Administraciones Públicas 
Españolas, que concreta el principio de servicio al ciudadano en torno a dos referencias básicas: 
la orientación de la gestión pública a resultados y la satisfacción de los ciudadanos en su 
condición tanto de usuarios de los servicios como de copartícipes en el diseño, implementación y 
evaluación de las políticas y servicios públicos. 

La Carta considera, entre otras estrategias de calidad a implantar por las Administraciones 
públicas, la adopción de iniciativas de evaluación de actividades y resultados que permitan 
determinar el nivel de eficacia, rendimiento y satisfacción con las políticas y servicios públicos, lo 
que debe contribuir en el desarrollo de los procesos de mejora y del aprendizaje organizativo. Así, 
entre los compromisos adquiridos en la Carta, se recoge expresamente el desarrollo de 
herramientas de tipo cualitativo y cuantitativo, incorporando las expectativas, percepciones y 
valoraciones de los actores clave, con un enfoque abierto metodológicamente pero riguroso y 
estructurado. 

Con fecha 30 de marzo de 2012 se publica en el Boletín Oficial de Aragón la Orden de 1 de marzo 
de 2012, del Consejero de Hacienda y Administración Pública, por la que se da publicidad al 
Acuerdo de 21 de febrero de 2012, del Gobierno de Aragón, por el que se aprueba el Plan Anual 
de Inspección de Servicios de la Administración de la Comunidad Autónoma de Aragón para el 
año 2012. Entre las actuaciones en materia de calidad, que están orientadas a la mejora continua 
en la gestión de los servicios públicos, se señala la implantación de un sistema de medición de la 
calidad percibida de los servicios públicos, susceptible de aplicación en todos los sectores 
administrativos, aún en ausencia de un marco general de gestión de la calidad. 

La visión de esta iniciativa pretende que nuestra Administración se convierta en una auténtica 
organización inteligente, capaz de generar valor para la ciudadanía, aumentando y mejorando sus 
posibilidades vitales y favoreciendo un desarrollo sostenible de la sociedad. Ello implica promover 
un compromiso con la excelencia y la innovación en la prestación de los servicios públicos, 
persiguiendo potenciar el aprendizaje mutuo y aprovechar las sinergias generadas a partir de la 
experiencia de las distintas Administraciones públicas, en el marco del desarrollo de una cultura 
común de calidad en la gestión pública. 

2.- Objetivo:

Siendo, como se ha dicho, que un “servicio de calidad” es aquel que satisface las expectativas de 
quienes lo utilizan, es necesario, por tanto, conocer la opinión y el grado de satisfacción de las 
personas usuarias de los servicios. Este conocimiento sobre el grado de satisfacción de las 
personas usuarias respecto a los diferentes factores o elementos que intervienen en la prestación 
de los servicios es el punto de partida de todo proceso de mejora. 

Hasta tanto no se instituya un marco general para la calidad y, consecuentemente, no se 
consoliden de manera estructurada las iniciativas relacionadas con la mejora de los servicios 
públicos, las actuaciones previstas en el Plan de Inspección de Servicios para el año 2012 
constituyen la primera referencia en la Administración de la Comunidad Autónoma de Aragón para 
incorporar con carácter general e institucional la perspectiva del usuario en la gestión de los 
servicios. 
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Se trata, así, de establecer y consolidar una práctica de evaluación externa de la calidad de los 
servicios públicos del Gobierno de Aragón, susceptible de aplicación generalizada en todos los 
ámbitos de la Administración, sin perjuicio de las iniciativas de mejora, de aseguramiento de la 
calidad y modelos de excelencia ya instauradas, y compatible con ellas. 

Actualmente, en el Gobierno de Aragón existen iniciativas, poco frecuentes pero de gran interés, 
acerca de la incorporación de modelos de gestión de calidad en la Administración pública, 
desarrolladas por organismos públicos o por responsables de la gestión de centros públicos. Los 
proyectos en funcionamiento remiten indistintamente tanto a modelos prescriptivos de 
aseguramiento de la calidad como a modelos de evaluación/autoevaluación basados en la gestión 
de la calidad total. Las actuaciones de evaluación que se implanten como consecuencia de las 
iniciativas del Plan de Inspección han de recoger, aprovechar y, en último término, orientar las 
comunicaciones con los clientes que se llevan a cabo en el ámbito de los modelos de gestión de 
calidad ya instaurados. 

