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de los usuarios en relacion a estos servicios.

Objetivos de las cartas de servicios

Promover la mejora continua denfro de la
Administracién PUblica.

Hacer explicita la responsabilidad a la que se
comprometen los gestores pUblicos ante la ciu-
dadania.

Informar a la ciudadania de los servicios y las
prestaciones que ofrece la Administracion.

La carta de servicios y la mejora de la
calidad

Las cartas de servicios se basan en la mejora de
la calidad de los servicios publicos.

Son instrumentos éptimos para la gestion de la
calidad en la Administracién Publica.

Suponen un paso Mmds hacia la modernizacién
de los servicios puUblicos y la orientacién de los
mismos hacia la ciudadania.

Ventajas

Hace explicita la responsabilidad de la entidad.

Facilita a la ciudadania el ejercicio efectivo de
sus derechos y el adecuado uso de sus recursos.

Simplifica la burocracia.

LAS CARTAS DE SERVICIOS
VERTIENTE EXTERNA VERTIENTE INTERNA INSTRUMENTO

LAS CARTAS DE
SERVICIOS:Declaracion
de prestaciones y
definicién publica de los
estandares de calidad

FINALIDAD: Garantizar
el cumplimiento de los
derechos de la
ciudadania, respecto
a la administracién

COMO: Mejora

continua de los

procedimientos,
servicios y prestaciones
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cartas de servicios

Las cartas de servicios son documentos a través de los cuales la Administraciéon informa a la civdadania
sobre los servicios que tienen encomendados, los compromisos de calidad en la prestacién y los derechos

Pone ala Administracion al servicio de la ciudadania.

Aumenta la satisfaccion de la ciudadania.

Estructura y contenido

Las cartas de servicios contienen la siguiente infor-
macion:

Informacién de cardcter general y legal

Datos identificativos y fines de la entidad presta-
dora del servicio.

Servicios que presta.

Férmulas de colaboracion y participacion de los
ciudadanos en la mejora de los servicios.

Normas mds importantes que regulan cada una
de las prestaciones y servicios.
Derechos de los usuarios.

Disponibilidad del sistema de quejas y sugerencias.

Compromisos de calidad y de la normativa apli-
cable

Determinaciéon de niveles o estdndares de cali-
dad ofrecida.

Aspectos que faciliten el acceso al servicio a las
personas que los usen.

Indicacion de los sistemas de gestion de cali-
dad, gestion medio ambiental y prevencion de
riesgos laborales.

Se especifican los indicadores para el segui-

miento y evaluacién de calidad que se esta-
blezcan por la organizacion.
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Informacién complementaria

m Direcciones.
m Medios de acceso y fransportes.

m Ofros datos de interés sobre la organizacion vy
SUS servicios.

Etapas para la de creacion de cartas de
servicios

e-gim, propone las siguientes etapas para la crea-
cion de una carta de servicios:

1°ETAPA: 2°ETAPA: 3° ETAPA:

- (‘ - - - F r -
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cartas de servicios

Implantacién de las cartas de servicios:

m Diseno y elaboraciéon de un plan de comunicacion.

m Asesoramiento a las unidades implicadas.

Seguimiento de las cartas de servicios

m Garantizar la mejora contfinua de la calidad.
m Establecimiento de programas de mejora.

m Actualizacion de las mejoras de la calidad.

Indicadores de calidad

m La satisfaccion de las necesidades de la ciuda-

Elaboracién de las Implantacién de las
cartas de servicios cartas de servicios

Seguimiento de las
cartas de servicios

Elaboracion de las cartas de servicios

m Constitucidn equipo de trabajo.
m |dentificacion datos generales y legales.

m Establecimiento de compromisos de calidad.

m ldentificacion de informacidén complementaria.

Centro de Negocios CADI. Edificio Antequera. C/ Cueva de Viera, 2, 2° Planta Local 1
29200 Antequera (Mdlaga). Telf: 952 70 00 20 - Fax: 952 70 26 10

dania es el principal objetivo de la
Administracién , por este motivo las actuaciones
municipales deben expresarse en compromisos
claros, concretos y exigibles que la ciudadania
pueda conocer y hacer cumplir, como:

O Darrespuesta a quejas o reclamaciones en el
minimo tiempo posible (establecer un plazo).

o Garantizar la atencion con trabajadores cua-
lificados a las personas que soliciten cualquier
tipo de informacion.

O Proporcionar el mdximo nivel de satisfaccion
a sus consultas mediante la prestacion de un
trato individualizado, amable y cordial.

e-gim, propone el establecimiento de unos indi-

cadores que evalten la calidad de los servicios
prestados, como:

O El porcentaje de solicitudes atendidas en el
plazo fijado.

O Medir el grado de satisfaccion de la ciudo-
dania a través de encuestas.

O Porcentaje de repuestas que han sido cumpli-
das en plazo a las reclamaciones realizadas.
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