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Introduccion

Las CARTAS DE SERVICIOS son el instrumento a través del cual una Admi-
nistracion Publica informa a la ciudadania sobre los servicios que presta, sobre
los derechos que tienen en relacion con aquellos y sobre los compromisos de
calidad en la prestacion de los servicios que asume la Administracion.

El marco comun sobre las cartas de servicios en las Administraciones
Publicas espanolas, fue aprobado por la Red Interadministrativa de Calidad de
los Servicios Publicos (Secretaria de Estado de Funcién Publica. Gobernanza
Publical, en la reunion de 25 de noviembre de 2014 (edicién 2015), partiendo
del objetivo planteado de “Repensar/replantear las Cartas de Servicios desde
la optica ciudadana: Un ejercicio de transparencia para la Administracion y de
participacion para el ciudadano”

La Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, acceso a la infor-
macidn publica y buen gobierno (BOE n° 295/2013, de 10 de diciembre]), sefala
en su preambulo que la transparencia, el acceso a la informacion publica y las
normas de buen gobierno deben ser los ejes fundamentales de toda accion
publica.

La Ley 1/2014, de 24 de junio, de Transparencia Publica de Andalucia, por
su parte, hace una regulacion mas detallada que la ley estatal respecto a la
informacion publica objeto de publicidad activa y, en particular, en su articulo
14 hace referencia a la informacion sobre procedimientos, cartas de servicio y
participacion ciudadana.

El articulo 17. 7 de la Ordenanza de Transparencia, Acceso a la informa-
cion, Reutilizacion y Buen gobierno de la Diputacién Provincial de Almeria (BOP
nam. 108/2018, de 6 de junio), establece que la Diputacion de Almeria publi-
cara: “Catalogo General actualizado de los servicios que presta, con informa-
cion adecuada sobre el contenido de los mismos, ubicacion y disponibilidad,
asi como el procedimiento para presentar quejas sobre el funcionamiento de
los mismos”. Y el “art. 21 -Informacién sobre procedimientos, cartas de servi-
cioy participacion ciudadana”, sefiala que: “La Diputacion de Almeria publicara
Informacion relativa a: ...2. Cartas de servicios y de los documentos que refle-
jen su grado de cumplimiento a través de indicadores de medida y valoracion”.

Una vez aprobadas, las Cartas de Servicios, seran publicadasy se pondran
a disposicion de ciudadanos y Ayuntamientos en formato electrénico en nues-
tra pagina web, lo cual nos va a permitir que a través de los enlaces necesarios
podamos interrelacionar las Cartas de Servicios de la Diputacién de Almeria
con la informacion que se ofrece en su “Guia de Servicios y Tramites”.



Las Cartas de Servicios

2.1. DEFINICION

Las CARTAS DE SERVICIOS son documentos que describen los servi-
cios que ofrecen las organizaciones, asi como los compromisos de calidad que
asumen en su prestacion. Se trata de un instrumento ideado para informar
sobre todas las cuestiones relativas a cada servicio. Tienen una clara perspec-
tiva de orientacion a la ciudadania y de mejora continua del servicio. (*)

En el ambito que nos compete, son el instrumento a través del cual la
Diputacion de Almeria informa a la ciudadania y entidades locales sobre los
servicios que asume, sobre los derechos que les asisten en relaciéon con los
mismos y sobre los compromisos de calidad en su prestacion. Esto supone un
paso mas hacia la modernizacion de los serviciosy la orientacion hacia la ciuda-
dania, siendo a la vez un instrumento eficaz y 6ptimo destinado a la mejora de
los servicios en la gestidn de la calidad.

La Diputaciéon de Almeria, define las CARTAS DE SERVICIOS como:

Documentos escritos que constituyen el instrumento a través del cual
las dependencias de la Diputacion de Almeria, informan a la ciudadania
y entidades locales sobre los servicios que prestan, sus compromisos
de calidad, asi como los derechos que les asisten en relacion a estos.

