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calidad basada en las Cartas de Servicio y en la
autoevaluacion de las unidades y servicios de la
Diputacion provincial
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1. Consideraciones iniciales

Las Cartas de Servicios son documentos publicos elaborados y difundidos por parte
de la unidad u organismo responsable de la prestacion de un Servicio Publico. Son
un documento util, cuyo objeto es informar a la ciudadania y Ayuntamientos ( en
el caso de una Diputacion) acerca de las siguientes cuestiones:

*Derechos derivados de los servicios publicos que se prestan.

*Facilidades que la unidad o el organismo responsable tiene previstas atenderle.
*Expectativas que pueden verse satisfechas de manera razonable.

*Los compromisos de servicio que la unidad u organismo asume como estandar.

Se trata de un documento informativo, comunicativo, de compromiso publico y de
gran utilidad para la gestion y la evaluacion de los servicios publicos. De este

modo, las Cartas de Servicios constituyen un elemento clave de transparencia en
la prestacion del servicio publico.

Politica de Calidad y cartas de servicios
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1. Consideraciones iniciales (2)

Las Cartas de Servicios deben estar insertas en una politica general de calidad.

La politica de calidad supone unos estandares de prestacion del servicio publico que
implican garantias de homogeneidad de tiempos de respuesta, mecanismos de queja y
sugerencia, opciones de canales de atencion, etc..

La politica de calidad permite que las distintas unidades y organismos municipales
funcionen bajo una paraguas de filosofia y estandares comunes y garantiza a la
ciudadania una mejora permanente de los servicios.

La politica de calidad debe centralizarse desde una Unidad con competencias
trasversales, pero debe ser plenamente distribuida, esto es, cada unidad y organismo
debe saber implantar sus herramientas e instrumentos de calidad, evaluaciéon y
mejora continua.

Por ello es fundamental disenar el conjunto de herramientas de apoyo a la calidad
que podran utilizar las distintas unidades, tales como guias, web de recursos, cursos
formativos etc..
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2. Decalogo de instrucciones para la elaboracion
de Cartas de Servicios. Comunicacion trasversal

Recomendacién previa: cuando una unidad del Ayuntamiento o Diputacién decida, o
sea seleccionada, para elaborar una Carta de Servicios, se recomienda que ésta
informe al conjunto de la organizacion sobre el proceso a iniciar. De esta forma, si en
algun momento del proceso es necesario solicitar la colaboracién de otra unidad, esta
ultima se sentira mas implicada para contribuir a tal proceso.

Equipo compuesto por una persona responsable, encargada de la
coordinacion operativa del proceso de elaboracion, gestiéon y seguimiento
de la Carta de Servicios. El resto del equipo debera estar integrado por
alguna persona con cargo directivo de la unidad, alguna persona
conocedora de la oferta de servicios, de los procesos de trabajo, asi como
con personal de contacto directo con la ciudadania, e incluso ciudadanos/

as receptores de los servicios prestados.
Es decir, equipo multidisciplinar integrado por unas 2-4 personas.

Composicion
del equipo de 11
trabajo.

Formacion: eje Si se considere oportuno, podran realizarse acciones formativas o
transversal para distribuir materiales formativos de soporte, al inicio de la elaboracion de
la elaboracion de |2 la Carta de Servicios o durante el proceso de la misma.

Cartas de Se explicaran aspectos basicos: planteamiento inicial, contenidos

establecidos, divulgacion de la Carta, seguimiento y mejora, etc.

Determinacién del Aporta al equipo una guia para conocer los pasos a seguir para llevar a
calendario de cabo el proceso. Dicho proceso sera flexible y dinamico permitiendo
trabajo para 13 dar respuestas a posibles nuevas tareas que puedas surgir.
ifi Se planificaran: tareas a realizar, fecha o plazo previsto, persona
W responsable y posibles observaciones.
Diputacion provincial de Avila Politica de Calidad y cartas de servicios G o b ler N @
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2. Decalogo de instrucciones para la elaboracion
de Cartas de Servicios