Se trata, pues, de incorporar la experiencia del usuario a la gestión de la calidad del servicio 
ofrecido. Los resultados de las mediciones efectuadas con esta práctica deben proporcionar 
inteligencia a la organización administrativa a través del fomento del aprendizaje mutuo, generar 
valor para la ciudadanía mediante la mejora y la innovación de los servicios públicos, y contribuir 
al desarrollo de una cultura común de calidad en la gestión pública compartiendo resultados y 
experiencias con otras Administraciones públicas. 

Aunque cabe constatar la ausencia de un marco general de gestión de la calidad, la idea es hacer 
frente a un proyecto de largo recorrido que, mediante el impulso de un sistema de evaluación, 
promueva simultáneamente mejoras en la transparencia y en el conocimiento de la eficiencia y 
calidad de los servicios públicos. Proyecto que sujetará su actuación a los principios de interés 
general, objetividad, eficacia, economía y servicio al ciudadano, y específicamente al principio de 
ética profesional y responsabilidad pública, entendido como el compromiso del personal de la 
Administración y especialmente de sus directivos. 

3.- Conocimiento de la calidad percibida de los servicios públicos: 

Con carácter general, los servicios se caracterizan por unas condiciones de intangibilidad en su 
percepción, de heterogeneidad en su prestación y de inseparabilidad de su producción y consumo 
o disfrute, que traen consecuencias en su valoración y evaluación, hasta el punto comúnmente 
aceptado de que la determinación de la calidad del servicio está basada en las percepciones de 
los clientes o usuarios, es decir en la calidad percibida de los mismos. 

Frente a los enfoques de la calidad del servicio basados en las dimensiones o las especificaciones 
para su diseño, las perspectivas de análisis referidas al cumplimiento de las expectativas de los 
usuarios han tenido un gran desarrollo empírico. Este enfoque se fundamenta en la teoría del 
paradigma disconfirmatorio, o sea, valorar la calidad de servicio percibida como un desajuste entre 
expectativas y percepciones de resultados. 

Entre los diferentes modelos de medición de la calidad del servicio basados en este enfoque han 
prosperado y se han consolidado, especialmente en el ámbito de las Administraciones públicas, 
aquellos que consideran que la calidad del servicio es un antecedente de la satisfacción de los 
usuarios, es decir que la satisfacción es un concepto más general que engloba a la calidad 
percibida. 
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Sobre esta base se han concretado las recomendaciones de la Agencia Estatal de Evaluación de 
las Políticas Públicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL) en su Guía de orientación para la 
realización de estudios de análisis de la demanda y de encuestas de satisfacción, que presenta un 
modelo sencillo, pero completo, para la medición de la calidad del servicio. En el mismo sentido 
cabe calificar y valorar los resultados del Grupo de Observatorios, de la Red Interadministrativa de 
Calidad en los Servicios Públicos, en relación con la definición de las dimensiones a considerar en 
la evaluación de la calidad de los servicios y el establecimiento de indicadores de referencia. 

Otras Administraciones públicas, tanto en el ámbito autonómico como Entidades Locales, así 
como diferentes organismos de la Administración General de Estado, han venido adoptando 
modelos de medición de la calidad de los servicios que remiten a las recomendaciones de la 
AEVAL o, en último término, a la adopción del enfoque establecido por el modelo de discrepancias 
o modelo Servqual (“service quality”). 

El Plan de Inspección de Servicios para el año 2012 prevé el establecimiento de programas 
básicos para la mejora continua en la gestión de los servicios y, concretamente, la implantación de 
un sistema de medición de la calidad percibida de los servicios públicos con el objetivo de 
disponer de una herramienta estandarizada y de uso común para conocer la opinión de los 
usuarios de los servicios públicos. 

En razón de la aceptación de los modelos de medición de la calidad del servicio basados en el 
paradigma disconfirmatorio y del consenso alcanzado por los expertos de las Administraciones 
públicas, se considera oportuno adoptar la propuesta elaborada por el Grupo de Observatorios, de 
la Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Públicos, presentada en la III Conferencia 
Estatal de Calidad en los Servicios Públicos (Bilbao, 29 de noviembre de 2011), que reúne 
además las siguientes características: 

- Comprende un cuestionario de naturaleza orientativa, no prescriptiva 
- Recoge las cinco dimensiones de los cuestionarios aplicados por los modelos Servqual y 
Servperf para la medición de la calidad percibida 
- Introduce otras dimensiones de interés para el análisis de los servicios públicos 
- Aunque esta orientada para el ámbito de los servicios administrativos, es susceptible de 
aplicación a otros sectores de la Administración. 
- Permite las comparaciones de resultados entre órganos administrativos y Administraciones 
públicas. 

