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2. INTRODUCCION

Los elementos fundamentales de una Carta de Servicios son los compromisos que se asumen en
la prestacidon de los servicios. El seguimiento del cumplimiento de estos compromisos son la base
para lograr la mejora continua de la organizacién.

Mediante Decreto de la Presidencia nimero 2442/2017 de 11 de agosto de 2017 se aprobaron las
Cartas de Servicios de la Diputacién Provincial de Mdlaga. Posteriormente fueron modificadas
mediante nuevo Decreto Presidencia 5039/2020 de 2 de diciembre de 2020.

Se han realizado seguimientos del cumplimiento de los compromisos establecidos en los afios
2017, 2018 y 2019. En 2020 no se ha realizado seguimiento debido a que los servicios no se han
prestado con normalidad debido a la situacidon de pandemia. Los resultados de estos seguimientos
se encuentran publicados en www.malaga.es/cartadeservicios.

El analisis y seguimiento de las Cartas de Servicios debe ser una actividad continua que permita la
obtencidn de los datos necesarios pare la mejora continua de la organizacién. Es por ello, que se ha
procedido a realizar un nuevo analisis de los compromisos establecidos en el afio 2021.
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3. RESULTADOS GENERALES 2021

Tras el andlisis de los 290 compromisos de calidad recogidos en las distintas cartas de servicios
de la Diputacion, a través de la medicidn de sus correspondientes indicadores, se han obtenido los
siguientes resultados:

El 82% de todos los compromisos de calidad establecidos por las distintas unidades administrativas
del organismo provincial se han alcanzado durante el afio 2021. Este dato supone un incremento de
6 puntos respecto a los valores obtenidos en 2019.

Desde que se desarrollaron las Cartas de Servicios de la Diputacién Provincial de Malaga se observa
una tendencia al alza en el cumplimiento de los compromisos de calidad.

Evolucion cumplimiento compromisos
2017-2021
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El 14% de los compromisos establecidos para 2021 no se han alcanzado. Este valor coincide con los
datos obtenidos en 2019.

El 4% de los compromisos de calidad no han podido medirse ya que los datos necesarios no se

encontraban disponibles. En este caso el resultado supone un descenso respecto a los resultados de
2019.

Evolucion compromisos no medidos

2017-2021
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4. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

Para llevar a cabo el seguimiento de cada una de las Cartas de Servicios desarrolladas por la
Diputacién Provincial se ha presentado una tabla en la que se recogen los servicios prestados, los
compromisos de calidad asumidos, los indicadores definidos, los resultados obtenidos y una
valoracion de los mismos.

Se ha seguido la siguiente leyenda para identificar el estado de los compromisos:

LEYENDA
A Alcanzado
NA No alcanzado
NM No medido

4.1Carta de Servicios de Administracion Electrénica

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Dar respuesta a las solicitudes de . X .
. ., ) Media del tiempo transcurrido desde
informacidn y asesoramiento sobre . o, i
L. que se solicita informacién hasta que se | 0.73 dias A
la Sede Electrénica en un plazo .
. recibe respuesta.
inferior a 48 horas
Mantener por debajo de 5 el nimero . N .
. . N2 de quejas al afio relativas a la Sede
anual de quejas o reclamaciones L 1 A
. Electrdnica.
respecto del servicio prestado.
” Facilitar medios para que al menos el
| Gestlonddel la sede 0% de | ?t g . (N2 registros electrénicos de entrada / 91.26% A
electrénica de la Diputacion o de los registros se presenten ) ,26%
D P L. & P N¢ total de registros de entrada) X 100.
de Malaga electrénicamente.
Disponibilidad de la sede electrénica | (Horas disponible en el afio / Horas que 9884 % A
y (]
superior al 95% al afio. tiene un afio) x 100.
Resolucion del 90% de las | (Incidencias y consultas resueltas / 100 % A
incidencias/consultas recibidas. Incidencias y consultas recibidas) x 100. °
Incremento interanual del 10% en .. N .. .
o L. . . (Trdmites afio actual - Tramites afio
los tramites electrénicos disponibles X .. N X 28,57% A
anterior) / Tramites afio anterior) x 100.
en Sede.
Dar respuesta a las solicitudes de . X .
X ., . Media del tiempo transcurrido desde
informacién y asesoramiento sobre . o, 3
. L. que se solicita informacién hasta que se | 0,48 dias A
Gestion de las sedes | la Sede Electrénica en un plazo .
. X o recibe respuesta.
electrénicas de entidades | inferior a 48 horas.
dependientes de la | Mantener por debajo de 5 el nimero . . .
] ¥ , . . N2 de quejas medias por municipios
Diputacion de Malaga anual de quejas o reclamaciones - N X
. recibidas al afio relativas a la Sede 0 A
respecto del servicio prestado en .
. Electronica.
cada municipio.
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Facilitar medios para que al menos el

(Ne registros electrénicos de entrada /

Diputacion Provincial de
Malaga

Diputacion de Malaga en un maximo
de 24 horas.

en FACe) x 100.

70% de los registros se presenten K 93,30% A
. N¢ total de registros de entrada) X 100.
electrénicamente.
Disponibilidad de la sede electrénica | (Horas disponible en el afio / Horas que 99.83 % A
superior al 95% al afio. tiene un afio) x 100. A
Resolucién del 90% de las i i
L . L (Incidencias y consultas resueltas /
incidencias/consultas recibidas en el . . " 100 % A
. Incidencias y consultas recibidas) x 100
afo.
Incremento interanual del 10% en L. N L. N
L . . X (Trdmites afio actual - Tramites afio
los tramites electrénicos disponibles X .. N X 50,00% A
anterior) / Tramites afio anterior) x 100.
en Sede.
Puesta en produccién de Sede
Prestacion del servicio de | Electrénica y Plataforma de | (Media del tiempo transcurrido desde
Administracion Electrénica | tramitacion en un plazo no superior | que el municipio comunica las 100% A
(]
a los municipios y entidades | a 3 meses desde la aprobacién de las | resoluciones sobre la prestacion del
dependientes resoluciones por parte de la entidad | servicio de administracion electroénica
local.
Dar respuesta a las solicitudes de . X .
X . . Media del tiempo transcurrido desde
informacion y asesoramiento sobre . , 3
. que se solicita informacién hasta que se 0,3 dias A
la Sede Electrénica en un plazo .
. . recibe respuesta
inferior a 48 horas.
Mantener por debajo de 5 el nimero . . .
. . N2 de quejas medias por municipios
anual de quejas o reclamaciones - N .
. recibidas al afio relativas a la Sede 0 A
respecto del servicio prestado en L.
. Electronica.
) cada municipio
Gestion de las sedes — -
. . Facilitar medios para que al menos el ) L
electrénicas de municipios . (N2 registros electrénicos de entrada /
70% de los registros se presenten K 36,73% NA
menores de 20.000 L. N¢ total de registros de entrada) X 100.
i electrénicamente
habitantes - — — - - —
Disponibilidad de la sede electrénica | (Horas disponible en el afio / Horas que
. N ) ~ 98,94 % A
superior al 95% al afio. tiene un afio) x 100.
Resolucién del 90% de |las i i
L . o (Incidencias y consultas resueltas /
incidencias/consultas recibidas en el . . . 100 % A
N Incidencias y consultas recibidas) x 100.
afio.
Incremento interanual del 10% en L N L 5
L . | . (Trdmites afio actual - Tramites afio
los tramites electrénicos disponibles X L N X 11,90% A
anterior) / Tramites afio anterior) x 100.
en Sede.
Mantener por debajo de 5 el nimero . . L
. X N2 de quejas medias por municipios
anual de quejas o reclamaciones o " i
. recibidas al afio relativas a la Sede 0 A
respecto del servicio prestado en L.
. Electronica.
cada municipio
Gestion de las sedes | Facilitar medios paraque almenosel . .
L. L ) (N2 registros electrdnicos de entrada /
electrénicas de municipios | 70% de los registros se presenten K 66.78% NA
. N¢ total de registros de entrada) X 100.
con al menos 20.000 | electrénicamente.
habitantes Disponibilidad de la sede electrénica | (Horas disponible en el afio / Horas que 99.31% A
. 0
superior al 95% al afio tiene un afio) x 100.
Incremento interanual del 10% en L. N L. N
L. . . . (Trdmites afio actual - Tramites afio
los trdmites electrdnicos disponibles X L. N X 7.14% NA
anterior) / Tramites afio anterior) x 100
en Sede.
Tramitacion de facturas | El 90% de las facturas de FACe se X .
L. ) (Facturas registradas en  registro
electrénicas (FACE) en la | graban en registro contable de la .
contable en 24 horas / Facturas recibidas 97,41% A
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El 90% de las facturas de FACe se

superior a 30 dias desde que se

realiza la peticién

hasta que se hace efectiva.

graban en registros contables de | (Facturas registradas en registro
municipios inferiores a 20.000 | contable en 24 horas / Facturas recibidas 89,79% NA
habitantes en un maximo de 24 | en FACe) x 100.
horas.
X L. Dar respuesta a las solicitudes de . . .
Asistencia técnica a EELLen | | o, . Media del tiempo transcurrido desde
L informacidn y asesoramiento sobre . o, ,
el uso de aplicaciones de L ., . que se solicita informacién hasta que se | 0.01 dias A
B . las aplicaciones de gestién municipal .
gestion municipal L recibe respuesta
en un plazo inferior a 48 horas.
Incrementar en un 10%, respecto al L, . , . .
N i , L. (Tramites afio actual - Tramites afio
afio anterior, el nimero de tramites X .. N X 26,67% A
. . anterior) / Tramites afio anterior) x 100.
L disponibles en la Plataforma HELP.
Plataforma de tramitacion — — —
L. Facilitar formacién/capacitacion a . X .
electrénica HELP o Media del tiempo transcurrido desde
empleados publicos en un plazo no . » L 3
que se solicita formacion/capacitacién | 8,89 dias A

Se han alcanzado el 85.71%% de los compromisos de calidad establecidos frente al 88.88%

alcanzados en 2019.

4.2 Carta de Servicios de Archivo General

archivos.

de informes de adecuacién de archivos
municipales.

