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APROBACION DE LA METODOLOGIA DE CARTAS DE SERVICIOS DEL AYUNTAMIENTO DE GRANADA

DON VITO RAFAEL EPISCOPO SOLIS, TENIENTE DE ALCALDE DELEGADO DE RECURSOS HUMANOS,
ORGANIZACION, CIUDAD INTELIGENTE, DIGITALIZACION E INNOVACION

HACE SABER:

Que con fecha de 3 de octubre de 2025 la Junta de Gobierno Local ha adoptado acuerdo de aprobacién de la
metodologia para el desarrollo de cartas de servicios en el Ayuntamiento de Granada en relacion al expediente nim.
46/2025 de Calidad, con el siguiente contenido:

Visto expediente num. 46/2025 de Calidad relativo a la aprobacion de la metodologia para el desarrollo de Cartas de
Servicios en el Ayuntamiento de Granada.

“Visto el informe con propuesta de resolucion en el que se anexa el documento de metodologia de cartas de servicios
del Técnico de Administracion General de la Direccion Técnica de Calidad en el que se contiene el visto bueno del
Coordinador General de Recursos Humanos, Organizacion, Ciudad Inteligente, Digitalizacion e Innovacion, cuyo
contenido es el siguiente:

Habida cuenta de la inexistencia de un documento general sobre la metodologia que abarque de una forma general
el ciclo de vida de las cartas de servicios en el Ayuntamiento de Granada, se emite el siguiente informe, de
conformidad con lo previsto en los articulos 172 y 175 del Real Decreto 2568/1986, de 28 de noviembre, por el que
se aprueba el Reglamento de Organizacién, Funcionamiento y Régimen Juridico de las Entidades Locales, se
INFORMA:

Primero. - Normativa aplicable:

o Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local.

e Real Decreto 2568/1986, de 28 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento de Organizacion,
Funcionamiento y Régimen Juridico de las Entidades Locales.

¢ Reglamento organico del Excmo. Ayuntamiento de Granada.

e Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administraciéon General del Estado.

® Reglamento Organico de Gobierno Abierto de la Ciudad de Granada (R.O.G.A).
e Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.
o Ley 1/2014, de 24 de junio, de Transparencia Publica de Andalucia.

e Decreto 317/2003, de 18 de noviembre por el que se regulan las Cartas de Servicios, el Sistema de
Evaluacion de la Calidad de los Servicios y se establecen los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos que
queda ampliado por el Decreto 177/2005, de 19 de julio.

e UNE 93200:2008. Cartas de Servicios. Requisitos.

(*) El resto de normativa de aplicacion a cartas de servicios se integraran en el apartado bibliografico de la
metodologia que se adjunta con el presente informe, ademas se reflejaran las fuentes utilizadas.

Segundo. - Antecedentes. - En el afio 2022 se aprobd la primera carta de servicios del Ayuntamiento de
Granada en Junta de Gobierno Local, que posteriormente fue auditada, obteniéndose su acreditacion en la norma
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UNE 93200:2008. Requisitos de Cartas de servicios. (UNE 93200: 2008, en adelante) Requisitos. Desde entonces
se han generado otras cartas de servicios.

Tercero. - Concepto. - Las cartas de servicios son instrumentos esenciales que no solo informan a la
ciudadania sobre los servicios prestados por la administracion, sino que también impulsan una mejora constante
en su calidad. Comparten una analogia con los contratos, ya que en ellas la administracion establece
compromisos de mejora que superan los requisitos legales aplicables a cada servicio.

El cumplimiento de estos compromisos se verifica a través de indicadores claros. Ademas, si la
administraciéon incumple lo pactado, los ciudadanos tienen derecho a reclamar y recibir una compensacion, que
nunca es de caracter economico. Estas medidas de compensacion son publicas y estan disponibles a través de
los diversos canales de la administracion.

Cuarto - La necesidad de contar con una metodologia especifica deriva de la busqueda de una
homogeneizacién y normalizacion de procesos que es propia de la calidad y que se acentua aun mas en las
organizaciones complejas como son las administraciones publicas, la local al ser la mas proxima al ciudadano, y
por supuesto aun mas en aquellos municipios de gran poblacién a los que se refiere el Titulo X de la Ley 7/1985,
de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local.

Quinto. - La Direccion Técnica de Calidad junto con la Concejalia competente ha observado la importancia
que tienen las Cartas de Servicios para facilitar el acceso a los servicios publicos, asi como asegurar la
transparencia y la eficacia de los mismos, situando a la ciudadania como demandante de los servicios para la
satisfaccion de sus expectativas.

Sexto. - Los principios de confianza legitima, transparencia, informacion, equidad y participacién activa han
de inspirar la actuacién de todas las Administraciones en la prestacién del servicio a los ciudadanos, satisfaciendo
sus expectativas mediante la metodologia de mejora continua.

En este sentido, las cartas de servicios son instrumentos esenciales que no solo informan a la ciudadania
sobre los servicios prestados por la administracién, sino que también impulsan una mejora constante en su
calidad.

Séptimo. - La implantacién de cartas de servicios no ofrece una respuesta técnica a una necesidad puntual,
sino que su transversalidad permite abordar, entre otros, los siguientes ejes:

e Mecanismo de transparencia y rendicion de cuentas: mediante la publicacion de Cartas de Servicios, el
Ayuntamiento cumple y supera las exigencias de la Ley 19/2013 y de la normativa autonoémica de transparencia,
asi como las disposiciones del R.O.G.A (Reglamento de Gobierno Abierto de Granada) favoreciendo el control
ciudadano sobre la actuacion administrativa, tal y como se indica en el articulo 8 y 9 de este Reglamento.

e Promocidn de la participacion ciudadana y la confianza institucional: al establecer compromisos explicitos
de calidad y canales de seguimiento, se fortalece la relacion de confianza entre el Ayuntamiento y la ciudadania,
fomentando un modelo de gobernanza abierto, inclusivo y participativo.

e Coherencia con las politicas publicas de calidad: la implantacion de Cartas de Servicios se enmarca en
los programas estatales y autondémicos de modernizacion de la Administracion, contribuyendo a la
profesionalizacion, homogeneizacion y evaluacién objetiva de los servicios municipales.

e Contribucion a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (Agenda 2030): entre otros el ODS 12 Produccién y
consumo responsable, la Igualdad de Género (ODS 5) y el ODS 11 (ciudades inclusivas, seguras, resilientes y
sostenibles), en la medida en que se avanza hacia una administracion local mas accesible y orientada al
ciudadano.

Octavo. - Conclusiones. - Por lo que antecede, resulta fundamental la aprobacion de un documento que permita
normalizar el proceso de implementacién de Cartas de Servicios conforme a la propuesta metodologica que se
adjunta como ANEXO A del presente informe.”

Por todo ello, a propuesta del Teniente de Alcalde Delegado de Recursos Humanos, Organizacion, Ciudad
Inteligente, Digitalizacién e Innovacion, la Junta de Gobierno Local, por unanimidad de los presentes, acuerda:

Primero. - Aprobar la Metodologia para el Desarrollo de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de
Granada que obran en expediente como Anexo A, debidamente diligenciado.

Segundo. - Publicar en el Tablon de Edictos, Portal de Transparencia y Boletin Oficial de la Provincia.
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Tercero. - Dar cuenta al Pleno en la siguiente sesion ordinaria que se celebre.”

El documento ANEXO A de aprobacion de la metodologia citada se encuentra disponible en el tablén de edictos
del Ayuntamiento de Granada al que se podra acceder mediante el siguiente enlace:
https://sede.granada.org/sta/docs/GetDocumentServiet?

