CARTAS DE SERVICIOS

DIPUTACION PROVINCIAL DE MALAGA
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Cartas de Servicios y Transparencia

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

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

Diputacion.
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Cartas de Servicios y Transparencia

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

Comunicar (*) a la ciudadania de una forma accesible y
organizada nuestras funciones y los servicios que se
prestan desde |la Diputacion de Malaga.

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

Informar sobre los resultados de nuestra gestion
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Cumplimiento legislacion de transparencia

Funciones

Normativa

" Sedes fisicasy A

formas de
L contacto )
 Gradode )
Cumplimiento y
calidad de los
\ servicios y

M

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

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

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

Art. 8.1.i) Ley 19/2013, (estatal)
Art. 14.b) Ley 1/2014 (andaluza)
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Las Cartas de Servicios no son
s6lo un medio de
comunicacion con la
ciudadania

Introducen
criterios de
rean un Sistema calidad en la
de mejora continua gestidn

Permiten
monitorizar la
gestion de la
Organizacion
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Por tanto, las Cartas de Servicios se constituyen como herramientas de
comunicacion, de gestion y de mejora.

Para mejorar y facilitar las

. relaciones con los clientes
Herramienta

de Gestion
Herramienta de Herramienta

comunicacion de mejora

Para lograr el mayor Para definir
impacto posible en el estdndares de
cliente servicio y plantear
Cartas objetivos
ambiciosos

Quality Servicios

= B0 excelience
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;Que son las Cartas de Servicios?

Las Cartas de Servicios son una de las metodologias mas
utilizadas por las Administraciones Publicas para
comunicar a sus usuarios los servicios que prestan y los
COMpPromisos que se asumen en su prestacion.

Ademas de su funcion de comunicacion, las Cartas de
Servicios son una herramienta de gestion que promueve
la mejora de los servicios y las relaciones con los usuarios.
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Contenidos de las Cartas de Servicio

Normativa de
aplicacion

Funciones y
Servicios que
se prestan

Medidas de
subsanacion

Datos
Identificativos
de contacto

Compromisos Seguimiento
que se asumen periodico

Derechos y
obligaciones
de los usuarios

Indicadores de
medicion

Sugerencias, Fecha de
quejas y entrada en

reclamaciones vigor

M

diputacién de malaga
presidencia



Ciclo de vida de la Carta de Servicio

1. Analisis de la situacion y recogida de datos

* |dentificacion de las Unidades Administrativas y servicios
que se incluyen en las Cartas de Servicios.
* Creacion de grupos de trabajo con el personal implicado.

Identificacion
servicios y

Desarrollo
analisis de indicadores
ege ez isi
Identificacion de control
e procesos

necesidades
y
expectativas
de clientes

Definir
compromisos
asumibles
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Ciclo de vida de la Carta de Servicio

. Redaccidn, aprobacion y difusion

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

Aprobacion mediante Decreto de Presidencia previo
visto bueno de responsables técnicos y politicos de

Unidades Administrativas implicadas.

Difusion a través del portal web de la institucion.
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Ciclo de vida de la Carta de Servicio

. Comunicacion

Comunicacion interna paralela a todo el ciclo de vida

de la Carta.
Comunicacion externa a través de la difusion web y

presentacion a los medios de comunicacion

. Formacion

Formacion inicial dirigida a responsables de
Unidades Administrativas.

Formacion a integrantes de los grupos de trabajo
durante las actividades de diseno de las Cartas.
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Coordinacion desde
Gobierno y Transparencia

0. ..
131 Compromisos

Servicios de calidad
33
Cartas de
Servicios Participacion de mas de

100 miembros del
personal en los Grupos
de Trabajo
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*\1 diputacién de malaga

LA DIPUTACION AREA DE GOBIER]
La Institucicn PRODUCTIVO

La Corporacion Patronato de Re
Organizacion Economia y Hacie
Presidencis Recursos Huma
Sindicatos Fomento e Infrae:
Centros [frovinciales Desarrollo Econd
Entidade = Sineulares Empleo, Recursos

artade Servicios prestades desde a Diputacion de Malage gue Incluye los compromiscs de calidad que s Instituclon adgulere e prestacidn. Elaborada por
los distintos Serviclos baje |8 ceondinacion de la Unidad de Goblerno Ablerto y Transparencie. Aprobacién mediente Decreto 2442/ 2N 7 de 11 de agosto de