2.2. FINALIDAD

La mision fundamental de las CARTAS DE SERVICIOS es definir y difun-
dir los compromisos de servicio de la unidad prestadora de los mismos, con la
finalidad de dar respuesta a los requerimientos de los ciudadanos y/o entida-
des locales, asi como para realizar el seguimiento del grado de cumplimiento
de estos compromisos y comunicar los resultados.

Las CARTAS DE SERVICIOS impulsan la mejora continua ya que, en su
elaboracion, es necesario establecer los estandares con los que se trabajay
trazar objetivos alcanzables que fomenten la mejora interna e incrementen el
compromiso del personal.

En resumen, las CARTAS DE SERVICIOS, presentan las siguientes carac-
teristicas:

e Dar a la ciudadania y EE.LL. una vision rapida y global de los servi-
cios que se prestan, de los compromisos de calidad vinculados a esos
servicios y de las formas de acceso.

e Investigar las necesidades de quienes utilizan los servicios, tratando
de incrementar el grado de satisfaccién de la ciudadania y/o EELL
respecto a los servicios prestados por la Diputacién de Almeria.

(*)Surgieron en el &mbito de la Adminiftracién Pdblica, como herramienta para mejorar lal relacionel con la
ciudadania. El primer filtema de cartal de lervicio fue prefentado al Parlamento Britanico en julio del 1991, con el obje-

tivo de incrementar la calidad de Lol ferviciol publicol.
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e Realizar el seguimiento del grado de cumplimiento de los compromi-
sos adquiridos.

e  Facilitar una herramienta de analisis de la calidad en la prestacion
de los servicios, impulsando una mejora continua de los mismos,
mediante el seguimiento del grado de cumplimiento de los compro-
misos adquiridos.

e Realizar la comunicacién de resultados.

Las CARTAS DE SERVICIOS tienen dos vertientes:

e Una vertiente externa, ya que se utilizan como medio de comunica-
cién de los compromisos que la Diputacion mantiene con la ciudada-
niay/o EE LL.

e Yunavertiente interna (motor de cambio y mejora continua) ya que la
unidad responsable del servicio define los estandares de calidad de
una manera fiel, objetivay sobre todo medible que le permita el segui-
miento del grado de cumplimiento de los compromisos y desplegar
las acciones de mejora necesarias para conseguirlos.

Como conclusion, podemos decir que las CARTAS DE SERVICIOS son el
instrumento ideal para la gestion de unos servicios de calidad en la Diputa-
cion de Almeria, constituyendo la manifestacion palpable del compromiso de la
Diputacion tanto con las entidades locales como con la ciudadania, en general.

OBJETIVOS
Teniendo en cuenta todo lo anterior, los objetivos que la Diputacion de
Almeria persigue con las CARTAS DE SERVICIOS son los siguientes:

1. Informar a la ciudadania y entidades locales de las prestaciones y los
servicios que ofrece la Diputacion de Almeria, facilitando el ejercicio
de sus derechos y la adecuada utilizacion de los recursos, incremen-
tando su satisfacciéon ante el uso de los mismos.

2. Hacer explicita la responsabilidad a la que se comprometen los
gestores del servicio, ante la ciudadania y ante las entidades locales.

3. Incrementar el compromiso de los/as empleados/as provinciales con
el cumplimiento de los objetivos, optimizando recursos y rentabili-
zando esfuerzos (simplificando procedimientos y tramites).

4. Promover la mejora continua de los servicios que ofrece la Diputa-
cion de Almeria.

5. Aumentar la calidad de los servicios y la participacion ciudadana,

mejorando el cumplimiento de las normas sobre transparencia y el

buen gobierno.