CUD=15702013761717556426&HASH CUD=79c015460683867 1f2d8d062ef4ed4b4b8ab8922&APP_CODE=STA

En Granada, a 14 de octubre de 2025
Firmado por Don Vito Rafael Episcopo Solis

TENIENTE DE ALCALDE DELEGADO DE RECURSOS HUMANOS, O'RGANIZACI(')N, CIUDAD INTELIGENTE,
DIGITALIZACION E INNOVACION
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JUNTA DE GOBIERNO LOCAL

DON JORGE IGLESIAS PUERTA, CONCEJAL-SECRETARIO DE LA JUNTA
DE GOBIERNO LOCAL DEL EXCMO. AYUNTAMIENTO DE GRANADA

CERTIFICA: Que la Junta de Gobierno Local, en su sesion ordinaria celebrada el dia
tres de octubre de dos mil veinticinco, entre otros acuerdos, adopt6 el que con el num. 1.154,
literalmente dice:

“Visto expediente nim. 46/2025 de Calidad relativo a la aprobacién de la metodologia
para el desarrollo de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Granada.

Visto el informe con propuesta de resolucion en el que se anexa el documento de
metodologia de cartas de servicios del Técnico de Administraciéon General de la Direccion
Técnica de Calidad en el que se contiene el visto bueno del Coordinador General de Recursos
Humanos, Organizacion, Ciudad Inteligente, Digitalizacion e Innovacion, cuyo contenido es el
siguiente:

“Habida cuenta de la inexistencia de un documento general sobre la metodologia que
abarque de una forma general el ciclo de vida de las cartas de servicios en el Ayuntamiento de
Granada, se emite el siguiente informe, de conformidad con lo previsto en los articulos 172 y
175 del Real Decreto 2568/1986, de 28 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento de
Organizacion, Funcionamiento y Régimen Juridico de las Entidades Locales, se INFORMA:

Primero. - Normativa aplicable:

. Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local.

. Real Decreto 2568/1986, de 28 de noviembre, por el que se aprueba el
Reglamento de Organizacion, Funcionamiento y Régimen Juridico de las Entidades Locales.

. Reglamento organico del Excmo. Ayuntamiento de Granada.

. Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general
para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado.

. Reglamento Organico de Gobierno Abierto de la Ciudad de Granada (R.O.G.A).

. Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion
publica y buen gobierno.

. Ley 1/2014, de 24 de junio, de Transparencia Publica de Andalucia.

. Decreto 317/2003, de 18 de noviembre por el que se regulan las Cartas de
Servicios, el Sistema de Evaluacion de la Calidad de los Servicios y se establecen los Premios
a la Calidad de los Servicios Publicos que queda ampliado por el Decreto 177/2005, de 19 de
Julio.

. UNE 93200:2008. Cartas de Servicios. Requisitos.
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(*) El resto de normativa de aplicacion a cartas de servicios se integraran en el
apartado bibliografico de la metodologia que se adjunta con el presente informe, ademads se
reflejaran las fuentes utilizadas.

Segundo. - Antecedentes. - En el ario 2022 se aprobo la primera carta de servicios del
Ayuntamiento de Granada en Junta de Gobierno Local, que posteriormente fue auditada,
obteniéndose su acreditacion en la norma UNE 93200:2008. Requisitos de Cartas de
servicios. (UNE 93200: 2008, en adelante) Requisitos. Desde entonces se han generado otras
cartas de servicios.

Tercero. - Concepto. - Las cartas de servicios son instrumentos esenciales que no solo
informan a la ciudadania sobre los servicios prestados por la administracion, sino que
también impulsan una mejora constante en su calidad. Comparten una analogia con los
contratos, ya que en ellas la administracion establece compromisos de mejora que superan los
requisitos legales aplicables a cada servicio.

El cumplimiento de estos compromisos se verifica a través de indicadores claros.
Ademas, si la administracion incumple lo pactado, los ciudadanos tienen derecho a reclamar y
recibir una compensacion, que nunca es de cardcter economico. Estas medidas de
compensacion son publicas y estan disponibles a través de los diversos canales de la
administracion.

Cuarto - La necesidad de contar con una metodologia especifica deriva de la busqueda
de una homogeneizacion y normalizacion de procesos que es propia de la calidad y que se
acentua aun mas en las organizaciones complejas como son las administraciones publicas, la
local al ser la mas proxima al ciudadano, y por supuesto aun mas en aquellos municipios de
gran poblacion a los que se refiere el Titulo X de la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de
las Bases del Régimen Local.

Quinto. - La Direccion Técnica de Calidad junto con la Concejalia competente ha
observado la importancia que tienen las Cartas de Servicios para facilitar el acceso a los
servicios publicos, asi como asegurar la transparencia y la eficacia de los mismos, situando a
la ciudadania como demandante de los servicios para la satisfaccion de sus expectativas.

Sexto. - Los principios de confianza legitima, transparencia, informacion, equidad y
participacion activa han de inspirar la actuacion de todas las Administraciones en la
prestacion del servicio a los ciudadanos, satisfaciendo sus expectativas mediante la
metodologia de mejora continua.

En este sentido, las cartas de servicios son instrumentos esenciales que no solo informan
a la ciudadania sobre los servicios prestados por la administracion, sino que también
impulsan una mejora constante en su calidad.

Seéptimo. - La implantacion de cartas de servicios no ofirece una respuesta técnica a una
necesidad puntual, sino que su transversalidad permite abordar, entre otros, los siguientes
ejes:

. Mecanismo de transparencia y rendicion de cuentas: mediante la publicacion de
Cartas de Servicios, el Ayuntamiento cumple y supera las exigencias de la Ley 19/2013 y de la
normativa autonomica de transparencia, asi como las disposiciones del R.O.G.A (Reglamento
de Gobierno Abierto de Granada) favoreciendo el control ciudadano sobre la actuacion
administrativa, tal y como se indica en el articulo 8 y 9 de este Reglamento.
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JUNTA DE GOBIERNO LOCAL

. Promocion de la participacion ciudadana y la confianza institucional: al
establecer compromisos explicitos de calidad y canales de seguimiento, se fortalece la
relacion de confianza entre el Ayuntamiento y la ciudadania, fomentando un modelo de
gobernanza abierto, inclusivo y participativo.

. Coherencia con las politicas publicas de calidad: la implantacion de Cartas de
Servicios se enmarca en los programas estatales y autonomicos de modernizacion de la
Administracion, contribuyendo a la profesionalizacion, homogeneizacion y evaluacion
objetiva de los servicios municipales.

. Contribucion a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (Agenda 2030): entre otros
el ODS 12 Produccion y consumo responsable, la Igualdad de Género (ODS 5) y el ODS 11
(ciudades inclusivas, seguras, resilientes y sostenibles), en la medida en que se avanza hacia
una administracion local mas accesible y orientada al ciudadano.

Octavo. - Conclusiones. - Por lo que antecede, resulta fundamental la aprobacion de un
documento que permita normalizar el proceso de implementacion de Cartas de Servicios
conforme a la propuesta metodologica que se adjunta como ANEXO A del presente informe.”

Por todo ello, a propuesta del Teniente de Alcalde Delegado de Recursos Humanos,
Organizacion, Ciudad Inteligente, Digitalizacion e Innovacion, la Junta de Gobierno Local, por
unanimidad de los presentes, acuerda:

Primero. - Aprobar la Metodologia para el Desarrollo de Cartas de Servicios en el
Ayuntamiento de Granada que obran en expediente como Anexo A, debidamente diligenciado.

Segundo. - Publicar en el Tablon de Edictos, Portal de Transparencia y Boletin Oficial
de la Provincia.

Tercero. - Dar cuenta al Pleno en la siguiente sesion ordinaria que se celebre.”
Se certifica con la salvedad a que se refiere el articulo 206 del Reglamento de
Organizacion, Funcionamiento y Régimen Juridico de las Entidades Locales, y a reserva de los

términos que resulten de la aprobacion del acta correspondiente.
Y para que asi conste, expide la presente, en Granada en la fecha abajo indicada.

