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Cartas de Servicios y Transparencia

El desarrollo de las Cartas de Servicios de la Diputación se
enmarca dentro de los trabajos que esta Diputación viene
realizando al objeto de situar la Transparencia en el centro de
toda su gestión.

La transparencia no se puede reducir a la mera publicidad de
información sino que debe instaurarse como un elemento
diferenciador de cada actividad y servicio que presta esta
Diputación.



Cartas de Servicios y Transparencia

Las  Cartas de Servicios nos permitirán entre otros aspectos, 
cumplir con los siguientes objetivos:

Comunicar (*) a la ciudadanía de una forma accesible y 
organizada nuestras funciones y los servicios que se 
prestan desde la Diputación de Málaga.

Dar a conocer los compromisos de calidad que asumimos 
en la prestación de nuestros servicios.

Informar sobre los resultados de nuestra gestión



Cumplimiento legislación de transparencia

Normativa

Sedes físicas y 
formas de 
contacto

Grado de 
Cumplimiento y 

calidad de los 
servicios

Art. 6.1 Ley 19/2013, (estatal)
Art. 10.1.a) Ley 1/2014,(andaluza)

Art. 10.1.d) Ley 1/2014, (andaluza)

Art. 6.1 Ley 19/2013, (estatal)
Art. 10.1.b) Ley 1/2014,(andaluza)

Art. 8.1.i) Ley 19/2013, (estatal)
Art. 14.b) Ley 1/2014 (andaluza)

Funciones



Permiten 
monitorizar la 
gestión de la 
Organización

Crean un Sistema 
de mejora continua

Introducen 
criterios de 
calidad en la 
gestión

Las Cartas de Servicios no son 
sólo un medio de 
comunicación con la 
ciudadanía



Por tanto, las Cartas de Servicios se constituyen como herramientas de

comunicación, de gestión y de mejora.



¿Qué son las Cartas de Servicios?

Las Cartas de Servicios son una de las metodologías más

utilizadas por las Administraciones Públicas para

comunicar a sus usuarios los servicios que prestan y los

compromisos que se asumen en su prestación.

Además de su función de comunicación, las Cartas de

Servicios son una herramienta de gestión que promueve

la mejora de los servicios y las relaciones con los usuarios.



Contenidos de las Cartas de Servicio

Datos

Identificativos

de contacto

Funciones y 

Servicios que 

se prestan

Derechos y 

obligaciones

de los usuarios

Compromisos

que se asumen

Sugerencias, 

quejas y 

reclamaciones

Indicadores de 

medición

Medidas de 

subsanación

Normativa de 

aplicación

Seguimiento

periódico

Fecha de 

entrada en 

vigor



Ciclo de vida de la Carta de Servicio

1. Análisis de la situación y recogida de datos

• Identificación de las Unidades Administrativas y servicios
que se incluyen en las Cartas de Servicios.

• Creación de grupos de trabajo con el personal implicado.

Definir 

compromisos 

asumibles

Identificación 

de 

necesidades 

y 

expectativas 

de clientes

Identificación

servicios y 

análisis de 

procesos

Desarrollo 

indicadores

de control



Ciclo de vida de la Carta de Servicio

2. Redacción, aprobación y difusión

• Redacción de la Carta “poniéndose en la piel” de quien
la va a leer. Lenguaje sencillo y sin tecnicismos.

• Aprobación mediante Decreto de Presidencia previo
visto bueno de responsables técnicos y políticos de
Unidades Administrativas implicadas.

• Difusión a través del portal web de la institución.



Ciclo de vida de la Carta de Servicio

3.  Comunicación 

• Comunicación interna paralela a todo el ciclo de vida
de la Carta.

• Comunicación externa a través de la difusión web y
presentación a los medios de comunicación

3.  Formación

• Formación inicial dirigida a responsables de
Unidades Administrativas.

• Formación a integrantes de los grupos de trabajo
durante las actividades de diseño de las Cartas.



33 

Cartas de 
Servicios

131

Servicios

223 
Compromisos 

de calidad

Coordinación desde 
Gobierno y Transparencia

Participación de más de 
100 miembros del 

personal en los Grupos 
de Trabajo







Ciclo de vida de la Carta de Servicio

5.  Mantenimiento y evaluación

• Evaluación anual de los compromisos de calidad
establecidos. Están publicados los resultados de
2017 y se están trabajando en los de 2018.

• Revisión y actualización de las Cartas con carácter
bienal. Se está rebajando en nueva versión para
ellos años 2019-2020.



Resultados 2017

15% 

No 

alcanzados

14% 

No 

medidos

223 Compromisos de calidad

71% 

Alcanzados



Carta de Servicios Ayuntamiento

• Desde el año 2017, a través del Plan Provincial de
Asistencia y Cooperación se ofrece asistencia a los
Ayuntamientos de la provincia para el desarrollo de sus
Cartas de Servicios.

• Hasta el momento han participado en este programa los
ayuntamientos de Alfarnatejo, Algarrobo, Archidona,
Benalauría, Cuevas de San Marcos, La Viñuela,
Montecorto, Ojén, Tolox, Pizarra y Villanueva de
Algaidas.

• Para el año 2019 está prevista la asistencia a 17
Ayuntamientos para el desarrollo y evaluación de sus
Cartas de Servicios



GRACIAS

Pilar Escalante Blanque
Consultora Ejecutiva
Turismo y Planificación Costa del Sol