(solicitudes respondidas) X 100

5 SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Mantener por encima de 70% el | (Solicitudes resultas
porcentaje de consultas resueltas de | satisfactoriamente) / (solicitudes 100% A
forma satisfactoria. recibidas) X 100
Aumentar el nimero de accesos web | (Accesos afio actual - accesos afio
en busqueda de informacién en un 5% | anterior) / (accesos afio anterior) X | -12% (*) NA
o anual 100
Consulta y difusion de los - - - — -
Aumentar el nUmero de seguidores en | (Seguidores afio actual - seguidores
fondos documentales de la . " . . o
A ¥ redes sociales en un 5% anual afio anterior) / (seguidores afio 8.5% A
Diputacion )
anterior) X 100
Entregar las reproducciones en
formato digital o impresion de imagen | (Fecha de remision —fecha de solicitud
digital que superen las 300 paginas en | de reproducciones mayores de 300 100% A
un plazo maximo de 10 dias desde la | péginas) / N2 de solicitudes.
fecha de solicitud.
Asistencia técnica y | Mantener por encima de 80% el | (Solicitudes resultas
asesoramiento para la | porcentaje de consultas resueltas de | satisfactoriamente) / (solicitudes 100% A
busqueda de informacidn. forma satisfactoria. recibidas) X 100
) ) L. Mantener por encima de 80% el
Asistencia técnica para la . » .
L cumplimiento de plazos en la entrega | (Solicitudes respondidas en plazo) /
correcta gestion de los 85% A

(*) EI n2 de accesos a la web en 2020 estd marcado por el estado de alarmay las restricciones de movilidad, lo que supuso un aumento

de usuarios a través de internet y de tiempo de uso. Lo que supuso una demanda de solicitudes de informacién de forma online debido a

la imposibilidad de hacerlo de forma presencial.

9de 35




W\

Diputacion Provincial
de Malaga

Transparencia y
Gobierno Abierto

Se alcanzan el 83.3% de los compromisos de calidad establecidos para 2021 frente al 60% de los

compromisos alcanzados en 2019. Este dato supone un incremento de mas de 20 puntos

porcentuales respecto a la anualidad 2019.

4.3Carta de Servicios de Arquitectura

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Cumplimiento de la fecha de | N2 proyectos en fecha / N2 proyectos
entrega en el 90% de los | x100 100% A
Asistencia téc:ica :n proyectos
royectos y obras de
P y‘ M Si hubiera proyectos entregados | N2 de proyectos retrasados mas de 60
Arquitectura
con retraso, nunca superar los 60 | dias. A
dias.
Cumplimiento de la fecha de | N2 proyectos en plazo / N2 proyectos
. X L. entrega en el 90% de los | urbanizacién X 100 100% A
Asistencia técnica para
X X L proyectos
instalaciones de eficiencia - - -
L. Si hubiera proyectos entregados | N2 de proyectos retrasados mas de 60
energética .
con retraso, nunca superar los 60 | dias. A
dias.
N2 de versiones de documentos | N2 de versiones / N2 de primeras
Planeamiento urbanistico entregados al cliente, menor o | entregas. 1.35 A
igual a 3 de media.

En el afio 2021 se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad previstos frente al 60%

alcanzados en 2019. Esto supone una mejora de 40 puntos porcentuales.

4.4Carta de Servicios de Asistencia en RRHH a Ayuntamientos

RESULTADO
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
2021

Establecer en el plazo maximo de 15 | (N2 de planificaciones planteadas en

dias desde la solicitud de asistencia el | menos de 15 dias desde solicitud/ N2 100% A
Asistencia en  Recursos | calendario de actuaciones para | solicitudes asistencia para RPT) x 100
Humanos a Entidades | desarrollo de RPT
Locales Asistencia al 100% de las solicitudes | N2 solicitudes atendidas/N2 solicitudes

de asistencia a Tribunales para la | recibidas x 100 100% A

seleccién de personal.

Se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad establecidos para 2021, al igual que ha
ocurrido en anualidades anteriores.
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4.5Carta de Servicios de Asistencia y Cooperacién

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Aprobar el Plan de Asistencia y | Fecha aprobacidn Plan de Asistenciay
Cooperacién antes del 30 de marzo | Cooperacion. 22/12/2021 A
de la anualidad.
i Mantener por encima de 7 sobre 10, | Satisfaccion respecto de la respuesta A
Coordinar y asesorar a las . . L -
R el nivel de satisfaccién de las EELL | a la solicitud de nuevos programas.
Entidades Locales durante la 8.82
L respecto de la respuesta a la
elaboracion y desarrollo del .
L. . . solicitud de nuevos programas.
Plan Provincial de Asistencia - - —
., . Mantener por encima de 7 sobre 10, | Satisfaccién respecto del uso de la A
y Cooperacién a Entidades . . o L .
el nivel de satisfaccién de las EELL | aplicacion de solicitud de programas.
Locales. L 8.97
respecto del uso de la aplicacién de
solicitud de programas.
Mantener por encima de 7 sobre 10, | Satisfaccion global. 9.18 A
el nivel de satisfaccion global. '

Se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad propuestos para 2021. En el aiio 2019

no fue posible medir el 75% de los compromisos.

4.6Carta de Servicios de Atencion a la Ciudadania

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Tramitacion telematica de al menos el | (N2 consultas telematicas recibidas
30% de las solicitudes / Ne total de consultas recibidas)X 100,00% A
100
Atencion e informacion sobre | Menos de 5 quejas anuales sobre la | N2 de quejas sobre consultas
actuaciones desarrolladas por | informacion recibida recibidas en 1 afio 0 A
la Diputacién 90% de las solicitudes de informacion | (N2 consultas telematicas recibidas
por via telematica se responden en el | respondidas en menos de 48 100% A
plazo maximo de 48 horas horas/N2 total de consultas
telematicas recibidas) x 100
Tramitacion telematica de al menos el | (N2 consultas telematicas recibidas/
30% de las solicitudes N¢ total de consultas recibidas) X 100% A
Informacién sobre actividades 100
de ambito provincial | Menos de 5 quejas anuales sobre la | N2 de quejas sobre consultas
desarrolladas por otras | informacién recibida recibidas en 1 afio 0 A
entidades y organismos. 90% de las solicitudes de informacién | (N2 consultas telematicas recibidas
por via telematica se responden en el | respondidas en menos de 48
plazo maximo de 48 horas horas/N2 total de consultas 100% A
telematicas recibidas) x 100
Incremento del 5% de suscriptores | (N2 suscriptores 31/12 afio en
respecto al afio anterior curso-N2 suscriptores a 31/12 afio
anterior/N2 suscriptores 31/12 afio 15% A
en curso) x 100
Difusion de actividades de — — —
interés provincial Incremento del 10% de solicitudes de | (N2 solicitudes publicaciéon 31/12
publicacién respecto al afio anterior afio en curso-N2 solicitudes
publicacién a 31/12 afio anterior/ 100% A
N2 solicitudes publicacion 31/12
afio en curso) x 100
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Tramitacion de firma digital y
atencion a quejas,
reclamaciones, sugerencia e

iniciativas

60% de las quejas y reclamaciones
presentadas son atendidas en menos
de 20 dias

(N2 quejas y reclamaciones del afio
solucionadas en menos de 1 mes/
N¢ total de quejas y reclamaciones

recibidas en 1 afio) x 100

99%

En 2021 se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad establecidos frente al 89%

alcanzado en 2019.

4.7Carta de Servicios de Bibliotecas

En esta Carta se han incluido los servicios prestados por todas las bibliotecas gestionadas por la

Diputacién Provincial de Malaga, dicese:

e Biblioteca Generacion del 27.

e Biblioteca Servicio de Igualdad.

e Biblioteca Provincial Canovas del Castillo.

El valor obtenido para los distintos indicadores son un promedio de los valores de referencia de

cada una de las bibliotecas participantes que prestan el servicio.

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Consulta de libros, revistas y
material audiovisual por . " .
. No superar 5 quejas formales al afio | N2 de quejas 1 A
distintos canales (en sala,
online, etc.)
Aumentar el numero de nuevos | N2 de nuevos usuarios / usuarios afio
usuarios en al menos un 5% anual anterior X 100 4.72% NA
Aumentar el nimero de préstamos | N2 de préstamos / préstamos afio 26.92% A
en al menos un 5% anual anterior X 100 '
Préstamo de libros, revistas y Atender las desideratas de los | N2 de desideratas / desideratas afio
material audiovisual. usuarios en al menos un 70% anterior X 100 67.76% NA
Comunicar, al menos en un 90% de | (N2 de reservas de libros que se
los casos, la disponibilidad de los | comunican al solicitante en el plazo de
libros reservados en un plazo de 1 | 1 dia hébil desde su devolucién) / (N2 100% A
dia habil desde que son devueltos. de reservas ) X 100
Informacién y asesoramiento Mantener un nivel de satisfaccion | Nivel de satisfaccidn global
en la busqueda de bibliografia | global por encima de 7 sobre 10 100% A
especifica. (media anual)
Alcanzar un minimo de 10 sesiones | N2 de sesiones virtuales del Club de
al afio del club de lectura virtual de | lectura virtual de adultos / afio. 5 N*A
adultos. )
Fomento de la lectura por | Alcanzar un minimo de 150 | N2 de participantes del Club de
medio de programas | participantes en las acciones del afio | adultos / afio 400 A
especificos. del Club de adultos
Realizacion de al menos 22 | N2 de acciones orientadas a nifios/as
actividades orientadas a nifios/as al 36 A
afio
Alcanzar un minimo de 600 | N2 de participantes en las acciones
participantes en las acciones | orientadas a nifios/as / afio 510 NA
orientadas a nifios/as del afio
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Mantener por encima del 80% el | N2 de acciones aforo completo / N¢
nimero de actuaciones que | acciones x 100 28% NA
completen el aforo maximo.

3 . e . Envio del 90% de las solicitudes en | N2 respuestas en plazo / N¢
Préstamo interbibliotecario . 100% A
un plazo maximo de una semana. respuestas x 100

(*) A mediados de 2021 se suspendio este servicio que se habia creado debido a las restricciones por covid

El nivel de cumplimiento de los compromisos de calidad propuestos para 2021 ha sido del 58.3%.
Se trata de casi 30 puntos porcentuales menos que en 2019.