Granada, (firmado electronicamente)

EL CONCEJAL-SECRETARIO
DE LA JUNTA DE GOBIERNO LOCAL
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AYUNTAMIENTO
DE (GRANADA

AYUNTAMIENTO DE GRANADA
SECRETARIA GENERAL

DILIGENCIA
EXPEDIENTE 46/2025 CALIDAD

Para hacer constar que el Anexo relativo a la metodologia para el desarrollo de Cartas de Servicios
en el Ayuntamiento de Granada, ha sido aprobado por la Junta de Gobierno Local en su sesion de
fecha 3 de OCTUBRE de 2025.

Firmado electrénicamente
El Vicesecretario General

Gustavo Garcia-Villanova Zurita
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AYUNTAMIENTO DE GRANADA

CONCEJALIA DELEGADA DE RECURSOS HUMANOS, ORGANIZACION, CIUDAD INTELIGENTE,
DIGITALIZACION E INNOVACION.

DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

Asunto: APROBACION DE METODOLOGIA DE CARTAS DE SERVICIOS DEL
AYUNTAMIENTO DE GRANADA

Expediente de | 46/2025
calidad. SIM:

METODOLOGIA PARA IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO DE CARTAS
DE SERVICIOS EN EL AYUNTAMIENTO DE GRANADA
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1. INTRODUCCION:

En el marco del compromiso del Ayuntamiento de Granada con la transparencia, la
mejora continua y la calidad en la gestion publica, se considera fundamental dotar a la
administracion local de instrumentos eficaces que permitan acercar la gestiéon municipal
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a la ciudadania, garantizando una prestacion eficiente, accesible y centrada en las
personas de los servicios publicos.

Uno de estos instrumentos clave es la carta de servicios, concebida como un documento
publico a través del cual cada unidad o area funcional del Ayuntamiento informa a la
ciudadania sobre los servicios que ofrece, las condiciones de acceso, los estandares de
calidad asumidos y los mecanismos de participacion y reclamacién disponibles. Estas
cartas permiten a la poblacién conocer, valorar y exigir el cumplimiento de unos
compromisos concretos, fortaleciendo asi la rendicién de cuentas y la legitimidad
institucional.

La implementacién de una metodologia comun y rigurosa para la elaboracién de cartas
de servicios en el Ayuntamiento de Granada tiene como objetivo:

e Homogeneizar criterios y procesos en todas las areas y servicios municipales.
e Asegurar la participacion activa de los profesionales y de la ciudadania.

e Definir estandares e indicadores de calidad medibles y evaluables.

e Establecer mecanismos periddicos de revisidn, seguimiento y mejora.

e Promover una cultura organizativa orientada al servicio publico, centrada en la
satisfaccion de las necesidades reales de la poblacién granadina.

Esta metodologia se enmarca dentro de los principios recogidos en la Ley 39/2015 del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, la Ley 19/2013
de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Buen Gobierno, asi como las
directrices emanadas de organismos nacionales e internacionales en materia de calidad
en la gestién publica.

Asimismo, se alinea con los objetivos estratégicos del Ayuntamiento de Granada en
relacién con la modernizacidon administrativa, la innovacién en los servicios publicos y la
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participacion ciudadana, siendo un paso firme hacia una administracion mas abierta,

eficiente y responsable.

La puesta en marcha de esta metodologia no sélo contribuira a incrementar la confianza

de la ciudadania en sus instituciones locales, sino que también facilitard un marco

operativo para identificar dreas de mejora, optimizar recursos y fortalecer la eficacia y

eficiencia en la prestacion de los servicios publicos municipales.

Una carta de servicios es un instrumento de gestion publica, elaborado y publicado por

un ayuntamiento, que tiene como objetivo principal informar a la ciudadania sobre los

servicios municipales que se ofrecen, describiendo con claridad:

Los servicios especificos que se prestan (por ejemplo: servicios sociales,
culturales, etc.).

Las formas de acceso a dichos servicios (presencial, telefénica, online).
Los requisitos necesarios para beneficiarse de los servicios.

Los compromisos de calidad que asume el ayuntamiento, expresados mediante
indicadores concretos (como plazos maximos de respuesta, horarios de atencién,
niveles de satisfaccion esperados, etc.).

Los derechos y deberes de los ciudadanos y ciudadanas como usuarios del
servicio.

Los mecanismos de participacidon, consulta y reclamacion disponibles para la
ciudadania (buzdon de quejas y sugerencias, encuestas, oficinas de atencidn,
etc.).

Los procedimientos de mejora continua y evaluacién del cumplimiento de los
compromisos asumidos.
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2. CONCEPTO:

Una carta de servicios es un instrumento de gestidon y comunicacion publica, de caracter
formal y transparente, mediante el cual una entidad administrativa -en este caso, el
Ayuntamiento de Granada- informa a la ciudadania sobre los servicios que presta,
especificando con claridad sus caracteristicas, condiciones de acceso, estandares de
calidad, derechos y deberes de los usuarios, asi como los compromisos de mejora
continua asumidos por la administracién.

Este documento no solo tiene una funcién informativa, sino que también establece un
marco de relacién entre la administraciéon y la ciudadania, en el que se explicitan los
niveles de servicio que se pueden esperar y los mecanismos de reclamacion o
sugerencia en caso de incumplimiento o insatisfaccién.

Ademas, la carta de servicios incorpora indicadores de calidad y criterios de evaluacién,
que permiten realizar un seguimiento periédico del cumplimiento de los compromisos
adoptados, promoviendo asi una gestion basada en resultados y orientada al ciudadano.

En resumen, la carta de servicios constituye una herramienta estratégica de calidad
institucional, que impulsa la transparencia, la eficiencia y la rendiciéon de cuentas,
favoreciendo una administracion mds moderna, abierta y participativa.

3. FINALIDAD:

La finalidad principal de una carta de servicios es mejorar la calidad y la transparencia en
la prestacion de los servicios publicos municipales, estableciendo un canal directo de
comunicacion y compromiso entre el Ayuntamiento y la ciudadania. Este documento
cumple multiples objetivos interrelacionados que responden tanto a criterios de eficacia
interna como de legitimacion externa:
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1. Informar con claridad y precisién a la ciudadania sobre los servicios que presta el

Ayuntamiento, sus caracteristicas, procedimientos, requisitos y formas de
acceso.

2. Establecer compromisos publicos y verificables en cuanto a los niveles de calidad

que la administracién se obliga a cumplir en la prestacién de sus servicios.

3. Fomentar la participacién activa de la ciudadania, facilitando mecanismos de

consulta, quejas, sugerencias y evaluacion de los servicios recibidos.

4. Impulsar la mejora continua, mediante el anélisis sistematico de los resultados

obtenidos y la retroalimentacion de los usuarios, identificando oportunidades de
innovacion y optimizacion.

5. Reforzar la transparencia y la rendicion de cuentas, generando confianza

institucional a través de la publicacion de compromisos claros y de su grado de
cumplimiento.

6. Establecer indicadores de gestién y sistemas de control de calidad, que permitan

monitorizar la eficacia de los servicios publicos y adoptar decisiones basadas en
evidencias.

7. Consolidar una cultura organizacional centrada en el ciudadano, promoviendo

valores como la orientacion al servicio, la responsabilidad publica y la excelencia
institucional.