MEJORA CONTINUA
CARTAS DE SERVICIOS SUSCITAR COMPROMISO
INFORMAR A CIUDADANIA / EELL




CONTENIDO
Las CARTAS DE SERVICIOS, deben expresar de forma clara, sencilla y
comprensible su contenido y es en el CONTENIDO, donde se manifiestan los
principios de transparencia, participacion, responsabilidad y compromiso en la
prestacion de los servicios publicos.
A tenor de estos principios, el contenido de las CARTAS DE SERVICIOS se
podria diferenciar en cuatro bloques:

a. Informacion de caracter general.
1. Datos identificativos y fines del 6rgano u organismo.
2. Principales servicios que presta.
3. Derechos concretos de la ciudadania y/o entidades locales en
relacion con los servicios.
4. Foérmulas de colaboracion o participaciéon de la ciudadania en la
mejora de los servicios.
5. Relacion sucinta y actualizada de la normativa reguladora de las
principales prestaciones y servicios.
6. Acceso al sistema de quejas y sugerencias
b. Compromiso de Calidad
1. Niveles o estandares de calidad que se ofreceny, en todo caso:

e Plazos previstos para la tramitacion de los procedimientos/
procesos, asi como, en su caso, para la prestacion de los servi-
cios.

e Mecanismos de informacion y/o comunicaciéon disponible/s,
general o personalizada.

e Horarios, lugares y canales de atencidn al publico.

2. Medidas que aseguren la igualdad de género, que faciliten al
acceso al servicio y que mejoren las condiciones de la prestacion.
3. Sistemas normalizados de gestion de la calidad, medio ambiente

y prevencion de riesgos laborales con los que se cuente, en su

caso.

4. Indicadores utilizados para la evaluacion de la calidad y especifi-
camente para el seguimiento de los compromisos.

Este es el apartado méas importante a tener en cuenta en el contenido de la
CARTA DE SERVICIOS, ya que es el dedicado a los compromisos de calidad que
se adoptan frente a la ciudadania. Dicho de otra forma, son las obligaciones que
la Diputacién asume, en su relacién tanto con las entidades locales como con la
ciudadania en general, referidas a la prestacion de los servicios.

En este apartado se deberan identificar los niveles de calidad y los indica-
dores de evaluacion de la misma, sehalando las metas para la mejora continua

de la organizacion. EL cumplimiento de cada uno de los compromisos se medira
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periddicamente a través de los indicadores definidos en la carta por la depen-
dencia responsable del servicio.

Para la correcta formulacion de los compromisos, es imprescindible la
identificacion previa de las expectativas de la ciudadania en relacion a cada
servicio. Por tanto, con caracter general, los compromisos de calidad deben
registrar valores cuantitativos (plazos, tiempos de espera, etc.) y ser suscepti-
bles de verificacion por las personas y entidades usuarias.

El servicio debe estar disenado de acuerdo con normas y procedimien-
tos susceptibles de medicion por indicadores que posibiliten una prestacion
estandar. Para asegurar su eficacia, los estandares de calidad deben reunir los
siguientes requisitos:

Estar concebidos para satisfacer las expectativas de
quienes utilizan los servicios

ESTA';EARES Ser realistas y alcanzables
CALIDAD Ser asumidos por las personas que prestan el
servicio

Ser especificos y controlables por la organizacion

El establecimiento de indicadores esta basado en el concepto de mejora
continua, o lo que es lo mismo, “sélo lo que se puede medir se puede mejorar
y so6lo lo que se establece por escrito (con sus respectivos indicadores) puede
ser mejorado”.

c. Medidas de subsanacion de la Diputacion de Almeria.

En este punto se hace referencia a las formas de participacion de la ciuda-
dania y entidades locales, que pueden obtener informacion y colaborar en
la mejora de los servicios, formulando consultas, propuestas, comentarios,
cumplimentando las encuestas de satisfaccion que se realicen, o expresando
sus opiniones, sugerencias y reclamaciones.

Atenor de esto, se recogeran en este punto, las medidas que la Diputacion
adoptara en caso de no cumplir con los compromisos declarados y se especi-
ficara la normativa que regula las Sugerencias y Reclamaciones en la Diputa-
cion de Almeria.

Es importante destacar en este apartado los efectos que tendra el silencio
administrativo, positivo o negativo, para aquellos servicios en los que la Dipu-
tacion de Almeria esté obligada a contestarle al ciudadano.

d. Informacién de caracter complementario.