2017

nforme de seguimlento de cumplimiente de compromisos de caliasd 2017

Buscar Q

Carta de Servicios Apoyo y Atencion
Memu 1oz ue

Actuacion

Documentos

Ventanilla Unica

k4 Resultados

€ 2>

Ad ministraﬂién e|ectr0n iCa 1 Asistencla técnica Informatica 8 Ayuntamientos

2 Serviclode Administracion electranica & Ayuntar§lentos

1 Consults y difusién de los fondos documentales afls
Diputackdn

2 Asistenclatécnica y asesoramiento para |s bisgughia de
Informacion

3. Aslstencla técnlcs pars la correcta gestion de los

Archivo general

rchivos

Arguitectura

3 Planeamiento urbanistico
4. Estudios de prospectiva en materla de arquije
urbanisma y planeamiento

cales durante sl
tenclay Cooperscidn

Asistencia Y Cooperaci{’)n a mUniCipiDS 1 Coordinary asesorar a las Entidade:

desarrollo del Plan Provinclal de A,

Cién a | a Ciud adan ia 1 Atencion e Informecian sgffe actuaciones desarrollades por
la Diputacidn
2. Informecidn sobr
desarrolladas g#F otras entidades y organismos
Bctlvidades de Interés provincls
pscicn de firma digital v atenclon a quefas,
Eclamaclones, sugerencias & Inlcistivas

Ividades de dmblto provinclsl
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CARTA DE SERVICIOS

Carta de Servicios prestados desde la Diputacion de Malaga que incluye los compromisos de calidad que la Institucion
los distintos Servicios bajo la coordinacion de la Unidad de Gobierno Abierto y Transparencia. Aprobacion mediante D

2017.

Informe de seguimiento de cumplimiento de compromisos de calida

Buscar Q

=

dministracion electronica

Archivo general

i6n electrénica

Enlaces de inberés

% Administracidn electrénice

Fecha de aprodacian

1. Asigyf Azistencia téenica Informatica 8 Ayuntamientos 11/08/2017
Servicio de Administracién electrénica 8 Ayuntamientos

Funciones principales

Administracién electrénica

Aslstir @ los Ayuntamientes en el mblto de |z Administracidn electranica.

N . . Calle Pacifico. 54 Earficio &, 1* P L
Legislacion aplicable Song oo T e A, RlamE

Ley 39/20015, de 1 de octubre, del Procedimiente Administrative Comdn de |as Administraciones

malaga.es/economlayhacle
esupussto-administracion-

Publicas.
» Ley40/2015, ge 1 0e octubre, de Régimen Juridico del Sector Puplico.
= Resl Decreto 3/2010, ce & oe enerc. por el que se regula &l Esquema Macional de Seguridad en el

: ambito de ls Administreclén Electronica. A= FADDETEDA
= Real Decrete 42010, de 8 de enenc. por el que se regula el Esquema Maclonal de Interoperabilldad M Satélit Fa
en el émbito de ls Administrecién Electrénice. R apa atelile L
* Ley 39/2003.de 19 de diciembre, de firma electronics. BELEN Parque
4 D&l Deste P‘
A

Derechos y obligaciones de usuarios/as

LOS GUINDODS

Los derechos y obligaciones recogldos en Ley 39/2015. de 1de octubre. del Procedimiento JAKE POL. IND.
Administrative Comun de las Administraciones Pablicas v |3 Ordenanze reguladera de uso de medios LA TERMICA .
slectrénleos en el dmblto de la Diputacian Provinclal de Malzga,

=sentacion de Reclamaciones, Quejas y Sugerencias

~acién Provincial de M2lzges con el obfetlvo de mejorar los serviclos pdblicos gue se prestan en
' provingla ha disefiado e Implantsdo un sistema de reclamacionas, sugerencias e Infclatives Documentos
wrincipal 2z el acercamiento de los Servicios 8 los Municipios y 8 ls Cludadania.

‘ez0 8l trémite y el procedimlento & seguir pueden consuftarse en ls Sece electrinica & Informe e seguimier
‘dlags Serviclos de Adminlst

Googl 7¢RM1gAY

mapas

vas referidas a Incumplimientes de los compromisos
~~enonsable el Serviclo afactado remitird o~
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Ciclo de vida de la Carta de Servicio

. Mantenimiento y evaluacion

Evaluacion anual de los compromisos de calidad
establecidos. Estan publicados los resultados de
2017 y se estan trabajando en los de 2018.

Revision y actualizacion de las Cartas con caracter
bienal. Se esta rebajando en nueva version para
ellos anos 2019-2020.
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Resultados 2017

223 Compromisos de calidad

71%

Alcanzados

15% 14%
No No
alcanzados medidos
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Carta de Servicios Ayuntamiento

Desde el ano 2017, a través del Plan Provincial de
Asistencia y Cooperacion 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,
Benalauria, Cuevas de San Marcos, La Vinuela,
Montecorto, Ojén, Tolox, Pizarra y Villanueva de
Algaidas.

Para el ano 2019 esta prevista la asistencia a 17
Ayuntamientos para el desarrollo y evaluacion de sus
Cartas de Servicios
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GRACIAS

Pilar Escalante Blanque
Consultora Ejecutiva
Turismo y Planificacion Costa del Sol
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