4. OBJETO:

La presente metodologia tiene como objeto regular y establecer un procedimiento
sistematico, homogéneo y participativo para la elaboracién, implantacidn, seguimiento,
evaluacion, actualizacidn, certificacion vy, en su caso, revocacion de las cartas de servicios
de las distintas unidades, o areas del Ayuntamiento de Granada, teniendo en cuenta la
incidencia directa que ciertos servicios tienen sobre la ciudadania.
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Este procedimiento metodoldgico se concibe como una herramienta estratégica de

gestion publica, orientada a garantizar la calidad, eficacia, eficiencia y transparencia en

la prestacién de los servicios municipales, promoviendo la mejora continua y reforzando

la confianza de la ciudadania en sus instituciones.

La metodologia pretende asegurar que las cartas de servicios:

e Sean elaboradas de forma coherente y estructurada, en base a criterios técnicos

y participativos.

e Incorporen compromisos de calidad medibles y realistas, asi como mecanismos

para su seguimiento.

e Establezcan indicadores de evaluacién que permitan valorar objetivamente el

cumplimiento de los compromisos asumidos.

e Sean actualizadas peridédicamente en funcién de los resultados obtenidos y de la

evolucién de los servicios o necesidades ciudadanas.

e Puedan optar a sistemas de certificacién de calidad.

e Estén sujetas a un mecanismo de revocacion formal, en caso de incumplimiento

sistematico, reestructuracion del servicio o pérdida de vigencia del contenido.

5. ALCANCE:

Esta metodologia es de aplicacidén obligatoria para todas las areas, unidades y servicios

del Ayuntamiento de Granada que participen en la elaboracién y gestion de cartas de

servicios, independientemente de su naturaleza funcional. El alcance comprende todas

las fases del ciclo de vida de una carta de servicios: planificacion, evaluacion inicial,

implantacién, seguimiento, evaluacién, actualizacién, certificacion o revocacién, en su

caso, en los términos que a continuacion se expondran.
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Esta metodologia garantiza que las cartas de servicios del Ayuntamiento de Granada no
sean documentos estaticos o meramente declarativos, sino instrumentos vivos y Utiles
de gestion publica, orientados a generar valor real para la ciudadania y a consolidar una
cultura administrativa basada en la excelencia, la transparencia y la responsabilidad
institucional.

6. MECANISMOS DE IMPLANTACION:

Los mecanismos de implantacion pueden ser a través de contratacidén externa por la
figura de los contratos publicos de servicios conforme a las disposiciones de la Ley
9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por la que se transponen al
ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo
2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014, o mediante trabajo conjunto del
servicio o area y la Direccion Técnica de Calidad.

7. CONSTITUCION DEL EQUIPO DE TRABAJO Y ACTORES (INTERNOS Y EXTERNOS):

La elaboracién de una carta de servicios debe realizarse por un equipo de trabajo de
caracter multidisciplinar constituido por personas que representen a los diferentes
niveles de la organizacion. La designacion de los miembros del equipo es
responsabilidad de la direccion de la organizacion.

El equipo debe contemplar la inclusién de al menos de:
e Responsables del servicio sobre el que se van a establecer compromisos.

e Personas de la organizacion que presten directamente el servicio y conozcan
Sus procesos internos.

En todo caso, los miembros del equipo, antes de iniciar su cometido, se capacitaran
recibiendo la formacion que mas abajo se expondra.
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Entre las personas que constituyen el equipo de trabajo se nombrara una persona que
lo represente cuando sea preciso y que realice las tareas de coordinacion durante el
proceso de elaboracién de la Carta de Servicios.

Se considera necesario identificar y conocer las responsabilidades de las personas que
participan e intervienen durante el ciclo de vida de la Carta de Servicios: impulso,
elaboracion, gestion y seguimiento y asi asegurar la consecucion del objetivo uUltimo de
ésta “ser un documento util para los ciudadanos y para la organizacion”. (Ver ANEXO. — |
ACTA DE CONSTITUCION DEL EQUIPO DE TRABAJO).

La identificacion de los actores se determina por dos tipos de elementos:

e las fases del ciclo de vida de la carta de servicios: planificacion, evaluacién
inicial, implantacion, seguimiento, evaluacion, actualizacidn, certificacion o
revocacion, en su caso.

e Lasfinalidades:

= Externa: reforzamiento del usuario, transparencia y rendicién de cuentas
a la ciudadania.

= [nterna: mejora de la organizacién.
Por tanto, existen actores internos y externos.
Actores internos:

Directivos responsables de las cartas de servicios, responsable de la carta y equipo de
trabajo de la carta de servicios.

En cuanto a estos, es importante sefialar la figura del equipo de trabajo el cual permite:

a) Promover la participacion en la mejora continua de la calidad y fortalecer la
cultura de calidad en la organizacion.
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b) Involucrar y motivar a los empleados en la mejora de los servicios, alinedndose
con las estrategias y compromisos de calidad establecidos.

Mas concretamente se debera contar con:

a) La Direccidon con competencias en materia de calidad del Ayuntamiento: La
Direccion Técnica de Calidad (DTC, en adelante) es responsable del proyecto de
Cartas de Servicios (CS, en adelante). Su funcion incluye coordinar la creacion,
revision evaluacion y certificacion de las CS, asi como su difusion. La DTC se
encarga de planificar la estrategia del proyecto, desarrollar la normativa, vy
asegurar la coherencia del contenido y disefio de las CS. También promueve la
aprobacion de nuevas CS, brinda apoyo técnico a las unidades que lo necesitan y
coordina la elaboracion cuando hay varias direcciones involucradas. Ademas,
supervisa la difusién de la informacién a la ciudadania, apoya la evaluacién y
certificacion de las CS aprobadas, y colabora en la implementaciéon de mejoras.
Podra intervenir si las CS no cumplen con sus compromisos, proponiendo
medidas correctivas o, en los casos necesarios, la revocacion de las mismas, esta
Ultima acordandose por el 6rgano competente.

b) Persona que ostente la Direccién o jefatura del Area o Servicio donde se
pretende la implantacién, ademas de todo aquel personal del Area que lleve a
cabo funciones en los procedimientos habituales (administracion, asesoramiento
juridico...). Este personal debera decidir el alcance de la Carta, fomentar su
desarrollo, aprobarla, seguir su implementacién, y evaluarla continuamente. Esto
incluye la asignacion de recursos, la comunicacion interna, y la provisién de
medios necesarios para cumplir con los compromisos establecidos. Ademas, los
directivos deben mantenerse informados sobre el progreso de la Carta y
asegurarse de que se cumplan los compromisos asumidos, ademas de supervisar
su actualizaciéon y la publicacion de resultados. Son ellos quienes actian como
interlocutores directos entre la unidad responsable de la Carta y otras unidades
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dentro de la organizacion que participan en el Sistema de Cartas, como las
unidades encargadas de su aprobacién, de calidad o de transparencia. Para que
las Cartas de Servicios funcionen como verdaderas herramientas de mejora de la
gestion y de la calidad, es necesario que los directivos establezcan alianzas con
las unidades que estan involucradas en la prestacién de los servicios. Esto
conlleva la responsabilidad de definir Acuerdos de Nivel de Servicios que
formalicen los compromisos de calidad en todas las actividades, procesos y
tramites en los que participan las distintas unidades administrativas de la
organizacién. Asi, los lideres aseguran que los compromisos de la Carta de
Servicios se integren plenamente en el funcionamiento de la organizacién y se
traduzcan en mejoras reales para los usuarios y la ciudadania.

c¢) Persona responsable de la CS: Es crucial asignar a una persona como
responsable de la Carta de Servicios, encargada tanto de su aspecto interno
como externo, y respaldada plenamente por la Direccion. Esta persona
representa la organizacion y gestiona la Carta, que actla como un contrato con
la ciudadania. Entre sus tareas se incluyen coordinar todo el proceso de creacion
de la Carta, desde la formacién del equipo de trabajo hasta su ejecucién vy
comunicacion, asi como garantizar la participacion de los empleados y supervisar
constantemente el cumplimiento de los compromisos de calidad. Es esencial que
este responsable tenga un conocimiento profundo de los servicios y asuma la
gestion directa de ellos.

d) Personal formador: Se deberdn llevar a cabo acciones formativas, como se
expondra por lo que también es necesario contar con personal capacitado para
impartir tales formaciones.

e) Junta de Gobierno Local: Es el 6rgano colegiado de gobierno de la Entidad Local.
Las Cartas de Servicios deberdn proponerse por parte de la Concejalia
competente previo informe y ser aprobadas en este drgano para su posterior
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publicacion y difusion y en su caso revocacion, todo ello centralizado vy
coordinado por la Direccién Técnica de Calidad.