En este apartado se incluird cualquier dato que, sin ser fundamental,
pueda ser de interés para completar la idea que se tiene al respecto, acla-
rando, facilitando y ofreciendo una mejor y mas completa informacion para el

acceso a los servicios:

1. Direcciones telefdnicas, telematicas y postales de todas las ofici-
nas donde se prestan cada uno de los servicios, indicando clara-
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mente para las terceras, la forma de acceso y los medios de trans-
porte publico.

2. Direccion postal, telefonica y telematica de la unidad operativa
responsable para todo lo relacionado con la carta de servicios, inclui-
das las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos.

3. La Carta de Servicios indicara los canales que se pueden utilizar
para solicitar el servicio, ya sea presencial, electrénico o a través de
funcionarios habilitados.

4. Otros datos de interés sobre la organizacion y sus servicios.

Direcciones Indicar forma de
telefonicas, acceso al servicio,

Otros datos

telematicas y medios de de interés

postales transporte, etc
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Fases para la elaboracion
de Cartas de Servicios

El presente Manual tiene como objetivo establecer las bases para que los
diferentes 6rganos de la Diputacion Provincial de Almeria puedan realizar una
elaboracién homogénea y estructurada de sus CARTAS DE SERVICIOS. (Ver
Guia rapida)

El proceso de elaboracion de las mismas requiere de una metodologia
claray bien definida al ser muchos los factores que se deben tener en cuenta a
la hora de su realizacion.

El Servicio de Organizacion e Informacion de la Diputacion de Almeria
impulsard la implantacidn generalizada de las CARTAS DE SERVICIOS y cola-
borara con las dependencias que lo requieran en su elaboracion.

Los pasos a seguir seran los que se indican a continuacion:

Constitucion del grupo de trabajo

FASES PARA LA Redaccién, contenido y disefio
ELABORACION Aprobacién

Publicacién, implantacién y difusién

CONSTITUCION DEL GRUPO DE TRABAJO.
Una vez que se ha decidido la elaboracién de una CARTA DE SERVICIOS,
se deberan designar las personas que formaran parte del equipo, que tendra
como tareas principales las siguientes:

e Desarrollar el proceso en el plazo previsto
e Asignar los recursos necesarios

e Eliminar los posibles obstaculos

e Establecer los puntos de mejora interna

e Determinar los estandares relativos a los servicios prestados

El equipo debe estar formado por entre cinco y siete personas para que
pueda ser operativo para la realizacién de las tareas que tiene encomendadas.

Si asumimos que el proceso de elaboracion de la CARTA DE SERVICIOS
es una tarea que compromete a la unidad administrativa con la ciudadania y/o
entidades locales, el proceso debera contar con el apoyo del Diputado Delegado
del Area de la unidad administrativa correspondiente.

En lineas generales, el grupo de trabajo, deberia estar formado por:

e Personal conocedor de la oferta de servicios
e Personal en contacto directo con la ciudadania/entidades locales.

11
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e  Personal conocedor de los procesos de trabajo.
e Ciudadanos/as y/o representantes de entidades locales que utilicen

el servicio.

La participacion de quienes utilicen los servicios es una opcion que debera
valorar la direccion de la unidad administrativa. En el caso de que se decida
contar con su presencia, deberan aportar la visién “externa” como recepto-
res del servicio. Es decir, su participacion debe responder a los objetivos del
grupo de trabajo, y no a otros objetivos, como pueden ser la reivindicacion de
mas prestaciones, etc.... Una de las maneras de participar es a través de las

encuestas.

REDACCION, CONTENIDO Y DISENO DE LA CARTA DE SERVICIOS
Al objeto de facilitar a las dependencias de la Diputacién la redacciéon de
las “Cartas de Servicio” se ha realizado una “Guia Rapida de elaboracién de las
Cartas de servicio/s”, en la que se han distinguido dos modalidades:

e Modalidad “A”- Para aquellas dependencias que quieran recoger en
una Unica Carta varios servicios, dirigidos a un Unico perfil de usuario
(ciudadanos/entidades locales).

e Modalidad “B” - para aquellas dependencias que quieran plasmar en
una Carta un Unico servicio.