Es así que el grupo de ítems que pretenden medir el grado de satisfacción de los usuarios de los 
servicios, a partir de los que se construirá el índice de percepción de la calidad de los servicios u 
otros, se acompaña a este documento como Anexo. 

4.- Medir la calidad de los servicios: 

En correspondencia con el modelo de medición y análisis adoptado y con la visión de la 
Administración que se considera, se asume que es preciso acceder a un gran número de 
ciudadanos usuarios de los servicios de la Administración, con el fin de obtener un importante 
volumen de información acerca de su percepción sobre la experiencia que han tenido en el uso o 
disfrute de aquéllos. Es por ello que la técnica más adecuada es la encuesta. 
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Así pues, en el desarrollo de las actuaciones del Plan de Inspección de Servicios 
correspondientes a la medición de la calidad percibida de los servicios o a la satisfacción de los 
usuarios, cuando la intervención corresponda a la Inspección General de Servicios, las encuestas 
que se apliquen para la obtención de información para el análisis cuantitativo posterior se 
administrarán directamente a las unidades muestrales. Y los cuestionarios empleados, como se 
ha señalado, se remitirán al modelo propuesto por la Red Interadministrativa de Calidad de los 
Servicios. 

Cuando se trate de procesos de recogida de información sobre calidad percibida o satisfacción de 
los usuarios no ejecutados directamente por la Inspección General de Servicios, pero que guarden 
relación con una o varias de la actuaciones contempladas en el Plan Anual de Inspección, se 
considera la conveniencia de aplicar en todo caso la técnica de encuesta, si bien podrá ser 
telefónica e incluso mediante cuestionarios autoadministrados. En el caso de las entrevistas 
telefónicas o en los procesos de autoadministración por medios telemáticos, los cuestionarios que 
se administren tendrán como referencia los modelos propuestos al efecto por la Red 
Interadministrativa de Calidad de los Servicios. 

En todos los casos, la muestra de población a la que se administren los cuestionarios deberá ser 
representativa, y sus unidades deberán ser fijadas mediante métodos probabilísticos y aleatorios. 

El análisis de resultados de la información obtenida incidirá sobre los criterios de percepción en la 
calidad del servicio y procurará establecer un indicador de percepción sobre la calidad de los 
servicios a partir de la valoración media de los servicios prestados por la Administración. 

Las encuestas de satisfacción o percepción de calidad aplicadas como consecuencia de otras 
iniciativas de gestión de la calidad no previstas en el Plan, revisarán sus cuestionarios a fin de 
facilitar la obtención del indicador en términos análogos y comparables a los establecidos por este 
sistema. 

5.- Conclusión:

La incorporación de la experiencia de los usuarios a la definición y estructura de los servicios 
públicos debe ser un requisito inmediato y permanente, toda vez que las necesidades y 
expectativas de las personas no permanecen invariables en el tiempo, sino que cambian, se 
transforman, evolucionan y lo hacen hacia exigencias cada vez más complejas

En definitiva, hay que considerar que la atención de calidad va más allá de la competencia de los 
profesionales y las organizaciones, y de la calidad técnica de los procedimientos utilizados. Es 
preciso, también, obtener la satisfacción del cliente, que se produce a partir de la experiencia 
vivida al recibir el servicio, y que no se encuentra siempre relacionada con la calidad técnica. Es 
esta dimensión que traduce la satisfacción del usuario la que llamamos calidad percibida. A la 
misma se ha dedicado este documento que debe erigirse en guía que fija las instrucciones 
operativas necesarias para esta finalidad, adoptando un carácter más orientativo que prescriptivo 
del marco metodológico para la realización de los estudios de análisis de la demanda y 
satisfacción de los usuarios. 

Es así que, con este documento-guía se persiguen tres objetivos diferenciados: 
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• Para aquellos organismos que todavía no han iniciado un Sistema de Medición de la 
Satisfacción, presenta un modelo sencillo, pero completo, para su puesta en marcha.

• Para los organismos que ya han establecido un sistema de medición de la satisfacción del 
usuario, aporta información práctica que puede ayudar a mejorar o completar el sistema 
implantado.

• Y, por otro lado, presenta un modelo estándar hacia el que pueden confluir los sistemas ya 
establecidos, con el ánimo de poder contrastar los resultados obtenidos con los de 
organismos similares y facilitar procesos de búsqueda de mejores prácticas dentro de la 
Administración.
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ANEXO 
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