El equipo de trabajo se constituira y se extendera acta firmada al efecto por cada uno
de ellos y se irdn sumando los nuevos integrantes conforme se desarrolla el proyecto
(VER ANEXO | DE ACTA DE CONSTITUCION DE EQUIPO DE TRABAJOQ).

Actores externos:

Usuarios de los servicios objeto de la Carta y Ciudadanos. Es necesario conocer la
satisfaccion de los usuarios en cada punto de interrelacion con la organizacion.

Las organizaciones publicas deben atender las necesidades y expectativas de sus
usuarios mediante la creacion de canales de comunicacion directos y estables. Estos
canales permiten escuchar a los usuarios y ajustar los procesos internos para ofrecer un
servicio de calidad. Si no es posible establecer dichos canales, el personal que interactua
directamente con los usuarios asumira un papel doble, como parte de la organizacion y
como representante de los usuarios.

Es crucial medir la satisfaccion de los usuarios en cada punto de interaccién con la
organizacién, ya que cada experiencia influye en la percepcidén global del servicio
recibido. Ademas, debido a los cambios en el entorno y en las expectativas ciudadanas,
es necesario integrar constantemente las opiniones de los usuarios para mantener la
Carta de Servicios actualizada y alineada con las necesidades presentes.

La participaciéon de los usuarios debe abarcar todo el ciclo de la Carta de Servicios:
desde su elaboraciéon hasta su actualizacién, asegurando que los compromisos reflejen
sus necesidades y expectativas, y facilitando su participacién continua durante todo el
proceso, con transparencia en los resultados obtenidos.

Se deberd buscar llegar de la forma mas adecuada a la ciudadania, ya que es el centro
de este mecanismo, para ello se han de utilizar los canales de difusion ademas de una
lectura facil y accesible.
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La figura del cuadro de mandos es la herramienta que permite hacer seguimiento y
evaluar si los compromisos de calidad asumidos por la administracion realmente se
cumplen.

8. FORMACION DEL EQUIPO DE TRABAJO.

Para la elaboracién de cartas de servicios el equipo de trabajo deberd recibir la
formaciéon adecuada tanto en materia de calidad en general, como en relacién al
desarrollo de cartas de servicios, basado en la presente metodologia y norma UNE I1SO
93200:2008,Requisitos de cartas de servicios la formacion incluird los contenidos
fundamentales, la estructura pedagdgica y la metodologia de aprendizaje, buscando
dotar al equipo de las herramientas necesarias para la tarea. Tales contenidos deberan
contar con la revisién y aprobacion de la Direccidon técnica de Calidad del Ayuntamiento.

La Direccién Técnica de Calidad deberd comprobar los contenidos de las acciones
formativas y en caso de ajustarse a los contenidos mencionados proceder a su
validacién, pudiendo impartirse desde ese momento por el personal técnico que
corresponda.

De las formaciones se levantard el correspondiente acta de asistencia y acreditacion de
la formacion mediante certificado expedido a cada uno de los participantes.

Nota. — Es necesario aclarar que en caso de contratacion externa es la empresa
adjudicataria la que debera elaborar e impartir el programa formativo al equipo de
trabajo, bajo la supervision de la Direccién Técnica de Calidad.

9. ANALISIS DEMOSCOPICO

Para la correcta formulacion de los compromisos de la Carta, es imprescindible la
identificacion previa de las expectativas de los usuarios para cada servicio que recoja la
Carta.
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La medicién de estas expectativas incidird sobre aquellos atributos de la prestacion del
servicio identificados como relevantes por los usuarios y en los que resulta esencial un
funcionamiento correcto para satisfacer sus expectativas, asi pues por cada atributo
identificado se deben registrar valores cuantitativos.

La deteccidn de expectativas e identificacidon de factores de calidad de cada servicio son
aquellos aspectos del proceso de prestacion del servicio en los que resulta esencial un
funcionamiento correcto para satisfacer las necesidades y expectativas de sus usuarios,
estos los ven como las caracteristicas relevantes, que permiten que quien acceda al
servicio perciba su calidad. Asi es necesario tener en cuenta la voz de la ciudadania.

Una vez escogido el método de investigacion, el grupo de trabajo debe analizar la
informacion recabada y determinar cudles son los atributos de calidad del servicio mas
relevantes para el ciudadano.

La Norma UNE 93200:2008, Requisitos de las cartas de servicios en su art. 41.5: “ A
partir de las expectativas de los usuarios, la organizacion debe comparar el nivel de
prestacion del servicio con el nivel esperado por los usuarios en relacion con los atributos
de calidad. Sélo los niveles que sean acordes con las expectativas de los usuarios serdn
susceptibles de ser objeto de compromiso de la Carta.”

10. DOCUMENTO MATRIZ:

Para asumir compromisos de calidad mediante una CS, es esencial un conocimiento
profundo y detallado de los servicios ofrecidos, lo que incluye entender a fondo la
normativa que los regula, las unidades responsables y ejecutoras, los criterios de calidad
que los definen, las expectativas y el nivel de satisfaccion de los usuarios, la satisfaccion
general de la ciudadania, los canales de participacion ciudadana, la opinion de los
usuarios recogida a través del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones, asi como los
procesos utilizados en la prestacion de estos servicios.
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Por ello, antes de que se pueda elaborar y aprobar una CS, el GRG debe llevar a cabo un
analisis minucioso de estos servicios, para lo cual debe contar con, entre otros:

e El Mapa Estratégico del Ayuntamiento de Granada y los resultados relacionados
con los objetivos e indicadores estratégicos de los servicios incluidos en la Carta.

e El informe de resultados (tanto general como sectorial) de la Ultima Encuesta
General de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos.

e |os documentos relativos a las encuestas de satisfaccion de los usuarios de los
servicios de la Carta (incluyendo ficha técnica, cuestionario e informacion).

e Losinformes anuales de sugerencias y reclamaciones referentes a esos servicios.

Este analisis realizado se consolidara en el Documento Matriz, el cual servird de base
tanto para redactar el texto de CS como para el documento de areas de mejora.

Los apartados a considerar en el documento matriz son los siguientes:
e Presentacion.
e Derechos y responsabilidades.
e Participacion Ciudadana.
e Gestionesy tramites.
e Datos de Caracter General.
e Normativa.
e Servicios.
e Procesos.

e Compromisos.
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El contenido de cada uno de ellos se debe desarrollar ampliamente, a efectos de tomar
una referencia se adjunta como anexo el contenido extraido de la Metodologia del
Ayuntamiento de Madrid. (ANEXO Ill. - MODELO DE DOCUMENTO MATRIZ EXTRAIDO DE
LA METODOLOGIA DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID). No obstante, se considera
procedente abordar de una forma amplia la participacion ciudadana.