Tanto en una modalidad como en otra, tendremos en cuenta los siguientes
apartados, ya mencionados en el punto anterior:

- Datos identificativos

En este apartado la CARTA DE SERVICIOS debera expresar la denomina-
cion oficial completa del Areay dependencia responsable de la CARTA y
del/los servicios incluidos en la misma.

- Objetivos / Fines y Mision
La CARTA DE SERVICIOS debe explicitar los fines y mision de la depen-
dencia responsable de los servicios y los objetivos que se persiguen con la

publicacién de la misma.

- Servicio/s que se ofrecen
El nombre del servicio/s que aparezca/n en la Carta deberd/n coincidir
con el nombre del servicio que se le dé en la Guia de Servicios y Tramites.

- Tramite de inicio
En este apartado se informara de como iniciar el servicio correspondiente
aportando los modelos especificos al mismo o dirigiendo al procedimiento

electronico correspondiente.

MANUAL PARA ELABORACION DE CARTAS DE SERVICIOS



- Compromisos e indicadores de calidad.
Con ellos se pretende medir el grado de cumplimiento de los servicios
prestados, basado en el concepto de mejora continua

- Marco Legal
Se incluirad de una manera sucinta la normativa vigente relacionada con el/
los servicio/s que se incluyan en la CARTA, con enlace a la misma.

- Derechosy obligaciones de quienes acceden al servicio.
En este apartado se incluiran tanto los derechos como los requisitos que
deberan tener en cuenta los usuarios que acceden al servicio/os.

- Sugerencias, Quejas y Reclamaciones

Se le ofrece informacién del procedimiento a sequir para fomentar la
participacion de la ciudadania tanto para expresar sus quejas, como para
aportar sugerencias de mejora a los servicios.

- Otros datos de interés

Informacion de contacto de la dependencia prestadora del servicio

Deben indicarse de manera concisa las direcciones tanto postales, como
telematicas. Teléfonos de contacto, horarios y lugares de atencion al
publico, con indicaciones de como llega, fotografias que se consideren de
interés, cddigo QR.., etc.

Teniendo en cuenta que la CARTA DE SERVICIOS nos servird como herra-
mienta para medir la gestion de la calidad, ademas de lo anterior, hemos de
hacer especial hincapié en que el lenguaje utilizado para su redaccidn sea
sencillo, con expresiones claras, de manera que sea totalmente comprensible
para aquellos a los que se dirige el servicio.

En cuanto a su disefo, se han elaborado plantillas normalizadas para
cada una de las modalidades a partir de las cuales la dependencia podra desa-
rrollar los apartados definidos anteriormente.

Como hemos dicho anteriormente las Cartas de Servicios se han conce-
bido en soporte electrdnico, esto nos va a facilitar que no tengamos que redun-
dar en la informacion que se le da al ciudadano sobre un servicio concreto a

través de la “Guia de Servicios y Tramites”

APROBACION DE LA CARTA DE SERVICIOS
Una vez que la dependencia ha elaborado una Carta de Servicio/s, debera
remitirla a la Seccidn de Organizacion, asi como sus actualizaciones posterio-
res.
La Seccidon de Organizacion revisara e iniciara su tramitacion, si procede,
a través de Resolucion de Presidencia, previo informe favorable del Comité de
Seguridad de la Informacién.
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PUBLICACION
Ademas de la publicacion de la Resolucion y de la Carta de Servicios en el
BOP, se procedera a su publicacion en la pagina Web de la Diputacion de Alme-
ria, asociada al servicio correspondiente publicado en la GUIA DE SERVICIOS Y
TRAMITES y en el Portal de Transparencia para facilitar a la ciudadania y enti-
dades locales de la provincia el acceso a las mismas en un formato descarga-
ble.
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Difusion e implantacion
Plan de comunicacion

Una vez aprobadas y publicadas las CARTAS DE SERVICIOS, por el 6rgano
competente se debe elaborar un plan de comunicacidon interna y externa. Las
CARTAS deberan estar publicadas y accesibles a los Servicios de Informacion
y Atencion al Ciudadano de la Diputacion de Almeria, para proporcionarlas a
quien lo solicite tanto a través de medios electronicos o en otros formatos, a
solicitud de un interesado.