4.8Carta de Servicios del Centro de Ediciones de la Diputacion

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
L o Recibir como maximo 3 quejas | N2de quejas anuales
Edicién y distribucion de obras X . 0 A
) ., .| anuales sobre el material editado
previa aprobacion del Consejo - — — — -
. Tiempo maximo de 12 meses, desde | X(Fecha edicion  material-Fecha

Asesor de Publicaciones . L ., . 16 meses
que el Consejo aprueba la edicién | aprobacién Consejo) *) NA
de material hasta que este se edita.

Venta de publicaciones editadas i i _ . i

) L, L, Atender pedidos de material en un | X(Fecha servicio pedido-Fecha .,
por la Diputacion y actualizacion i . . . 2 dias A
, . tiempo maximo de 1 semana solicitud pedido)

del Catalogo de Publicaciones

Colaboracion con Entidades

Locales y otras Instituciones | Solicitudes de  material se | X(Fecha solicitud material-Fecha 7 di A

fas

mediante la donacion o | responden en un maximo de 15 dias | servicio material)

intercambio de fondos

Cooperacion con Entidades

Locales para la impresion de | Tiempo maximo de impresién, 15 | X(Fecha solicitud impresion-Fecha 10 A

materiales: carteles, folletos, | dias habiles material impreso)

catalogos, mapas

Colaboracion con diferentes

ONG, instituciones y

asociaciones culturales y sociales | Colaboracion con al menos 40 | N2 entidades con la que se ha a A

de la provincia, sin animo de | entidades al afio colaborado durante el afio

lucro, en la impresion de

material de pequefio formato
Publicaciones urgentes en 5 o | Xx(Fecha solicitud publicacién urgente 312 A

Gestion del Boletin Oficial de la | menos dias habiles en BOP -Fecha publicaciéon en BOP) '

Provincia de Malaga Correccion de maximo 5 errores | N2 correcciones errores al afio s A
anuales

(*) Los datos aportados sélo se refieren a los libros publicados en 2021 que fueron aprobados por el Consejo durante 2018. No se
contabilizan otras publicaciones que no pasan por el Consejo (Puerta del Mar, Miradas del tiempo, Agenda, etc).
La desviacion tan severa se debe a la falta de personal para coordinar las ediciones.

En el afio 2021 se han alcanzado el 87.5% de los compromisos de calidad establecidos, lo que
supone un incremento de 12 puntos respecto al afio 2019.
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4.9Carta de Servicios del Centro Provincial de Tratamiento de Adicciones

RESULTADO
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
2021
Servicio de informacién, | Atenderel 100% de las solicitudesde | (N2solicitudes de cita atendidas en menos de
orientacion y | cita en el plazo maximo de 3 | 2 semanas/ N2 solicitudes de cita recibidas 91.21% NA
asesoramiento en | semanas en el afio) x 100 (*)
adicciones
Mantener un minimo anual de 2500 | N2 pacientes activos durante el afio. 4086 A
Programa asistencial en | pacientes en activo
materia de adicciones Abandono en acogida inferior al 30% | (N2 usuarios que no van a segunda cita/N¢ 27.97% A
citas acogida realizadas) x 100 =
) Dar respuesta a 100% de solicitudes | (N2 solicitudes de acciones preventivas
Actuaciones para la L. ]
L, . en el plazo maximo de 1 mes atendidas en menos de 1 mes/N2 anual 100% A
prevencion de adicciones - . .
solicitudes de acciones preventivas) x 100
Atender al 90% de solicitudes de | (N2 solicitudes MIR, PIR,
. . MIR, PIR y alumnos de pregrado. EIR,........atendidas/N? solicitudes MIR, PIR, 100% A
Formaciéon, docencia e
. L . EIR, alumnos pregrado) x 100
investigacion en adicciones — — — -
Participar en al menos una acciéon | N2 participaciones anuales en acciones de 5 A
investigadora al afio investigacion

(*) Debido a la pandemia no se ha podido alcanzar el compromiso.

Se han alcanzado el 83.33% de los compromisos de calidad establecidos frente a 100% habitual

en afos anteriores. Este cambio es debido al efecto de la pandemia.

4.10 Carta de Servicios de Centros Asistenciales

En esta Carta se incluyen servicios prestados por el Centro Virgen de la Esperanza.

e Residencia San Carlos (Archidona).

e Residencia La Vega (Antequera).

e Centro Virgen de la Esperanza.

e Unidad de estancia diurna personas mayores.

Los valores mostrados de los indicadores son promedios de los valores de referencias obtenidos

en cada uno de los centros que prestan un determinado servicio.

SERVICIO

COMPROMISO

INDICADOR

RESULTADO 2021

Servicio de asistencia a
mayores.

Mantener en cero el nimero anual
de quejas o reclamaciones al
respecto de incumplimiento de

horarios.

N2 de quejas al afio por incumplimiento
de horarios.

Mantener por debajo de cinco el

numero anual de quejas o
reclamaciones respecto del servicio

prestado.

N2 de quejas al afio relativas al servicio
prestado.
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Cumplir y mantener actualizados el
100% de los Planes de Actuacion

Individual.

(N2 de PAIs actualizados) / (N2 de
Usuarios/as) X 100

100%

Mantener o superar la ratio de
especialistas por usuario/a segun
normativa (orden de 01 de julio de
1997 por
acreditacion de

la que se regula la
los Centros de
Atencién  especializada a las
personas mayores y personas con
discapacidad, publicada en el BOJA

81 de 15/07/1997)

(N2 de
Usuarios/as)

especialistas) / (N2 de

1.63

Mantener por encima de 7 sobre 10
la satisfaccion global en Ia
realizacion de talleres

ocupacionales.

Media anual de la satisfaccién global en
talleres ocupacionales.

Servicio de asistencia a
personas con discapacidad
intelectual, gravemente
afectadas, asi como a su
entorno familiar.
(RESIDENCIA GRAVEMENTE

AFECTADOS)

Mantener en cero el nimero anual
de quejas o reclamaciones al
respecto de

horarios.

incumplimiento de

Ne de quejas al afio por incumplimiento
de horarios.

Mantener por debajo de cinco el

nimero anual de quejas o
reclamaciones respecto del servicio

prestado.

N2 de quejas al afio relativas al servicio
prestado.

Cumplir y mantener actualizados el
100% de los Planes de Actuacion

Individual.

(N2 de PAls actualizados) / (Ne de
Usuarios/as) X 100

100%

Mantener o superar la ratio de
especialistas por usuario/a segun
normativa (orden de 01 de julio de
1997 por
acreditacion de

la que se regula la
los Centros de
Atencién  especializada a las
personas mayores y personas con
discapacidad, publicada en el BOJA

81 de 15/07/1997)

(N2 de
Usuarios/as)

especialistas) / (N2 de

0.22

Servicio de asistencia a
personas con discapacidad
intelectual, gravemente
afectadas, asi como a su
entorno familiar (UNIDAD

ESTANCIA DIURNA)

Mantener en cero el nimero anual
de quejas o reclamaciones al
respecto de incumplimiento de

horarios.

N2 de quejas al afio por incumplimiento
de horarios.

Mantener por debajo de cinco el

nimero anual de quejas o
reclamaciones respecto del servicio

prestado.

N2 de quejas al afio relativas al servicio
prestado.

Cumplir y mantener actualizados el
100% de los Planes de Actuacion

Individual.

(N2 de PAIs actualizados) / (N2 de
Usuarios/as) X 100

100%

Mantener o superar el ratio de
especialistas por usuario/a segun
normativa (orden de 01 de julio de
1997 por
acreditacion de

la que se regula la
los Centros de
Atencién  especializada a las
personas mayores y personas con
discapacidad, publicada en el BOJA

81 de 15/07/1997)

(N2 de
Usuarios/as)

especialistas) / (N2 de
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En el aio 2021 se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad establecidos, al igual que

ocurria en el afio 2019.

4.11 Carta de Servicios de Centros Culturales

En la Carta de Servicio de Centros Culturales se encuentran recogidas las actividades desarrolladas

por:

e Centro Maria Victoria Atencia.

e Centro Generacion del 27.

e LaTérmica.

Los resultados que se muestran a continuacion provienen de la medicién de los compromisos de

calidad en los tres centros indicados.

SERVICIO

COMPROMISO

INDICADOR

RESULTADO 2021

Conseguir completar el aforo en las
distintas actividades el 60% de las

N¢ aforos completos / n2 actividades X

las distintas acciones de apoyo a la
industria cultural. (medicién anual)

) . 78.5% A

veces como medida de la calidad de | 100
los contenidos.
Mantener el numero de usuarios

Difusion de la cultura registrados en redes sociales por | N2de usuarios/as registrados/as 125.176 A
enciman de 10.000 seguidores.
Programar un minimo de 400
actividades propias entre todas las | N2 de actividades propias 292 NA
categorias: musica, teatro, | realizadas/afio
documentales y exposiciones
Mantener o aumentar el nimero de
felicitaciones y agradecimientos por | N de felicitaciones / N2 de -0.56% NA
encima del 95% respecto del nimero | comentarios X 100 (*)

o » de comentarios que se reciban.

Difusion de la creacion -

) . Mantener o aumentar un nimero de . . -0.60%

literaria. . . N¢ de usuarios/as registrados/as NA
3000 usuarios registrados (*)
Aumentar en un 10% anual el nimero | (accesos afio actual - accesos afio 35.90%
de visitas a la web. anterior) / (accesos afio anterior) X ('*) ’ NA

100
Mantener un nivel de satisfaccion
X X global de 7 sobre 10 en la ejecucion de . . .,
Apoyo a la industria cultural Promedio satisfaccion sobre 10 ----(*%) NM

(*) El Centro Cultural Generacidn del 27, como en afios anteriores, no cuenta con trabajador para gestion de redes sociales. Han estado

atendidas durante algunos meses por personal en practicas. Lo que dificulta conseguir los objetivos propuestos.

(**) no se han realizado encuestas.