11. IDENTIFICACION, DESCRIPCION Y REPRESENTACION DE PROCESOS Y SUBPROCESOS:

La Norma UNE 93200:2008 en su art. 4.1.4 menciona que “se debe indentificar y definir
los procesos que facilitan la prestacion de los servicios objeto de la Carta. La definicion
de los procesos debe incluir: el objetivo, las entradas, las actividades y sus responsables,
las salidas, los indicadores de gestion del proceso, y las interacciones con otros procesos.
Se deben establecer las correlaciones entre cada una de las actividades del proceso de
prestacion del servicio y los atributos del servicio identificados como relevantes por los

usuarios.”

En una primera aproximacion una vez identificados los servicios que seria el primer
paso, se determinan los procesos que facilitan la prestacion de esos servicios,
distinguiendo los tipos: estratégicos, operativos y de soporte, posteriormente, se
elaborard un mapa de procesos en donde quedaran representados los procesos con la
clasificacion anterior, la relacién entre ellos y los distintos tipos de interesados
(realizando la correspondiente segmentacién) en cuanto a las interacciones en la
demanda del servicio y la recepcién del mismo. También se incluirdn los tipos de
entradas y salidas.

Un proceso se documentara mediante su ficha y su diagrama de flujo (se Adjunta ANEXO
IX - MODELO FICHA DE PROCESOS/SUBPROCESOS Y MODELO DE MAPA DE PROCESOS).
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12. SERVICIOS:

Segun la Norma UNE 93200:2008 se define como“.... resultado de llevar a cabo una
actividad, generalmente intangible, por parte de la organizacion dirigida a los usuarios.”

Forman parte central de las Cartas debiendo describirse detalladamente y en términos
sencillos, los que aqui se abordan serian aquellos que tienen un impacto mas directo
con la ciudadania, como documento anexo se adjunta un modelo de ficha de servicios
que puede ser acompafiada con un catalogo de los mismos. (ANEXO IV. - FICHA DE
SERVICIOS y ANEXO V. — MODELO FICHA DE ATRIBUTOS DE SERVICIO).

13. COMPROMISOS Y ESTANDARES DE CALIDAD E INDICADORES:

Los compromisos de calidad se corresponden con las condiciones y niveles de calidad
con que se prestan los servicios dirigidos a la satisfaccién (necesidades y expectativas)
del ciudadano. Estos compromisos son independientes de los aspectos de obligado
cumplimiento que estan regulados en la normativa aplicable, por lo que suponen un
plus de Calidad.

Caracteristicas que deben reunir los compromisos de Calidad:

e Relevantes para el ciudadano (un servicio deberia satisfacer las necesidades y
expectativas de quién lo recibe).

e Comprensibles.

e Invocables por los usuarios (deberian conocer el cumplimiento o incumplimiento
en su relacién individual con la organizacion),

e |rmas alla de la norma, cuantificables y medibles, debe ser un nimero reducido
(pocos compromisos).

Para poder identificar y definir los compromisos de calidad se tendra en cuenta la
informacion de partida de la prestacion del servicio, incorporando la mejora continua en
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una revision periddica. Cuando exista una desviacidn, se analizaran las posibles causas y
se implantaran las acciones de mejora.

Para acreditar el cumplimiento de los compromisos y su seguimiento nos apoyaremos
en los indicadores.

Los indicadores seleccionados han de tener validez y fiabilidad, y que su medicion
presente garantia de veracidad.

Para determinar los indicadores deberian tenerse en cuenta los criterios:

e Consensuar con los principales agentes implicados en el funcionamiento de los

servicios.
e Establecer un acuerdo sobre qué medir y cdmo medirlo.

e Analizar previamente los costes y consecuencias que requiere el seguimiento de
los indicadores.

e Definir los procedimientos de obtenciéon de datos para el seguimiento de
indicadores: bases de datos, registros, memorias, informes, datos estadisticos,
etc.

e Asignar responsables para la medicion y el analisis.

Los indicadores deben estar expresados en porcentajes o ratios para facilitar la
comprobacion del cumplimiento de los compromisos.

Las caracteristicas generales de los indicadores son:
e (Cada indicador debe estar directamente relacionado con el compromiso.

e Forma de calculo sencilla (dara como resultado porcentajes, ratios, medias
aritméticas o cifras absolutas).

e Facil obtencién.

19
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e Limitados en su ndmero (al menos uno por compromiso).

Para la obtencion de indicadores se debera determinar la fuente de obtencién de datos
y los instrumentos o procedimientos empleados, asi como las unidades de medida y la
periodicidad de las mediciones. (VER ANEXO VI. - MODELO FICHA DE INDICADORES).

Los indicadores propuestos en la carta de servicios deberian organizarse y sistematizarse
en un cuadro de mandos que informe a la organizacion de la evolucion del
cumplimiento de compromisos y permita detectar, de forma rapida, posibles
desviaciones sobre los compromisos fijados.

14. DECISION DE IMPLANTACION:

Para llevar a cabo el comienzo de los trabajos debera tomarse la decision por las
personas responsables del servicio o drea, comunicdndolo a la Direccién con
competencias en materia de calidad.

15. FORMA DE REDACCION:

La Norma UNE 93200:2008, menciona en su art. 4.1.7 que: “La redaccion de la Carta de
Servicios debe: utilizar un lenguaje claro y sencillo, evitando en sus casos expresiones
complejas o excesivamente técnicas. Ser concisa y univoca: no debe contener
declaraciones genéricas o ambiguas que pudieran inducir a confusion o a diferentes
interpretaciones sobre los compromisos asumidos por la organizacion”.

15.1. Lenguaje facil, comunicacion clara y accesibilidad:

En el ambito de la administracién local, garantizar que la ciudadania entienda de forma
sencilla y directa la informacién publica es un requisito de transparencia y de buena
gobernanza. Tanto el estudio del Ministerio de Justicia sobre el lenguaje escrito como la
radiografia del lenguaje administrativo en Espafia coinciden en que el principal
obstaculo es la falta de claridad: frases demasiado largas, uso excesivo de tecnicismos,

20
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estructuras gramaticales rigidas y una redaccién distante. Estas practicas, habituales en
ordenanzas, notificaciones o formularios municipales, generan desconfianza y dificultan
que los vecinos puedan ejercer plenamente sus derechos o acceder a las ayudas
disponibles.

Adoptar un enfoque de lenguaje claro y accesible no significa perder rigor, sino organizar
mejor la informacion. Los estudios muestran que dividir los textos en oraciones cortas,
explicar los términos especializados, emplear conectores légicos y optar por un tono
cercano facilita la comprension. Para la administracién local esto es clave: desde los
bandos informativos hasta los trdmites de padrdén o ayudas sociales, una comunicacion
comprensible reduce errores, reclamaciones y duplicidades, lo que a su vez optimiza los
recursos municipales.

La perspectiva de accesibilidad afiade una dimension esencial: no todos los ciudadanos
parten de las mismas condiciones. Personas mayores, con discapacidad, con bajo nivel
educativo o con dificultades digitales constituyen colectivos especialmente vulnerables
frente a un lenguaje administrativo oscuro. Segun los estudios llevados a cabo por la
empresa Prodigioso Volcan, el 72 % de los tramites analizados no eran claros y una parte
importante tampoco resultaba accesible o usable en sus versiones digitales. Esto
demuestra que, en la administracion local, mejorar la legibilidad de los textos debe ir de
la mano con un disefio web inclusivo y navegable que reduzca la brecha digital.