Identificacion de

los procesos y
servicios

prestados desde 14
la unidad titular

Deteccion de
necesidades y
expectativas

15

Identificaciéon

de factores de
calidad y 16
fijacion de

Elaboracién de
indicadores y
deteccion de 17

Politica de Calidad y cartas de servicios

El equipo de trabajo elaborara un listado de procesos (conjunto de
actividades sistematicas, repetitivas e interrelacionadas que convierten
entradas en salidas, generando valor afiadido para el cliente) y servicios
(outputs producidos por una organizacion, obtenidos mediante una serie
de actividades que se realizan por parte de la misma), asi como los datos
asociados a los mismo. A partir de aqui, se ordenaran en funcién del
nivel de prioridad. Para ello se deberan establecer criterios de
priorizacion (alcance del servicio, regularidad, impacto social, etc.).

Para establecer los compromisos se han de determinar las necesidades
y expectativas ciudadanas para que la Carta de Servicios se
corresponda con éstas. Las necesidades y expectativas podran
recogerse a través de diferentes canales: cuestionarios online, buzon
de sugerencias, etc.

Determinar aspectos determinantes para la percepcion de la calidad
del servicio, identificando los aspectos (variables) mas destacados en el
proceso de deteccion de expectativas y necesidades.

Seguidamente, se fijaran los valores que se espera que alcance cada
variable: estandares de calidad. Estos aseguraran la demanda de las
personas usuarias, y permitiran la adecuacion de los procesos y
servicios prestados desde la unidad.

Se definiran indicadores relacionados con los estandares de calidad.
Posteriormente, el equipo de trabajo debera detectar los niveles
actuales de rendimiento de los servicios, comparando los resultados
obtenidos con los estandares de calidad fijados para conocer el grado de
desviacion al respecto (posibilidad de utilizar un cuadro de mando).
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2. Decalogo de instrucciones para la elaboracion
de Cartas de Servicios

En base a las desviaciones identificadas entre los estandares fijados y
los niveles actuales se determinaran los compromisos concretos a

Estable- asumir, que contendran la Carta de Servicios.
cimiento de 18 Deberan responder a las expectativas detectadas, debiendo ser realistas,
compromisos practicos, consensuados, facilmente comprensibles para cualquier

persona, innovadores, etc.
Los compromisos podran asumirse a corto, medio o largo plazo.

Como valor anadido es posible incluir otro tipo de informacién, adicional a
Informacién la hasta ahora sefialada de caracter basico. Esta informacion sera
complementaria establecida a juicio de la propia organizacion, siendo el equipo de trabajo
el encargado de identificar contenidos considerados utiles y de interés.

Se podran incluir acciones planificadas para la correccion de un posible

Inclusién de error o inadecuacion detectada, si no se cumplen los compromisos.
medidas de Estas acciones se estableceran segun los recursos existentes y los
COIBPEnSac w0 clientes o personas usuarias. Pueden ser ejemplos de estas medidas:
subsanacion carta de disculpas firmada por persona responsable, devolucién de una

tasa, atencion o trato personalizado para la gestion de un tramite, etc.

Recomendacioén general: es imprescindible utilizar un lenguaje claro y sencillo, y elaborar
textos que sean comprensibles y concisos.

*Utilizar palabras cotidianas y elaborar frases claras con un estilo de redaccion sencillo,
haciendo uso siempre del mismo tiempo verbal.

*Evitar textos largos y complejos, palabras muy técnicas, asi como duplicidades.

*Utilizar un lenguaje no sexista.

G
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3. Apartados y contenidos de las Cartas de Servicios

Toda Carta de Servicios ha de estar orientada a la ciudadania, de forma que la secuencia de la
informacion suministrada resulte atractiva e invite a su lectura o consulta.

En este sentido, a continuacion se enumeran los diferentes apartados que ha de incluir una Cartas de
Servicios:

Aspectos generales

Presentacion del 6rgano administrativo o unidad que presta los servicios de la Carta.