Se alcanzan el 38.57% de los compromisos de calidad planteados para 2021. Este dato supone un

descenso de 30 puntos porcentuales respecto a la anualidad 2019. En el afio 2019 también se habia
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producido un importante descenso respecto a 2018 por lo que seria recomendable revisar los

compromisos de calidad.

4.12 Carta de Servicios de Cooperacion Internacional

SERVICIO

Actuaciones de cooperacion
internacional

COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Envio de convocatoria de subvencion | (N2 asociaciones a las que se envia
al 100% de las asociaciones | convocatoria/ N2 de asociaciones 100% A
registradas en base de datos incluida en base de datos) x 100
Subvencionar a un minimo de 10 | N2 de asociaciones subvencionadas
organizaciones cada afio en el afio. 5 A
Rechazo de envios de convocatoria | (N2 envios de informacién
por fallos en base de datos inferior al | devueltos/N2 total envios con 2.82% A
20% informacion de convocatoria) x100

En el afio 2021 se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad establecidos.

4.13 Carta de Servicios de Cultura

RESULTADO
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
2021
Ofrecer una programacion de | N2 de nuevas solicitudes carnet
interés para la  ciudadania, | Culturama durante el afio
incrementandose el numero de
. 47 NA
solicitudes del carnet Culturama en
Culturama en gira al menos 200 nuevas solicitudes
anuales
Recibir como méximo 10 quejas y | N2 quejas y reclamaciones recibidas
reclamaciones respecto a las | durante el afio 0 A
actividades
Realizar al menos 15 exposiciones al | N2 exposiciones/afio 18 A
afio
Fomento de las artes plasticas | Recibir como maximo 3 quejas y | N2de quejasy reclamaciones respecto a
reclamaciones respecto a las | las actividades recibidas en el afio. 0 A
actividades.
Organizacion de al menos | N2 actividades propias realizadas
Fomento del folclore . . . 46 A
30 actividades anuales propias durante el afio.
Organizar al menos 30 actividades | N2 actividades propias realizadas 36 A
anuales propias durante el afio.
Fomento de la musica clasica Recibir como maximo 3 quejas y | N2de quejasy reclamaciones respecto a
reclamaciones respecto a las | las actividades recibidas en el afio. 0 A
actividades
Organizacion de al menos 300 | N2 actividades propias realizadas 332 A
L. actividades durante el afio.
Fomento de la musica y de las — — - - -
L. Recibir como maximo 3 quejas y | N2de quejasy reclamaciones respecto a
artes escénicas . o o N
reclamaciones respecto a las | las actividades recibidas en el afio. 0 A
actividades.
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Participacion de los/as alumnos/as

XN2 festejos anuales en los que

actividades.

de la Escuela en al menos 2 festejos | participan alumnos/as 20 A
al afio
Participacién de los/as alumnos/as | XN2 tentaderos anuales en los que
Escuela Taurina Provincial de la Escuela en al menos 5 | participan alumnos/as 8 A
tentaderos al afio
Recibir como maximo 3 quejas y | N2de quejasy reclamaciones respecto a
reclamaciones respecto a las | las actividades recibidas en el afio. 0 A
actividades
Organizacion de al menos 4 | N2 actividades/afio
actividades/afio 4 A
Actividades divulgativas sobre
) Recibir como maximo 3 quejas y | N2 de quejas y reclamaciones recibidas
la Fiesta de los Toros
reclamaciones respecto a las | enelafio 0 A
actividades
Al menos 4 exposiciones al afio N2 exposiciones/afio 5 A
Museo de Arte de la | Recibir como maximo 3 quejas y | N2 de quejas y reclamaciones recibidas
Diputacion reclamaciones respecto a las | enelafio 0 A

Se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad propuestos para 2021 frente al 35.71%

alcanzado en 2019. Este dato supone un incremento de mas de 60 puntos en el nivel de cumplimiento

respecto al afio 2019.

4.14 Carta de Servicios de Deportes

Provincia de Mélaga, tanto eventos

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Mantener o superar, respecto al | N2 modalidades ofertada afio en
afio anterior, el numero de | curso-N2 modalidades ofertadas afio 10 A
Circuitos Deportivos | modalidades deportivas ofertadas anterior.
Provinciales Mantener el grado de satisfaccion | Grado satisfaccion ayuntamientos
de los ayuntamientos por encima 81.25% A
del 70%.
Mantener el grado de satisfaccion | Grado satisfaccion ayuntamientos.
de los ayuntamientos por encima - NM
Actividades deportivas para | del 70%
adultos y mayores Mantener cada anualidad al menos | N2 municipios adheridos
50 municipios adheridos al 48 A
programa "deporte para mayores
Realizar al menos una actividad | N2 actividades realizadas/N2 de
Escuelas Deportivas L . . . .
dirigida a los municipios adheridos | municipios adheridos 3/10 NA
Municipales. Juegos DIMA o
como sede o por invitacion.
Mantener al menos el 70% de | (N2 aytos. participantes afio en curso-
ayuntamientos participantes | N2 aytos. participantes afio anterior) / 94.11% A
Escuelas deportivas | respecto al afio anterior N2 participantes afio anterior x 100
municipales de futbol Grado de satisfaccion de los | Grado de satisfaccion de
ayuntamientos participantes igualo | ayuntamientos. | - NM
superior al 70%
Patrocinar al menos 80 eventos | N2 de colaboraciones deportivas en la
Patrocinios deportivos deportivos celebrados en la | anualidad via contrato de patrocinio. 130 A
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de deporte de ocio como de

competicion.

El 5% de los eventos deportivos | N2eventos patrocinados relacionados

patrocinados estardn relacionados | con el deporte adaptado/N¢ total de 3.85% NA

con el deporte adaptado. eventos deportivos patrocinados x

100

Un 15% de los eventos deportivos | N2 eventos patrocinados relacionados

patrocinados estaran relacionados | con la igualdad de género en el 20% A

con la igualdad de género en el | deporte/N2 total de eventos

deporte deportivos patrocinados x 100.

Notificacion de la concesidon o | Plazo de tramitacion desde el registro

desestimacion en un plazo maximo | de la solicitud hasta la notificacion del 41 dias A
Subvenciones deportivas

de 3 meses. acuerdo

Tramitar 50 solicitudes o mas. N2 solicitudes tramitadas. 106 A

Participacion de al menos el 70% de | N2  escuelas  participantes en

las Escuelas adheridas en los | torneos/N2 escuelas adheridas x 100. 29% NA
Escuelas Deportivas | torneos ofrecidos.
Municipales de Baloncesto Grado de satisfaccion de los | Grado de satisfaccion de

ayuntamientos participantes igualo | ayuntamientos | - NM

superior al 70%.

Mantener o superar, respecto al | Numero de celebraciones realizadas
Realizacion de actividades | afio anterior, el numero de | en afio en curso/Niumero de 16 A
deportivas propias celebraciones realizadas. celebraciones realizadas en afio en

anterior

Comunidad de practicas. | Realizar 1 o mas actividades al afio. | N2 de actividades realizadas al afio 3 A
Proyectos europeos

En 2021 se han alcanzado el 62.5% de los compromisos de calidad frente al 100% alcanzado en

afios anteriores. Este descenso es debido a que ha habido compromisos que no se han podido medir

por falta de recursos.

4.15 Carta de Servicios de Desarrollo Econdmico Sostenible

RESULTADO
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
2021
X Difusion de la concesion/denegacién | N2 dias transcurridos desde entrega de 3
Subvenciones a empresa del . . L, 90 dias
. en el plazo maximo de 6 meses desde | solicitud hasta comunicacién de la A
sector textil y las nuevas . » (*)
) su solicitud concesion
tecnologias — — — — —
Recibir un minimo de 15 solicitudes N2 solicitudes recibidas 498 A
Incremento de un 20% el nimero de | (N2 participantes afio en curso-N2 7.14%
participantes respecto al afio anterior | participantes afio anterior)/-N2 ('**) ° NA
Malaga de moda participantes afio anterior x 100
Realizacién de al menos 15 acciones | N2 de acciones de difusion realizadas en el 1s A
de difusion al afio afo

(*) Se trata de una linea de subvenciones denominada Plan Mdlaga, para ayuda a empresas y cooperativas por la crisis sanitaria Covid

19.

(**) Dada la crisis sanitaria sufrida en estas anualidades, se ha visto dafiado seriamente el sector tejido productivo, ha sido un gran

logro mantener el nimero de participantes adheridos.
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En este caso ha alcanzado el 75% de los compromisos de calidad frente al 36.4% del afio 2019, lo

que supone una mejora de casi 40 puntos porcentuales.

4.16 Carta de Servicios de Educacion

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
El ndmero de actividades/afio | (N2 actividades canceladas por falta
canceladas por falta de solicitudes | solicitudes/N2 actividades ofertadas) 0% A
Actividades  formativas  para | no supere el 10% x100.

escolares y AMPAs

El nimero total de beneficiarios
de las actividades organizadas
sera superior al del afio anterior.

(N2 participantes el afio actual-N¢

participantes afio anterior/N¢

Participantes afio anterior)l X 100.

700% (*) A

Actuaciones de colaboraciéon en

materia educativa con la

Universidad de Malaga

El ndmero de actividades de
colaboracién educativa realizadas

N2 convenios firmados afio en curso-
N2 convenios firmados afio anterior.

practicas de

Malaga.

estudiantes
universitarios en la Diputacion de

sera superior a las del afio 2 A
anterior.

Se invertird el 100% del | Presupuesto del servicio para

presupuesto de practicas | practicas invertido- Presupuesto del

extracurriculares en  facilitar | servicio para practicas total. 9152,51€ NA

(**)

(*) Un incremento real de 55724 beneficiarios més de actividades de educacion en 2021 que en 2020, teniendo presente que fue el afio

de pandemia.

(**) El sobrante presupuestario se explica por las renuncias de algunos de los estudiantes becados, que no completan el periodo de

practicas decretado.

Se cumplen el 75% de los compromisos de calidad propuestos para el afo 2021, un 25% menos

que en afios anteriores.