Asi mismo, cada Area o dependencia, llevara a cabo acciones divulgativas,
para general conocimiento de la ciudadania y entidades locales.

Para conseguir una adecuada difusidn, es necesario lograr un plan de

comunicacion efectivo, disefado en dos vertientes:

Difusion interna

e Comunicacidon escrita a todo el personal de la Diputacidn (a través del
correo electrénico)

e Reuniones de trabajo

e Acciones formativas en la propia dependencia para el personal impli-

cado o para general conocimiento del personal que se considere.

Difusion externa

e Se utilizard ademas de la publicacién en el BOP, la divulgacion de
dicha CARTA a través de los medios de comunicacion.

e Publicacion en la web corporativa y Portal de Transparencia
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Seguimiento, actualizacion
y evaluacion

El seguimiento y actualizacion de las CARTAS DE SERVICIOS supone
controlar de forma continuada y exhaustiva, que se cumplen los compromi-
sos y servicios asumidos a través de los indicadores propuestos en la propia
CARTA. También se propone la realizacion de encuestas a una muestra repre-
sentativa de los/as usuarios/as.

Se debe establecer un sistema periédico de seguimiento del cumplimiento
de los compromisos de la CARTA, por medio de los indicadores definidos y de la
informacion que nos ofrece el sistema de quejas y reclamaciones.

Ademas del seguimiento periddico de los indicadores que realice el 6rgano
responsable del/ los servicios, el grupo de trabajo revisara cada dos afos el
contenido de la CARTA, comprobara que la misma mantiene su vigencia y, en
caso contrario, formulara las propuestas de cambio en su contenido que estime
convenientes para mantener una adecuada correspondencia entre la presta-
cion del servicio y la CARTA.

Con el fin de que los servicios, compromisos e indicadores que apare-
cen en la CARTA reflejen la realidad del servicio ofrecido por la unidad, sera
necesario modificar la CARTA DE SERVICIOS cuando varie sustancialmente el
contenido de lo establecido en la misma.

No obstante, conviene tener en cuenta una serie de criterios generales

que hacen necesaria la actualizacion periddica de la CARTA DE SERVICIOS:

e Cuando el 6rgano gestor esté en condiciones de asumir nuevos
compromisos en alusion a la anterior edicion de la CARTA.

e Cuando los mecanismos de consulta a quienes utilizan los servicios o
los estudios de opinidon pongan de manifiesto nuevas demandas.

e Cuando se produzcan modificaciones normativas y/o reestructuracio-
nes organicas sustantivas.

e Cuando se introduzcan nuevos servicios o modalidades de prestacién
de los mismos.

e Cuando la organizacion sea dotada de mds personal y recursos mate-
riales, financieros y tecnoldgicos que posibiliten un mayor rendi-
miento y mejora de la calidad.

En definitiva, las CARTAS se actualizaran periédicamente en funcion de
las circunstancias.

En todo caso, se establece que la actualizacion de las CARTAS DE SERVI-
CIOS se hara, al menos, cada dos anos

La evaluacion de la CARTA se realizara de manera continua desde su
publicaciény se articulara en dos niveles: autoevaluacion y evaluacion externa.
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La autoevaluacidn es un ejercicio regular por el que las propias depen-
dencias analizaran sus procesos y resultados de gestion para identificar los
puntos fuertes y las deficiencias y determinar consecuentemente los oportu-
nos planes de mejora.

Analizar los

problemas

Seguimiento Identificar
del plan soluciones

Aprobar el

plan previsto

La evaluacion externa se basara en la valoracion que segun los indicado-
res y compromisos de calidad cuantificables establecidos nos aporten quienes
hayan utilizado los servicios.

Si de esta evaluacion se desprende una modificacion de la carta publicada,
por la dependencia responsable se remitira a la Seccion de Organizacién para
una nueva aprobacion por Resolucion de Presidencia.
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