» Denominacion del érgano o unidad + Alcance de la Carta de Servicios (a qué servicios

y su adscripcion de la organizacion se refiere)
* Mision y valores * Grupo de interés a los que se dirige (opcional)
* Vision (opcional) * Unidad administrativa que la gestiona

Servicios prestados, compromisos e indicadores

Dar a conocer los servicios prestados e incluidos en la Carta de Servicios, asi como los

compromisos de calidad asumidos. .. . :
Servicios prestados (comenzaran por sustantivo)

+ Compromisos de calidad (comenzaran por infinitivo)
* Indicadores (especificar lugar/es de consulta)

Normativa reguladora

Normativa especifica mas destacable reguladora de los servicios incluidos en la Carta,
cuyo conocimiento se considere relevante para una mejor relaciéon con la organizacion.

Derechos y obligaciones de personas usuarias

Derechos y obligaciones de las personas usuarias relativos a los servicios prestados,
establecidos por la organizacién y reconocidos por el ordenamiento juridico vigente.

Diputacion provmmal de.AV'Ia Politica de Calidad y cartas de servicios G O b I e r n
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3. Apartados y contenidos de las Cartas de Servicios

Informacion a las personas usuarias sobre:

» Informacion: donde encontrar informacion relacionada con la Carta de Servicios.

» Comunicacion: los mecanismos o canales utilizados para difundir la Carta de Servicios.

» Participacion: las vias o canales a disposicion de las personas usuarias, y de la ciudadania
en general, para su participacion en la mejora de la prestacion de los servicios y en la revision
de la Carta de Servicios. Se ha de especificar donde y cémo utilizar estos canales.

Informacion a las personas usuarias sobre:
Medios para presentar: En relacién a:

*Sugerencias, quejas y reclamaciones *Servicios prestados
*Medidas de compensacion y/o subsanacion sIncumplimiento de compromisos asumidos

Informacién sobre medidas adoptadas para asegurar el cumplimiento de los compromisos
establecidos. Indicando bases de datos, metodologias, plataformas, etc., que contribuyan
a asegurar las condiciones de prestacion de los servicios de la Carta.

Informacién sobre la forma de acceder a los centros u oficinas desde los que se prestan los

servicios especificados en la Carta.
Especificando: servicios presenciales, servicios telefonicos y/o servicios telematicos.

Anexo: Tabla de Compromisos e Indicadores
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4. Consideraciones

Una vez elaborado el borrador de la Carta de Servicios, la persona responsable de la
unidad debera solicitar el visto bueno de Presidencia o (unidad que tiene
otorgadas las competencias en materia de Calidad), y una vez recibido éste, se
procedera a su aprobacion y publicacion.

No obstante, aqui no acabaria el proceso, ya que no se considera suficiente con su
publicacion, si no que se han de poner en marcha acciones divulgativas para
conseguir un impacto real de éstas en la sociedad sevillana. Para ello se difundiran a
través de unos folletos que responderan a un modelo uniforme, con una imagen y
una estructura homogénea.

Posteriormente, las copias de los folletos seran distribuidas desde lugares
accesibles para la ciudadania, de forma que estén siempre disponibles

fisicamente, y a través de la red.
=

Aprobacion Divulgacién
y a través de
publicaciéon Folletos
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La Diputacién Provincial de Malaga, en su afén por
mejorar continuamente la calidad de sus servicios pone
a disposicién de la ciudadania esta Carta de Servicios
de la Oficina de Atencién a la Ciudadania (OAC), cuya
implantacién supone un impulso a la modemizacién de
nuestra Administracion.

La atencién a la dudadania es uno de los pilares sobre
los cuales se estructura la Administracion Pablica actual
y la prestacién de un servicio de atencién eficiente y con
calidad ha dejado de ser un objetivo futuro y deseable
para ser una demanda de los ciudadanos y ciudadanas.

Esta Carta de Servicios nace tras un riguroso proceso
de andlisis interno y externo con el fin de conocer las
demandas y requerimientos de la ciudadania en sus
relaciones con la OAC.

El desamollo de esta Carta se incluye dentro de las
iniciativas de modernizacién de la Diputacién y recoge los
servicios prestados por la Oficina, los horarios de atencién
al pablico, los datos de contacto, informacién sobre la
tramitacion de las quejas, sugerendas, reclamaciones e
iniciativas de la Diputacién Provincial de Maélaga y los
compromisos de calidad con la ciudadania junto con una
bateria de indicadores de calidad para su seguimiento.