4.17 Carta de Servicios de Empleo

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021

Mantener o superar el nimero de | N2 personas asesoradas, formadas o
personas que han recibido | capacitadas
asesoramiento, orientacion 724 A
formacidn o capacitacién por encima
de 100

Fomento de la | Mantener o superar la media de | N2actuaciones /N2 usuarios/as

empleabilidad de personas | actuaciones con respecto a la 1382 A

de la provincia anualidad anterior
Mantener por encima del 10 % el | N2 personas que han encontrado
numero de personas que encuentran | trabajo / N2 personas asesoradas X 31.22% A
trabajo tras las actuaciones realizadas | 100
Realizar al menos 5 itinerarios de | N2 de itinerarios formativos de 143 A
formacién incentivada. empleabilidad
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Formar al menos a 500 personasdela | N2 de personas formadas en
provincia con objeto de ayudar a su | empleabilidad 1509 A
empleabilidad.
Alcanzar o superar el nimero de 100 | N2 atenciones telefdnicas y directas
atenciones telefénicas y directas. 499 A
Alcanzar o superar el 20% de N@ ayudas concedidas / N2 ayudas
concesion de ayudas respecto de las solicitadas X 100 98.30% A
solicitudes recibidas
Realizar 5 actuaciones formativas en | N2 de actuaciones formativas 13 A
materia de emprendimiento

Apoyo al emprendimiento | Formar a 50 personas empresarios/as | N2 empresarios/as formados

de personas de la provincia | y emprendedores/as que participan
en actuaciones formativas en 323 A
emprendimiento
Mantener o superar el nimero de | N2 atenciones telefénicas
atenciones telefénicas con respecto a 7 A
la anualidad anterior

Se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad propuestos para 2021 al igual que en
anualidades anteriores. Es necesario revisar algunos compromisos para ajustarlos a la realidad del
servicio ya que hay una gran diferencia entre el objetivo propuesto y los resultados obtenidos.

4.18 Carta de Servicios de Familias

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021

Asesorar de forma clara y detallada | N2 solicitudes rechazadas por no
sobre dichas ayudas, asi como sobre | cumplir requisitos de subvencién/N¢

Avud imient sus derechos y responsabilidades. | total de solicitudes recibidas x 100. 14.95% NA

udas por nacimiento o .
v . P . Maximo un 10% de solicitudes ?

adopcidon para municipios ) .
rechazadas por no cumplir requisitos

menores de 5.000 .,

. de subvencion.

habitantes — —
Resolver las peticiones presentadas | N2de peticiones resueltas en 4 meses
en el plazo maximo de 4 meses. o menos/ N2 de peticiones tramitadas 72.43% NA

X 100.
Asesorar de forma clara y detallada N2 solicitudes rechazadas por no
sobre dichas ayudas, asi como sobre cumplir requisitos de subvenciéon/N2
. sus derechos y responsabilidades. total de solicitudes recibidas x 100.
Ayudas para la adecuacion . o - (¥) NM
i . Méximo un 10% de solicitudes
funcional de viviendas de . .
. i rechazadas por no cumplir requisitos
personas discapacitadas .,
I R de subvencion.

con movilidad reducida — —
Resolver las peticiones presentadas | N2 de peticiones resueltas en 4 meses
en el plazo maximo de 4 meses. o menos/ N2 de peticiones tramitadas - (*) NM

X 100.

(*) procedimiento en tramite administrativo

En 2021 no se han alcanzado ninguno de los compromisos de calidad propuestos.
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4.19 Carta de Servicios de Fomento del Empleo Agrario

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021

Tiempo transcurrido desde que el

K ) N2 de obras abonadas en menos de 3
expediente estd completo y
meses/N2 total de obras con abono 100% A
concluso hasta que se aprueba el .
i i previo x 100.
gasto, inferior a 3 meses

Tramitacion y gestion de Aprobacion de justificacion de | N2 subvenciones con justificacion
subvenciones de las subvenciones en el afio posterior a | aprobada en afio posterior de la obra/N¢ 100% A
entidades beneficiarias la finalizacién de la obra. total subvenciones justificadas x 100.

Mantener o mejorar el porcentaje | Porcentaje subvenciones efectivamente

de subvenciones efectivamente | abonadas afio en curso-Porcentaje

100% A
abonadas respecto a las abonadas | subvenciones efectivamente abonadas °
en la convocatoria anterior. afio anterior.
Redaccién del 100% de proyectos | N2 proyectos redactados/N2 redaccion 100% A
zfedac.cllondde :roy(;ctos Y solicitados por los ayuntamientos de proyectos solicitados x100 0
ireccion de obras de
. .. Direccion de obras del 100% de | N2 direcciones de obras/N2 solicitudes
Diputacion 100% A
solicitudes de ayuntamientos de direccién recibidas x100
Supervision del 100% de las obras y N ob isadas /Ne solicitud
isié i ié 2 obras supervisadas /N2 solicitudes
Supervisién de la .ejecucnon /o servicios propios y de los L P 100% A
de obras subvencionadas supervision de obras x100

ayuntamientos

Se han alcanzado el 100% de los compromisos establecidos para el afio 2021 al igual que en afios
anteriores.

4.20 Carta de Servicios de Formacion

En esta Carta se incluyen tanto los servicios de formacién prestados por la el Servicio de Formacidn
y el Instituto Superior de Economia Local.

RESULTADO
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
2021
Conseguir que el niumero de acciones | (N2 de acciones nuevas o redisefiadas — N2
formativas nuevas o redisefiadas, | de acciones)/ N2 de acciones X 100 68.35% A

aumente anualmente un 10%.

Conseguir que el porcentaje de | (N2 de solicitudes recibidas — N2 de plazas
solicitudes recibidas, frente a las | ofertadas)/ N2 de plazas ofertadas X 100

ofertadas, sea superior al 150% 187% A
Formacion del personal de | (excluyendo los obligatorio o aquellos

Entidades Locales que no exista limite)
Mantener en cero el nimero de quejas | N2 anual de quejas o reclamaciones
o reclamaciones formales. formales. 0 A
Mantener por encima de 7 la | Sumavaloracidnrespecto alaorganizacion
valoracién de la satisfaccion de los/as | y coordinacion / N2 de encuestas 8.9 A

usuarios/as respecto a la organizacion
y coordinacion del curso.
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Mantener por encima de 7 la | Suma valoracion global / N2 de encuestas.
valoracién de la satisfaccion global de 8.77 A
los/as usuarios/as.
Mantener en cero el nimero de quejas | N2 anual de quejas o reclamaciones 0 A
o reclamaciones formales. formales.
Mantener por encima de 7 la | Sumavaloracidnrespecto alaorganizacion
» A valoracién de la satisfaccion de los/as | y coordinacion / N2 de encuestas
Formaciéon en materia de . . 9.18 A
. usuarios/as respecto a la organizacion
Gestion Local o,
y coordinacion del curso.
Mantener por encima de 7 la | Suma valoracion global / N2 de encuestas.
valoracién de la satisfaccion global de 9 A
los/as usuarios/as.
Se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad establecidos para 2021.
4.21 Carta de Servicios de Gestién de Espacios
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Responder el 90% de las solicitudes | (N2 de solicitudes de informacién
Informacién sobre espacios de | de informacion en el plazo maximo | atendidas en 72 horas o menos/N2 91.66% A
uso publico de la Diputacion de 72 horas total de solicitudes de informacion)
x100
Confirmacién del uso del espacio al | (N2 solicitudes de uso de espacios
menos 3 meses antes de la | confirmadas en menos de 3 100% A
celebracion del evento meses/N2 total solicitudes de uso de
Gestion de espacios de uso espacios recibidas) x 100
publico de la Diputacion Recibir como méximo 5 quejas o | N2 de quejas sobre uso de espacios
reclamaciones al afio sobre elusode | recibidas en 1 afio 1 A
los espacios (equipamiento,
personal,..)

En el afio 2021 se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad establecidos al igual que

en anualidades anteriores.

4.22 Carta de Servicios de Igualdad

SERVICIO

COMPROMISO

a sus hijos e hijas

Atencion y apoyo a mujeres
victimas de violencia de género y

de violencia de género

Atender el 100% de las solicitudes de
ayuda recibidas de personas victimas

100

INDICADOR RESULTADO 2021
(Ne de mujeres victimas
atendidas/solicitudes recibidas) x 100% A
100
(Ne de menores victimas
atendidas/solicitudes recibidas) x 100% A
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Llevar la asistencia a todos los puntos | PIM atendidos/total de PIM en
de informacién a la mujer de | municipios menores de 20.000 100%
municipios menores de 20.000 | habitantes)x 100
habitantes.
Incrementar un 10% respecto al afio | (N2 receptores afio en curso- N2
anterior el numero de personas | receptores afio anterior/N2 95 5%
Prevencion y sensibilizacion en | receptoras de acciones de | receptores afio en curso)
violencia de género sensibilizacion
Lograr que al menos el 10% de los | (N2 hombres participantes/N2 total 20%
participantes sean hombres participantes) x 100
Mantener el nimero de asistentes a | N2 asistentes mesas comarcales
Coordinacién institucional en | las mesas de coordinacién comarcales | Ultima reunién afio anterior- N2 157
violencia de género asistentes mesas comarcales Gltima
reunion afio en curso
Incremento del 10%, respecto al afio | (N2 solicitudes afio en curso- N2
L. A anterior, del nimero de solicitudes | solicitudes afio anterior/N¢
Participacién en igualdad o i - - 39%
recibidas en la convocatoria de | solicitudes afio en curso) x 100
subvenciones
Incremento del 10% respecto al afio | (N2 municipios con diagndstico con
anterior del numero de solicitudes | perspectiva de género/ N¢ 42%
Asistencia técnica a Entidades | recibidas en la convocatoria de | municipios con compromiso para
Locales para el desarrollo de | subvenciones. PIM) x 100
Planes de Igualdad Municipal 60% de los municipios que cuentan | (N2 municipios con Plan de
con diagndstico con perspectiva de | lgualdad/ N2 municipios con 8%
género desarrollan plan de igualdad diagndstico con perspectiva de
género) x 100
Incremento de un 20% respecto alafio | (N2 asistentes afio en curso- N2
Sensibilizacion y formacion en | anterior de los asistentes a las | asistentes afio anterior / N9 73%
igualdad de género actividades organizadas. asistentes actividades afio en
curso) x 100

Se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad planteados para 2021, lo que supone
una mejora de 20 puntos porcentuales respecto a 2019.