Metodoldgicamente, los gobiernos locales pueden abordar esta mejora revisando sus
documentos habituales, identificando los obstaculos de comprension y reformuldndolos
bajo criterios de comunicacién clara. El uso de listados, preguntas directas, esquemas
visuales y ejemplos practicos son herramientas Utiles para explicar trdmites complejos
como becas de comedor, ayudas al alquiler o solicitudes de dependencia. A ello debe
sumarse la participaciéon ciudadana mediante encuestas y pruebas de usabilidad que
permitan medir si la informacion realmente cumple su objetivo de ser entendida por

todos.
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En definitiva, apostar por el lenguaje facil, la comunicacion clara y la accesibilidad en la
administracién local no es un afiadido, sino un deber democratico. La claridad fortalece
la confianza entre ayuntamientos y ciudadania, promueve la igualdad de acceso a los
servicios y convierte la comunicacién en un verdadero servicio publico. Avanzar en esta
direccién exige integrar estas practicas en la metodologia de trabajo municipal,
alineando lenguaje, usabilidad, accesibilidad y disefio para garantizar el derecho
ciudadano a comprender lo que su administracion les comunica.

16. APROBACION DE LA CARTA:

La Norma UNE 93200:2008, en su art. 4.1.8: “una vez elaborada, la Carta debe ser
aprobada por la direccion de la organizacion o por la autoridad competente, en su caso.”

Mds concretamente, y siguiendo lo indicado en MCCS:2015:

Una vez elaborada, la Carta de Servicios para su aprobacion, pasara a junta de Gobierno
Local junto con una propuesta suscrita por la Concejalia competente previo informe de
la Direccidon Técnica de Calidad (encargada de coordinar todo el sistema) y serd
publicada en el Boletin oficial de la provincia, asi como en el resto de canales de difusién
idéneos para su conocimiento y efectos.

Las cartas de servicios son documentos vivos, sujetos a cambios. Cuando sean
sustanciales se requiere una nueva aprobacién de la carta tras el acuerdo del érgano
competente. Se establecerd un procedimiento agil para la actualizacién adecuada de la
carta.

17. SEGUIMIENTO, AUTOEVALUACION, ACTUALIZACION Y AUDITORIA EXTERNA:

Segun la Norma UNE 93200:2008, "La organizacion debe establecer un sistema
periddico de seguimiento del cumplimiento de los compromisos de la Carta, por medio
de los indicadores definidos y de las quejas y reclamaciones por incumplimiento de los
compromisos.
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Si la medicion del indicador da como resultado el incumplimiento del compromiso o
existen quejas o reclamaciones sobre el mismo, la organizacion deberia implantar las
acciones oportunas para corregir las deficiencias en la calidad de sus servicios,
proponiendo, en su caso, nuevos compromisos de mejora (o modificacion de los
existentes) de acuerdo con los resultados de la medicidn.

La organizacion responsable de la Carta debe realizar el seqguimiento y elaborar un
informe sobre los resultados obtenidos.

El resultado del seguimiento de los compromisos debe ser comunicado interna y
externamente en la forma y periodicidad que se consideren oportunas”.

Nota. - Se puede complementar con otros mecanismos que la organizacion considere
oportunos, tales como: Ciudadano misterioso, visitas in situ, etc.

Una vez que la carta de servicios entra en vigor, se establece un Plan de seguimiento
continuo, que nos permita verificar si los compromisos se alcanzan vy, por tanto, debe
mantenerse la carta de servicios en su formulacién actual o, en el caso de que no se
alcancen, poder implantar acciones correctoras y de mejora para lograrlo.

El Plan de seguimiento constara de:

e Un Control y revisién sistematica de los indicadores para la monitorizacién
continua del nivel cumplimiento de los compromisos adquiridos, lo que se vera
facilitado por la existencia de la utilizacién de un Cuadro de mando.

e Una Autoevaluacién anual de la que se derivara la elaboracion de un informe,
con esa misma periodicidad, que servird, en ultimo extremo, para comprobar la
adecuacioén y vigencia de la carta de servicios.
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17.1. Control y revisién sistemdtica de los indicadores:

Se establece un sistema de control que informa de forma continua del grado de
cumplimiento de los compromisos de calidad aprobados para, en su caso, adoptar
medidas correctoras, La informacion minima a registrar y analizar se puede observar en
el ANEXO VI BIS. — TABLA DE CONTROL Y REVISION SISTEMATICA DE INDICADORES.

El analisis de los datos de los indicadores y del grado de cumplimiento de los
compromisos puede poner de manifiesto varias situaciones:

e Los compromisos alcanzan los estandares establecidos.

e Algunos compromisos superan de forma mantenida y constante el estandar u
objetivo establecido. En este caso, estariamos en condiciones de redefinir los
valores objetivos fijados para los compromisos, lo que debe ser abordado en el
momento de la actualizacion de la Carta.

e  Existen compromisos que no alcanzan los objetivos establecidos. En este caso,
se deben realizar los correspondientes andlisis teniendo en consideracion:

= | as causas que han dado lugar a las desviaciones.

= |as quejas/sugerencias que se hayan podido recibir en relacién con estos
compromisos.

= Las posibles medidas de subsanacidn que hayan sido propuestas en caso
de incumplimientos vy, en el caso de compromisos de tipo garantista, el
cumplimiento de la indemnizacién o compensacion prevista.

= los posibles cambios ocurridos en los servicios prestados o en la
organizacion.

En todos los casos de posibles desviaciones del valor objetivo marcado, y dependiendo
de la gravedad de las mismas, debe estudiarse la necesidad de establecer un Plan de

24
Cédigo sequro de werificacidn: FSEBPLDQ3GRODYR 1ERE3 La autenticidad de aste do-:up'ue:ntc- puedg ser_-:ontt_’astada en la d_ire-:cidn
https: v granada orglicgi-binfpraduccion/fsimegi.ere frerifica.simivoot
Ve busne d= LELWMDL HORRLES EFRRMCISCO HAMWUEL FCOORDIMRADORAE GEWERRL DE RECURS0S H 02-10-2025 12:249:02
Fimmads por JIHENEE HEREDIR IRERLMLH FJTECHICO/R DE ADHINISTRLCION GEWNERLL 02-10-2025 12:21:19
Contiane 2 [ -.|_|T iy
Ak
firmas digitales I|| | I |I Pag. 24 de 74 .:| T
1 e
Cédigo seguro de verificacién: FSEBQ3FQ15R409R1ERE3 La autenticidad de este du:u:urne_nt-:- puedg ser_-:u:-ntt_‘astada en la d_lre-:-:u:-n
https: v granada.orglogi-binjproduccion)zimegi exe fverifica,sim oot
Fimmado por GRECTR-VUTLLLWOWAE ETURITLR GUETRVO JVICEZECRETRERTO GEWERRL 09-10-2025 95:47: 17

Contiene 1 firma
digital Pag. 25de 75




AYUNTAMIENTO DE GRANADA

CONCEJALIA DELEGADA DE RECURSOS HUMANOS, ORGANIZACION, CIUDAD INTELIGENTE,
DIGITALIZACION E INNOVACION.

DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

accion o de mejora concreto para el compromiso afectado, recopilando para ello la
informacion basica recogida en la tabla expuesta en el apartado de Mejora Continua.

17.2. Autoevaluacion anual y actualizacion (informe del responsable de la Carta):

La persona responsable de la carta de servicios, con el apoyo en su caso de un grupo o
equipo de mejora y con caracter anual, realizara un seguimiento/ autoevaluacion de la
totalidad de los aspectos contenidos en la Carta.

En este seguimiento/ autoevaluacion se debera analizar conjuntamente la informacién
recogida en los seguimientos continuos realizados de cada uno de los compromisos e
indicadores, tal y como se ha descrito anteriormente, teniendo en consideracion:

e laevaluacién de todos los compromisos y su grado de cumplimiento.

e |os cambios que se hayan producido, tanto en el érgano prestador del servicio
(cambios legislativos, competenciales, etc.) como en el receptor (necesidades o
expectativas de la ciudadania en relacién a los servicios prestados), que
impliquen variaciones con respecto a la informacién contenida la Carta.

e Elgrado de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado.
e lavalidez de los estandares en relacion con los valores objetivos fijados.
e la publicacién de resultados.

e |Los proyectos y/o las acciones de mejora que hayan podido implementarse
como consecuencia del seguimiento continuo realizado.