Las reclamaciones, quejas, sugerencias e iniciativas
referidas a las actividades o servicios que presta
la Diputacion Provincial de Malaga, o sobre el
incumplimiento de los compromisos adoptados en la
presente Carta de Servicios, se pueden remitir a la Oficina
de Atencién a la Ciudadania a través de correo postal,
fax, correo electrénico o a través de la pagina oficial
www.malaga.es, siempre que se acredite |a voluntad del
interesado/a y su identidad, a través de firma electrénica,
0 en su caso, nombre, apellidos, DNI o CIF, direccién postal
o electrénica.

HORARIOS DE ATENCION:

Lunes-vIiERNES DE 8:00 A 22:00
LiNEAS DE AUTOBOS URBANO:

16: Paseo peL Pamoue - MISERICORDIA TERMICA
15: Visrerna - Carros Hava - Sawta Paucra

DIRECCION:

(C/ Pacifico 54, Edificio B. Planta baja. 29004 Malaga
TELEFONO: 952-069-900

Fax: 952-133-755 -

PAGINA WEB:

vww.malaga.es

DIRECCION DE CORREO ELECTRONICO:
boac@malaga.es; 3

. info@malaga.es;
“sugerencias@malaga.es,

_~(Carta de Servicios
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LA MI1SI0N delaOficina de Atencion a la Ciudadania
de |a Diputacién Provincial de Malaga es acercar nuestra
Administracién a la dudadania, fomentando la participacion
dudadana, prestando un servido de maxima calidad en
atencion e informacién y facilitando el acceso equitativo
y Optimo a los canales de informacion y la reduccion de
tramites.

Para ello se establecen los siguientes objetivos estratégicos:

¢ Mejorar los canales de comunicacién y acceso a la
Informacién y actividades de Ia Diputacién Provincial de
Malaga, facllitando la participacién cludadana.

* Facllitar la gestin y acercarla a la cludadania con los
medios humanos y tecnoldgicos disponibles.

* Ser punto de referencia para facllitar a la cudadania el
acceso a los serviclos que se prestan desde la Diputacion
Provincial de Malaga.

¢ Convertirse en referente como punto de Informacién
sobre las actuaciones de la Diputacién Provindal de

Mdlaga
DERECHOS DE LA CIUDADANIA

Ademas de los Derechos que asisten a la dudadania ante las
Administraciones Ptblicas establecidos en el articulo 35 de
la Ley de Procedimiento Administrativo, los/as cdudadanos/as
ante la Oficina de Atenci6n a la Ciudadania de la Diputacion
Provincial de Malaga tienen los siguientes derechos:

* Ser tratados/as con el debido respeto y consideracion.

« Ser Informados/as con cdlaridad de cuantos asuntos estén
relaclonados con el motivo de la consulta.

« Ser atendidos/as directa y personalizadamente.

* Que los datos presentados sean tratados con
confidencialidad.

* Reclbir Informacién general y especifica de aquellos
procedimientos en los que sean parte Interesada y que
se tramiten con |a Diputacién.

 Obtener la Informacién administrativa de manera eficaz
y répida.

 Obtener una orlentacién positiva.

 Conocer la Identidad de las personas que les atienden.

¢ (Contar con cauces eficaces para la presentacion de
quejas, sugerendas, reclamaciones e Iniclativas.

SERVICIOS PRESTADOS

Los servicdios que se prestan desde la Oficina de Atencién a
la Ciudadania de la Diputacién Provindal de Malaga son lo

Siguientes:
* Informacidn sobre actuaciones propias de la Diputacdn

Provincial de Méalaga.

- Presentacién, registro 'y remisin de escritos. v

“~"Convocatorias de subvencién y participacion en
programas, concurses y certmenes promovidos por la
Diputacién Provincial de Malaga.

- Condiclones de uso de Instalaciones y recursos de la
Diputacién Provinclal de Malaga.

- Acceso a los Centros de Serviclos Soctales.

- Acceso a las acclones formativas desarrolladas por la
Diputacién Provinclal de Malaga.

- Seleccén de personal y convocatorias de Empleo
Pablico.

- Participacién en programas de empleo y asesoramiento
empresarial.

- Publicaclones en distintos formatos a través del
CEDMA.