4.23 Carta de Servicios de Informacion Territorial

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Producir, mantener | Responder a las peticiones de | SUMA (Fecha peticién- Fecha entrega) ) A
actualizada y proporcionar | informacion en un plazo de 15 dias | /N2 de peticiones X 100
informacion cartografica y | Aumentar el numero de usuarios | (usuarios afio actual - usuarios afio NM
datos georreferenciados de | de IDEMAP en un 2% anterior) /(usuarios afio anterior) X 100
infraestructuras Y | Aumentar en un 2% anual el | (accesos afio actual - accesos afio
equipamientos de la | nimero de accesos a IDEMAP. anterior) /(accesos afio anterior) x 100 - NM
provincia.
Desarrollo de herramientas | Entrega de herramientas en un | SUMA (fecha entrega - fecha inicio) /n®
de consulta de informacion | plazo medio de 60 dias naturales | de herramientas anual - NM
cartografica y geografica. (medicién anual)
¥ . Responder a las consultas y | SUMA (fecha entrega - fecha inicio) /N2
Elaboracion de informes . K i
L. peticiones en un plazo medio de 15 | anual de informes 1 A
técnicos sobre ortofotos. ) L
dias naturales (medicion anual)

24 de 35




Diputacion Provincial
de Malaga

Transparencia y
Gobierno Abierto

W\

Levantamientos
topograficos.

Entrega de levantamientos
topograficos en un plazo medio de

30 dias naturales (medicion anual)

SUMA (fecha entrega - fecha inicio) / N2
anual de levantamientos

17.17 A

(*) No se ha podido medir por no contar con los datos

Se han alcanzado el 50% de los compromisos establecidos. El resto no se han podido medir.

4.24 Carta de Servicios de Informatica y Telecomunicaciones

RESULTADO
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
2021
Disponibilidad minima de la red: | Suma (tiempo total de cada linea-tiempo
Configuracién y | 98% de no disponibilidad) /tiempo total de | 99.90% A
mantenimiento  de las cada linea) /Nx100
infraestructuras de la red | Resolucion del 80% de las | (N2 incidencias resueltas antes de 48
provincial incidencias en el servicio en 48 | horas/N2 incidencias por corte se 83.18% A
horas servicios) x 100
Configuracién y | Maximo de 10 incidencias anuales | N2 de cortes de servicios anuales de A
mantenimiento de | por cortes de servicios superiores a | duracion 5 horas 8
infraestructuras de servicios | 5 horas
para Entidades Locales: acceso A
a internet, correo corporativo,
bases de datos, antivirus, . . _ » o .
Tiempo maximo de respuesta ante | X (Fecha-hora resolucién de incidencia-
gestores documentales, | . . . . 2
L ) incidencias < 24 horas Fecha-hora comunicacién incidencia)
mantenimiento de servidores,
virtualizacién de aplicaciones,
servicios cloud
Plan de contingencia para la | Recuperacién de datos en el 90% de | (N2 incidencias con recuperacién datos
recuperacion de informacién | los casos en plazo méximo de 48 | en menos 48 horas/N? incidencias con 100% A
en caso de desastre horas necesidad recuperacion datos) x 100
Dotacién de equipos | Atencién de al menos el 80% de las | (N2 solicitudes atendidas en el afio/N¢
informaticos a Entidades | solicitudes recibidas en el afio solicitudes recibidas en el afio) x 100 100% A
Locales
L X L N2 incidencias anuales por fallo del | N2 incidencias anuales por fallo del
Alojamiento, asistencia técnica . . 4 A
K servicio < 10 servicio
y mejoras en portales web - — — — — -
L Tiempo maximo de respuesta ante | X (Fecha-hora resolucién de incidencia-
municipales L i o . 0.36 A
incidencias < 24 horas Fecha-hora comunicacién incidencia)
. i N2 incidencias anuales por fallo del | N2 incidencias anuales por fallo del
Servicio de acceso a internet . . 0 A
) ) . servicio < 25 servicio
social en espacios publicos - — — — — -
L. Tiempo maximo de respuesta ante | x(Fecha-hora resolucién de incidencia-
municipales L. . . . 0 A
incidencias < 48 horas Fecha-hora comunicacién incidencia)

Se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad propuestos para 2021, al igual que en

anos anteriores.
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4.25 Carta de Servicios de Innovacidon Social: La Noria

SERVICIO

COMPROMISO

INDICADOR

RESULTADO 2021

Realizar 10 actividades, dirigidos a la

N2 de encuentros realizados

infancia y juventud, con el programa 10 A
“Ven a La Noria"
Ejecutar el 100% de los programas | N2de programas de concertacion.
Actividades de programacion | de concertacidn dirigidos bien a la 100% A
propia dirigida a la innovacion y el | infancia y juventud bien a tejido °
emprendimiento social emprendedor.
Llevar a cabo 3 actividades de | N2 de actividades de fomento
fomento del emprendimiento e | realizadas. s A
innovacién social en la provincia
(nodos, encuentros, ferias, ...).
Informary orientar (30 actuaciones) | N2 de actuaciones de
a entidades sociales, | asesoramiento realizadas 47 A
. i emprendedores, asociaciones, ...
Apoyo a las entidades sociales -
. i Acoger a 10 | Ne¢ de entidades o
(asociaciones, colectivos, . . .
) ) entidades/emprendedores en el | emprendedores inscritos en el
fundaciones, empresas, Entidades . K K ., 36 A
. B espacio  colaborativo de co- | espacio de co-creacion.
Locales...etc.) mediante la cesion o
. . creacion.
del espacio de La Noria. - — - —
Conseguir la participacion de 20 | N2 de entidades participantes en
entidades/emprendedores en el | el premio 10 NA
Premio de emprendimiento.
Apoyo a proyectos generadores de | Conseguir la participacion de 40 | N2 de proyectos presentados.
empleo a través del Convenio de | candidaturas en el marco del 89 A
Colaboracion con Obra Social | convenio Diputacion — Fundacién
Fundacién La Caixa Caixa.
Ceder 48 espacios para reuniones, | N2 de espacios cedidos al tejido
Apoyo al desarrollo de proyectos | encuentros, jornadas, organizadas | social emprendedor 55 A
de Responsabilidad Social | por el tejido social.
Corporativa y Responsabilidad | Lograr 15 aportaciones de | N2 de colaboraciones de
Social Empresarial entidades al Banco de Experiencias | entidades al BEC. 10 NA
Colaborativas.
Realizar 10 cursos/talleres a través | N2 de talleres realizados 1 A
Apoyo a las necesidades formativas | de la Escuela de Impacto Social
del tejido emprendedor y | Realizar 2 Balcones de experiencias | N2 de participantes en balcones.
asociativo de la provincia. inspiradoras con una participacion 959 A

de 200 participantes / visitantes.

Se han cumplido el 81.81% de los compromisos de calidad frente al 100% alcanzados en 2019.
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4.26 Carta de Servicios de Junta Arbitral de Consumo

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Dictar el correspondiente Laudo | Porcentaje de expedientes de
Arbitral en el plazo maximo de 80 | arbitraje resueltos en plazo
dias naturales desde el acuerdo de | mediante el dictado del Laudo. 0(*) NA
inicio del procedimiento (art.49 RD
231/2008; texto actualizado 2.017).
Resolver por mediacidn la solicitud | Porcentaje de expedientes de
de arbitraje en el plazo maximo de | mediacidn resueltos en plazo.
Junta Arbitral de Consumo de 3 0 (**) NA
Mélaga 30 .dl.a? naturales dfesc.ie el acuerdo
de inicio del procedimiento.
Trasladar a la empresa adherida la | Tiempo medio en trasladar a las
reclamacion en un plazo maximo de | empresas adheridas las 5 A
10 dias desde el acuerdo de inicio | reclamaciones.
del procedimiento
Dar respuesta a los e-mails recibidos | Porcentaje de e-mails atendidos en 100% A
antes de 5 dias. plazo.

(*) Los Unicos expedientes resueltos en plazo son los relativos a inadmisiones y archivo de actuaciones por desestimiento y no

aceptacion del arbitraje.

(**) Expedientes no resueltos en plazo debido a la acumulacidn de tareas y el retraso en la tramitacién de expediente de afios anteriores.

Se han alcanzado el 50% de los compromisos establecidos para 2021.

4.27 Carta de Servicios de Juventud

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Organizacion de actividades | EI numero de actividades/afio | (N2 actividades canceladas por falta
formativas y de ocio saludable | canceladas por falta de solicitudes | solicitudes/N2 actividades ofertadas) 0% A
para poblacidn juvenil. no supere el 10%. x100.
El nimero de jovenes participantes | (N2 de jovenes participantes afio
en actividades realizadas sera | actual-N2 jovenes participantes afio 76% A
superior al del afio anterior. anterior/N2 jévenes participantes afio
anterior) X 100.

Se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad establecidos.

4.28 Carta de Servicios de Mayores

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
X X Atender el 100% de las solicitudes | (N¢ solicitudes atendidas/N2
Talleres ocupacionales de ocio L, . . o 100% A
X . de participacion recibidas. solicitudes recibidas x 100.
y tiempo libre para personas - -
Cubrir el 90% de las plazas | (N2 plazas cubiertas/N2 plazas
mayores 100% A
ofertadas. ofertadas x 100.
. . Atender el 100% de las solicitudes | N¢ solicitudes atendidas/N¢
Turismo senior L o - o - (*) NM
de participacion recibidas. solicitudes recibidas x 100.
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Cubrir el 90% de las
ofertadas.

plazas

Ne plazas cubiertas/N2
ofertadas x 100.

plazas

NM

(*) No se ha llevado a cabo el servicio

Se han alcanzado el 50% de los compromisos de calidad establecidos para 2021.