- Planes de obra, proyectos de red wviarla y planes
generales de ordenacién urbana desarrollados por la
Diputacién Provincial de Malaga.

- Planes y programas ambientales.

- Actividades agropecuarias de la Diputacién Provinclal
de Malaga.

- Recogida de animales vagabundos.

- Asesoramlento sobre fuentes de financlacion de la
Unién Europea.

- Actuaciones del Plan Provincial de la Juventud.

- Informacién general sobre la provincia.

* Informacién sobre temas de Interés provincial desarroliados
por otras Instituciones.

* [nformacién y tramitacion de:
- Solicitudes de cita con las Delegaciones.
- Solicitud de Firma Digital.

- Solicitudes referidas a los derechos de |a cludadanla
respecto a Ia Ley Organica de Proteccidn de Datos de
Caracter Personal.

- Quejas, redlamaciones, sugerenclas e Iniciativas.

'." TERE T E ;7 EEEEE—

COMPROMISOS DE CALIDAD
OFRECIDOS

La Oficina de Atencién a la Ciudadania establece los siguientes
COMPromisos en su gestion:

* Mejorar y actualizar la informacién disponible en la 0AC, tanto
presencial como en su enlace web, sobre las actuaciones
propias de la Diputacién Provindal de Milaga, facilitando
informacidn sobre las mismas en el menor tiempo posible.

* Fadilitar la solicitud telematica de informacion.

* Mejorar y actualizar la informacién disponible en la OAC sobre
actuaciones desarrolladas por otros Organismos en el ambito
provincial, facilitando informacién de las mismas en el menor
tiempo posible.

« Failitar |a solicitud telematica de cita con los/as responsables
de las distintas Delegaciones dando respuesta a las mismas en
el menor tiempo posible.

« Tramitacién de solicitudes de firma digital en el menor tiempo
posible.

* Atencién en el menor tiempo posible a las demandas de la
ciudadania sobre derechos recogidos en la Ley Organica
15/1999 de Proteccidn de Datos de Caracter Personal.

o Asesorar a la cdudadania sobre la tramitacién de las
reclamaciones, quejas, sugerendias e iniciativas de forma
clara y accesible facilitando los documentos normalizados y
asesorandoles en la cumplimentacidn de los mismos.

INDICADORES DE CALIDAD

obtienan respuesta a su solicitud de informacion en menos de
10 minutos.

* Porcentaje de consultas realizadas telematicamente respecto al
total de consultas recibidas.

* Porcentaje de solicitudes recibidas sobre actuaciones de otros
Organismos para las que no es necesaria consultar al mismo.

« Tiempo transcurrido desde que se solidita entrevista hasta que
se comunica alfa usuario/a la fecha y hora de la misma.
* Porcentaje de solicitudes de obtencion de firma digital que son
resueltas en un plazo inferior de 15 minutos.

ckmuq:itr-k.mwb S v o recogicos e
la LOPD resueltas en inferior de 72 horas
(exceptuando sabados, domingos y festivos). -

o Porcentsje de consultas sobre [a ramitacion de  quejs,
m% Y,
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5. Ejemplo de Carta de Servicios:
Padréon de Habitantes de la Ciudad de Madrid
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5. Ejemplo de Carta de Servicios:
Padréon de Habitantes de la Ciudad de Madrid
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5. Ejemplo de Carta de Servicios:
Padrén de Habitantes de la Ciudad de Madrid
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6. Planteamiento general para la Politica de calidad

La politica de calidad supone la definicidén de unos estandares comunes de servicio, una
filosofia de funcionamiento, unas herramientas estandarizadas y unas metodologias
globales para todas las unidades y organismos que implican autoevaluacion y mejora
continuada.

La politica de calidad debe centralizarse en una Unidad o Servicio con competencias
trasversales, pero la base de una politica de calidad es una alto grado de
descentralizacion.

Se deben facilitar las herramientas a las distintas unidades para que puedan asumir
Su mejora continuada.

Estas herramientas a definir son: Guias de funcionamiento, Guias de cartas de
servicio, web interna con recursos y herramientas de calidad, Manuales de
calidad, metodologias de indicadores, cursos formativos, apoyo on line, guias de
autoevaluacion, evaluaciones externas, etc..
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