4.29 Carta de Servicios de Medio Ambiente y Turismo Interior

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Mantener el plazo medio de SUMA (Fecha de salida-entrada) /
Prevencion ambiental entrega de informes por debajode | Ne expedientes de Prevencién 25 A
30 dias naturales.
Mantener el plazo medio de SUMA (Fecha de salida-entrada) /
Asistencia técnica en | entrega de informes de justificacién | pe expedientes de Prevencién
. agronomica o valoraciones de 25 A
infraestructuras verdes B )
suelos rusticos por debajo de 30
dias naturales.
Mantener el nivel medio de SUMA satisfaccion global / N2 de
satisfaccién por encima de 7,5 encuestas 8 A
segun las encuestas de satisfaccion.
Mantener por encima de 800 las N2 anual de visitas a Malaga Viva 850 A
visitas anuales a Malaga Viva
: ° - -
I\(IaTntener por encima c!e 3.000 las N2 anual de visitas al vivero 1500 (*) NA
L visitas de escolares al vivero
Sensibilizacion Y | Realizar al menos 10 jornadas o
0:
concienciacion ambiental talleres al afio N¢ jornadas o talleres 15 A
Realizar al menos dos publicaciones
divulgativas al afio sobre aspectos | N2 de publicaciones divulgativas. 4 A
naturales de la provincia.
Realizar al menos 2 jornadas o | N2de jornadas Birding Malaga.
talleres al afio en el marco de 2 A
Birding Mélaga
Mantener el plazo medio de | SUMA (Fecha de salida-entrada) /
L. entrega de informes de justificacion | (N2 expedientes de justificacion o
Informes técnicos de o i .,
e A agrondmica o valoraciones de | valoracién) 25 A
justificacion agropecuaria L .
suelos rusticos por debajo de 30
dias naturales.
Realizar las entregas de plantas con | (Fecha entrega-fecha solicitud) /
Vivero provincial un plazo medio por debajo de 30 | (N2 de entregas) 15 A
dias naturales
. Mantener el plazo medio de | (Fecha entrega-fecha solicitud) /
Abastecimiento agua potable, . .
. L, entrega de informes por debajo de | (N2 de entregas) 25 A
alcantarillado y depuracion )
30 dias naturales
Desarrollar anualmente un Plan de | N2 de acciones desarrolladas en
accion  con  las  actuaciones | materia de cambio climético.
desarrolladas por la Diputacidn de 95 A
Miélaga en materia de cambio
climatico con al menos 70 acciones.
Realizar al menos 20 acciones de | N2de acciones de informacion a los
Cambio Climatico informacion a los ayuntamientos de | ayuntamientos sobre novedades y 30 A
la provincia sobre las novedades y | actuaciones climaticas.
actuaciones climaticas.
Celebrar anualmente un Foro de | N2 de asistentes al Foro.
expertos en materia de cambio
o 150 A
climatico con al menos 100
asistentes
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Convocar anualmente los Premios | N2 de solicitudes presentadas a la
Midlaga Viva de lucha contra el | convocatoria de Premios Malaga ” A
cambio climdtico con al menos 20 | Viva.
solicitudes.
Generar al menos 30 contenidos | N2 de contenidos en la web de
sobre actualidad climatica en laweb | Malaga Viva. 48 A
de Malaga Viva
www.malagaviva.org
Al menos 20 actuaciones de | N2 de acciones de
asesoramiento e informacion sobre | asesoramiento/informativas sobre
la aplicacion del Pacto de las | PACES/PMCC
Alcaldias sobre el Clima y la Energia 22 A
(PACES)/Planes  municipales de
cambio climatico (PMCC) en los
municipios de la provincia
(*) Debido a la pandemia.
Se han alcanzado el 94.11% de los compromisos de calidad establecidos en 2021.
4.30 Carta de Servicios de Participacion Ciudadana
RESULTADO
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
2021
. . Dar respuesta a solicitud de | X(Fecha respuesta a solicitante-Fecha
Coorganizacion de actividades o L. .
) . asociaciones en el plazo maximo de | de entrada solicitud) 100% A
junto con asociaciones 15 dias
Gestion de subvenciones en | Atender al menos al 70% de las | (N2 solicitudes atendidas en
concurrencia competitiva, en | solicitudes presentadas en cada | convocatoria/ N2 solicitudes recibidas 29% NA
materia de innovacién social convocatoria en convocatoria) x100
Gestion de subvencion en | Atender el 70% de las solicitudes | N2de asociacionesincorporadas a app
concurrencia no competitiva | presentadas a cada convocatoria. durante el afio
. . 92.17% A
para la adquisicion de material
sanitario

Se sigue manteniendo un porcentaje de cumplimiento del 66.6% de los compromisos de calidad

establecidos

4.31 Carta de Servicios de Promocion Agroalimentaria y Ganadera

SERVICIO

COMPROMISO

INDICADOR

RESULTADO 2021

Desarrollo de al menos 50 acciones

N

de acciones promocionales

Sabor a Malaga

promocionales al afio de la marca | desarrolladas en el afio 55 A
Sabor a Malaga

Incremento del 5% de empresas que | (N2 empresas afio en curso-N2

cuentan con el distintivo Sabor a | empresas afio anterior)/-N2 empresas 6.91% A

Midlaga respecto al afio anterior

afio anterior x 100
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Ayudas y subvenciones a | Comunicacién de la concesién en un N2 dias transcurridos desde entrega
empresas plazo maximo de 4 meses desde su de solicitud hasta comunicacién de la 90 dias A
agroalimentarias de | solicitud concesion
Malaga Recibir un minimo de 100 solicitudes N2 solicitudes recibidas 2284 A
Comunicacién de la concesién en un | N2 solicitudes recibidas
L. . plazo méximo de 4 meses desde su 9(*) NA
Ayudas a asociaciones in .
. solicitud
animo de lucro — — — - — -
Recibir un minimo de 20 solicitudes N2 de acciones de difusién realizadas 4 A
en el afio

(*) No se alcanza el compromiso. La crisis econdmica derivada de la pandemia como consecuencia de la Covid 19, conlleva una merma
en el nimero de solicitudes recibidas de las asociaciones que habia previstas.

Se han alcanzado el 83.3 % de los compromisos de calidad.

4.32 Carta de Servicios de Promocidén del Territorio

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO
2021

Mantener por encima de 500 las | N2 anual de visitas a las pdginas de
visitas anuales a las paginas de | establecimientos. 550 A

Promocidn de establecimientosy | promocién de Establecimientos

servicios destacados de la | Singulares.

provincia Mantener por encima de 75 el | N2 de establecimientos inscritos.
numero anual de establecimientos 80 A
singulares inscritos
Realizar inversiones anuales o | (N2 de municipios con inversién o
mantenimiento de senderos en el | mantenimiento) / (N2 de municipios 91.11% A
90% de los municipios de la | atendidos) X 100.
provincia.

Equipamiento y promocion de | Poner adisposicion del ciudadanoal | Kms de senderos homologados.

senderos de la provincia menos 1.000 km de senderos 1050 A
homologados.
Mantener por encima de 25.000 las | N2 anual de visitas a las pdginas de
visitas anuales a las paginas de | senderos. 25500 A
promocién de senderos.
Mantener por encima de 1.000 las | N2 visitas a la pagina de Fiestas Singulares

Promocion de Fiestas Singulares | visitas anuales a la pagina de Fiestas 1050 A
Singulares.

Se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad establecidos en 2021.
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4.33 Carta de Servicios de Proteccion Civil

RESULTADO
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
2021
Asesoramiento a Entidades | Atender al menos al 80% de las | (N2 solicitudes atendidas para Planes de
Locales en planes de seguridad: | solicitudes recibidas para la | Emergencia/N? solicitudes recibidas para
Planes de Emergencia Municipal, | realizacidn de Planes de Emergencia | Planes de Emergencia) x 100
Planes de Autoproteccion vy 100% A
Planes de Emergencia por
Incendios Forestales
. i Atender al menos el 90% de las | (N¢ solicitudes atendidas para
Dotacién de medios y . . . . . .
. . solicitudes recibidas en el afio asesoramiento y dotacion de medios/N¢
asesoramiento municipal en . . . 95% A
A A solicitudes recibidas para asesoramiento y
materia de seguridad ) .
dotacién medios) x 100
Valoracion global del curso en | Media aritmética de resultados de la
., . encuestas de satisfaccién 7 o més | valoracién global en encuestas de 9.5 A
Formacién en materia de ) B
. . . de? satisfaccion 27
seguridad ciudadana a miembros — — - -
. Imparticion de al menos 20 | N2de actividades formativas realizadas.
de policia local, bomberos, . . 23 A
. . actividades formativas
proteccion civil y otros colectivos — — - —
Formacién a un minimo de 400 | N2 de asistentes a las actividades 701 A
personas formativas realizad

En 2021 se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad establecidos frente al 66.67%
alcanzado en 2019.

4.34 Carta de Servicios de Recursos Europeos

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Mantener el tiempo medio de | Promedio anual de tiempo de
respuesta por debajo de 7 dias. | respuesta. 1.09 dia A
Centro de Informacién | (Anual)
Europe Direct (EDIC) Aumentar el nimero de usuarios/as | (N2 usuarios/as fin del afio - N2
de las distintas publicaciones en un | usuarios/as inicio del afio) / (N2 -7.86% (*) NA
5% anual. usuarios/as inicio del afio) X 100

Mantener la satisfaccion media con | Promedio de la valoracién anual de
Asesoramiento y | el servicio de informacion en 7. | encuestas a usuarios/as atendidos. 9.66 A

acompafiamiento en cuanto | (Anual)

a la tramitacion y gestion de | Aumentar el nimero de consultas en | N2 de consultas a fin de afio- N2 de
proyectos europeos. un 5% anual consultas inicio del afio) / N2 de -7.2%(**) A
consultas al inicio del afio) X 100.

(*) El nimero de usuarios contado es de 2019 ya que no se hizo recuento en 2020. Como consecuencia de la pandemia se redujo
drasticamente el nimero de usuarios.
(**) La cifra de 1 de enero se corresponde con la de 2019.

Se han alcanzado el 75% de los compromisos de calidad planteados para el afio 2021, suponiendo
este resultado un descenso de 25 puntos frente a los resultados de 2019.
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4.35 Carta de Servicios de Sala de Estudios

En esta Carta se han incluido los servicios prestados por las salas de estudio gestionadas por la

Diputacién Provincial de Malaga, dicese Sala de Estudio de la Térmica.

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Mantener el nimero de quejas (ruido, | N2 anual de quejas NA
horarios, etc.) por debajo de 5 al afio

Servicio de sala de estudio Mantener un nivel de satisfaccion | Nivel de satisfaccion
global por encima de 7 sobre 10 (media ---(*) NM
anual)
(*) No se han realizado encuestas.
En 2021 se han alcanzado el 50% de los objetivos.
Es necesario revisar el compromiso que por segunda vez no ha sido posible medir.
4.36 Carta de Servicios del Servicio Provincial de Asistencia a Municipios
RESULTADO
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
2021
Dar respuesta inmediata o en un | (N2 consultas atendidas en 5 dias o
plazo no superior a 5 dias, a las | menos/N2total consultas planteadas que no
consultas  juridicas que se | requieren informe juridico) x100
formulen telefénicamente o 100% A
Asistencia juridica a Entidades X L °
. L mediante correo electrénico vy
Locales mediante la emision de . L,
i o que no requieran la emisién de un
informes y atencion directa i o
informe juridico.
Atencidn presencial a Entidades | (N2  solicitudes atencion  presencial
Locales en 48 horas desde su | atendidas en menos de 48 horas/N2 100% A
solicitud. solicitudes de atencién presencial) x100
Asumir la representacion y | (N2 de Entidades atendidas/ N2 Entidades
Asistencia juridica a Entidades | defensa en juicio del 100% | Locales solicitantes de representacion vy
Locales mediante la intervencion | Entidades Locales que lo soliciten | defensa juridica) x 100 100% A
en procesos judiciales a través del Plan Provincial de
Asistencia y Cooperacion.
Realizar el nombramiento de | X Tiempo transcurrido desde que se solicita
. funcionario habilitado en | asistencia para el desempefio de funciones
Apoyo a las funciones de L . . , »
i . comisidon circunstancias para el | de Secretaria-Intervencion hasta que se
Secretaria-Intervencion de N . . 100% A
) desempefio de las funciones de | produce nombramiento
Entidades Locales i .,
Secretaria-Intervencién en plazo
inferior a 15 dias
Atencién y/o derivacion al | (N2 consultas atendidas o derivadas en
0,
Asistencia técnica econdmico- | servicio técnico de las consultas | menos de 24 horas/N2 consultas recibidas 99&)7%:
NA
informatica a Entidades Locales que se formulen en el plazo | sobre SICALWIN) x 100
maximo de 24 horas

(*)3 consultas se atendieron en un periodo superior a 24 horas debido a que la asistencia prestada implicaba no sélo a SEPRAM ,

sino también a mantenimiento informatico de SICALWIN y a AYTOS como empresa que da soporte de SICALWIN.
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Se han alcanzado el 80% de los compromisos establecidos lo que supone una mejora respecto al

afio 2019 en el que se alcanzaron el 66% de los compromisos.

4.37 Carta de Servicios de Servicios Sociales Comunitarios

individuales de atencion tramitados
afio anterior x 100.

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
Informacién, valoracién, | Tiempo maximo de espera paracitaes | Media del tiempo transcurrido desde 35 di
fas
orientacion y asesoramiento | 1 mes que se solicita una cita hasta que se *) NA
sobre recursos sociales produce
En el 100% de las solicitudes de ayuda
a domicilio el plazo maximo . .
. % de solicitudes de ayuda a domicilio
transcurrido desde que se aprueba 84.45% NA
. . resueltas en menos de 1 mes
- solicitud hasta que se comienza a
Gestion de la ayuda a .
o recibir la ayuda es de 1 mes
domicilio - - — - - —
El nivel de satisfaccion global recogido | % de valoraciones globales del servicio
en la encuesta de satisfaccion de la | realizada por la empresa prestadora 91.95% A
. 0
empresa de servicio, supera el 90% del mismo en la encuesta anual supera
el 90%
30%
sobre el
Incremento del 10 % de casos nuevos
. X X o . total de
Actuaciones de convivenciay sobre el total de familias atendidas .
. L, A Incremento del 10 % de casos nuevos . familias A
reinsercion social - . anualmente por el Servicio de .
sobre el total de familias atendidas X . . . atendida
. Convivencia y Reinsercion.
anualmente por el Servicio de 52021
Convivencia y Reinsercion. (**)
Publicacién de las bases en el primer L 05/05/20
L. i N Fecha de publicacién de las bases. NA
Ayudas econdémicas de los | trimestre del afio 21 (*¥*¥*)
Servicios Sociales | El pago se realiza en un maximo de 4 . o,
. L, Media (fecha realizacién del pago- 3.7
Comunitarios meses desde la publicacion de la L, . A
) fecha publicacién de convocatoria). meses
convocatoria
El 95% de las solicitudes de ayudas | N2 solicitudes de ayudas econémicas
econdmicas de emergencia son | de emergencia tramitadas en el plazo 4.08%
. (]
Ayudas de emergencia tramitadas por el servicio en el plazo | maximo de 20 dias/ N2 total de (V%) NA
maximo de 20 dias. solicitudes de ayudas econdmicas de
emergencia tramitadas x 100.
80% de las solitudes de dependencia | % de solicitudes de dependencia
tramitadas son remitidas a la Junta de | remitidas a la Junta de Andalucia en el 96% A
Andalucia en el plazo establecido plazo establecido
(N2 proyectos individuales de atencién
Atencion a la dependencia tramitados afio en curso- N2 proyectos
Incremento en un 5% anual de los | individuales de atencién tramitados | 271.02% A
proyectos individuales de atencion afilo anterior) / N2 proyectos (V*)

(*) Se ha incrementado la demanda con respecto a afios anteriores entre ellos los relacionados con emisién de informes de exclusion

social para otras entidades y administraciones, la gestion del ingreso Minimo Vital que requiere de un certificado de los Servicios Sociales

y las peticiones de juzgados en casos de desahucios a ellos se unen las incidencias producidas por las bajas IT por COVID.
(**) Total de familias atendidas en 2021, 940.
(***) No se ha cumplido los objetivos marcados por cambios de personal y organizativos en el servicio.
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(IV¥) No se cumple los plazos por que la documentacion presentada con la solicitud esta incompleta o errénea estas incidencias

suponen retrasos en los plazos de gestion no imputables a la administracién.

(V*) La puesta en marcha de un plan de choque de la Junta de Andalucia ha supuesto este elevado incremento.

En 2021 se han alcanzado el 55.5% de los compromisos de calidad establecidos.

4.38 Carta de Servicios de Transparencia y Gobierno Abierto

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2021
3 (N2 de documentos publicados afio en
Incremento de un 20% del nimero Ne d ¢ blicad N
icacié i curso-N2 documentos publicados afio
!’ubllcau?ln activa de de documentos publicados ] P . 25.84% A
informacion N . anterior)/ N2 documentos publicados
respecto al afio anterior. N .
afio anterior x 100.
L, - Respuesta a las solicitudes de | _ .
Gestion de las solicitudes de . . X (Fecha respuesta solicitud- Fecha
i L acceso a la informacién en el plazo . 100% A
acceso a informacion publica . | . entrada solicitud)
maximo de 2 dias habiles.
Asistencia a los . _ . L
. j Al menos 2 informes anuales de | xn2 informes seguimientos por
ayuntamientos en materia L . . 2 A
o seguimiento por ayuntamiento ayuntamientos.
de Transparencia Publica
Asistencia a ayuntamientos | Atencion dentro de la anualidad al . . 5
o N¢ de solicitudes atendidas en el afio/N¢
en el desarrollo de Cartas de | 100% de las solicitudes de . o N 100% A
. . . o de solicitudes recibidas en el afio x 100.
Servicios asistencia recibidas.
Gestion de las Cartas de . ) ) . .
. K B Cumplimiento de compromisos de | N2 compromisos calidad cumplidos/N2
Servicios de la Diputacion de i . i X 76% A
. calidad superior al 70% total compromisos de calidad x 100
Malaga
Asistencia a municipios en | Entrega del diagndstico en el afio | N2 diagndsticos entregados en el
materia de Responsabilidad | presupuestario en el 70% de los | afio/N2 de ayuntamientos solicitantes x 100% A
Social Corporativa ayuntamientos solicitantes 100

Se han alcanzo el 100% de los compromisos de

alcanzados en 2019.

4.39 Carta de Servicios de Vias y Obras

calidad establecidos en 2021 frente a los 66.7%

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO 2019
» L, Tiempo medio (media anual) entre L
Atencion 24H de gestion de . . SUMA (Hora inicio - Hora llamada) / N2
L. ) llamada e inicio de actuaciones, K 1.10 A
incidencias en carretera de actuaciones
menor que 24 horas.
Tiempo medio (media anual) de
resolucion de expedientes de | SUMA (Fecha salida - fecha entrada) / 495 A
Responsabilidad Patrimonial, menor | N2 de expedientes RP ’
Uso y defensa de la Red
de 10 meses.
Provincial de Carreteras - - -
Tiempo medio (media anual) de .
., R . SUMA (Fecha salida - fecha entrada) /
concesion de licencias, menor de 2 X . 2 A
N2 de licencias
meses.
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Redaccion de proyectos de

Porcentaje de proyectos entregados

TOTAL proyectos sin retraso / N2 de

infraestructura civil.

modificacion del presupuesto inicial,
en 90%.
* Obras proyectadas por Via y Obras.

* Obras proyectadas por Viay Obras y
contratadas por el Ayto.

) o } 93.94%
infraestructura civil sin retraso, mayor del 90% proyectos x 100
Asesoramiento sobre | Mantener el numero anual de quejas .
. . . N2 anual de quejas 0
infraestructura civil al respecto de este servicio en cero.

Mantener o mejorar el porcentaje de

obras municipales contratadas por los | N2 obras dirigidas* sin modificacién de
Direccion de obras de | Ayuntamientos dirigidas* sin | presupuesto / N2 de obras x 100 90%

(]

Se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad establecidos para el afio 2019. Este dato

supone una mejora respecto a 2019.
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