Finalmente, puesto que uno de los objetivos de la Carta debe ser la difusién a la
ciudadania de los compromisos adquiridos por la organizacion, es también necesario
evaluar el plan de comunicacion y verificar si se han cumplido los objetivos planteados y
su impacto desde la éptica de:
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e El conocimiento que, de los compromisos fijados en los servicios ofrecidos,
tienen los ciudadanos usuarios de los mismos.

e El conocimiento que la propia organizacidon tiene internamente de dichos
compromisos.

Los resultados que permiten evaluar una carta de servicios se recogen a lo largo de todo
el ejercicio a través de distintas fuentes: analisis parciales, canales de escucha al
Ciudadano, sistemas de quejas y sugerencias, estudios de percepcion ciudadana, grupos
focales u otros instrumentos de participacion. El estudio de esta informacion ofrece una
vision continua y detallada de la situacion real de los servicios, su grado de coherencia
con las expectativas de los usuarios y el nivel de avance de la organizacidén hacia la
situacion deseada. De este modo, se garantiza un control constante que facilita la toma
de decisiones orientadas a la mejora de la calidad.

Con base en esos datos, el responsable de la Carta debe elaborar un Informe anual en el
que se recojan, al menos, los elementos mas relevantes de la revisién. Entre ellos
destacan: la identificacion del equipo que llevd a cabo la evaluacion, el anélisis del grado
de cumplimiento de los compromisos, la explicacion de las posibles desviaciones
detectadas, los proyectos de mejora impulsados durante el ejercicio, asi como los
cambios significativos en los servicios que puedan afectar al contenido de la Carta.
También debe incluir informacion objetiva procedente de la opiniéon ciudadana sobre el
nivel de satisfaccién con los servicios recibidos y el impacto que estos tienen en la
sociedad. Finalmente, el informe debe concluir con la publicacién de los resultados y
una valoracién sobre la necesidad de poner en marcha un programa de revision y
mejora o, en su caso, proceder a la actualizacién de la carta de servicios.

Este informe debe ser remitido al drgano responsable de la Calidad o Inspeccién de los
servicios de la organizacion a la que pertenezca o al érgano que, en su caso, impulse el
sistema de Cartas y las practicas de modernizacién, evaluacion y mejora de la calidad de
los servicios publicos.
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Ademas, el contenido de este informe o, por lo menos, la informacién relativa al
cumplimiento de los compromisos planteados asi como los Planes de mejora
desarrollados ante posibles incumplimientos, deben ser publicados y/o difundidos a la
ciudadania segun lo establecido en el Plan de Comunicacion de la Carta. Se adjunta
como ANEXO VII. - MODELO DE PLAN DE AUTOEVALUACION.

Las cartas de servicios son consideradas instrumentos “vivos” porque, ademas de dar a
conocer los compromisos de calidad asumidos por una organizacion en un momento
concreto, estan orientadas a favorecer la mejora continua de los servicios prestados.
Esto implica que su contenido no es estatico, sino que debe revisarse y actualizarse de
forma periddica para responder a las necesidades y expectativas cambiantes de los
usuarios, adaptarse a los recursos disponibles, incorporar nuevas tecnologias, ajustarse
a la situacién real del servicio o a los resultados obtenidos, asi como dar respuesta a
circunstancias excepcionales o a modificaciones normativas que influyan en su
regulacion o en los servicios que contemplan.

En este sentido, resulta fundamental establecer mecanismos de seguimiento vy
evaluacion periddica, que permitan introducir de manera agil modificaciones en las
cartas de servicios, ya sea para actualizarlas, suspenderlas temporalmente o incluso
derogarlas. Estas propuestas de cambio deben partir siempre del érgano responsable de
la Carta, distinguiendo entre las modificaciones sustanciales, que requieren un nuevo
proceso de aprobacién por parte del 6rgano competente, y los cambios menores, que
pueden realizarse directamente tras una revision, generalmente anual. Finalmente, toda
actualizacién debe difundirse de acuerdo con el plan de comunicacion establecido,
utilizando los canales mas adecuados para garantizar que la ciudadania conozca los
compromisos y servicios vigentes. Se adjunta ANEXO. VIl — MODELO DE PLAN DE
AUTOEVALUACION y ANEXO VIII. - MODELO DE INFORME DE AUTOEVALUACION.

27

Cédigo sequro de wverificacidn: FSEBPLDOQ3GROO9R1ERE3

V% buzne de

Fimmade pox

LEBELMDE HORLLES FERNCIZCO HRWUEL
JIHENEE HEREDIL LERLHRH

Contiene
firmas digitalas

FOOORDIMALDOR,SE GENMERRL DE RECURS0S H 02-10-2025 12:29:02
FTECHICO/E DE ADHTWISTRERCION GEWNERRL 02-10-2025 1i2:24:18

La autenticidad de este dacurnents puede ser contrastada en la direccidn
https: v granada orglicgi-binfpraduccion/fsimegi.ere frerifica.simivoot

! -
Pag. 27 de 74 -

Of

Cddigo seguro de werificacidn: FSEBQ3FQ15R409R1ERE3

Fimmado por

Contiene 1 firma

GRECTL-VILLRWOWE EURTTE GUETRYO fWICEZECRETRETO FEWERRL 09-10-2025 02:07:17

Pag. 28 de 75

La autenticidad de este docurnento puede ser contrastada en la direccidn
https: v granada.orglogi-binjproduccion)zimegi exe fverifica,sim oot




-
z
O

AYUNTAM

AYUNTAMIENTO DE GRANADA

CONCEJALIA DELEGADA DE RECURSOS HUMANOS, ORGANIZACION, CIUDAD INTELIGENTE,
DIGITALIZACION E INNOVACION.

DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

17.3. Auditoria externa:

Se contara con procedimientos de certificacion por empresas debidamente acreditadas,
siendo el periodo de revision de 4 afios, salvo que sea recomendable reducir este
periodo. Se valorara el realizar el procedimiento de certificacion solo en la puesta en
marcha de la carta y que el érgano competente en materia de evaluacion y calidad el
gue asuma dicha tarea a partir de la consecucion de la citada certificacién, en todo caso,
deberia concluir con la emisién de un informe vinculante que determine si la carta de
servicios objeto de la evaluacion.

18. COMUNICACION:

Segun la Norma UNE 93200:2008, en su art. 5 que “La organizacion debe planificar las
acciones de comunicacion interna y externa del contenido y los resultados de
cumplimiento de los compromisos de la Carta”. Asi en MCCS:2015, se indica que se debe
contar con un Plan de Comunicacién (Ver ANEXO X — PLAN DE COMUNICACION) que
asegure el conocimiento de las Cartas, y que facilite la participacién ciudadana en la
gestion de los servicios publicos. Asi, permitira difundir y comunicar de forma certera los
mensajes de la organizacion y garantizar que éstos han llegado a su publico objetivo. El
Plan debera responder a las siguientes preguntas: cudles son los objetivos que
gueremos conseguir con la elaboracion del plan, a qué publico objetivo dirigiremos
nuestra comunicacion, qué mensajes queremos transmitir, qué herramientas vamos a
utilizar y, qué acciones en concreto vamos a llevar a cabo.

18.1. Comunicacion Interna:

La Norma UNE 93200:2008, indica en su art. 5.1. “Se deben establecer mecanismos
eficaces para difundir la Carta a toda la organizacion (por ejemplo, reuniones de
presentacion del personal, publicacion en la Intranet, comunicaciones escritas, articulos
en publicaciones internas, etc.).”
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18.2. Comunicacidn Externa:

Segun la Norma UNE 93200:2008, en el art. 5.2.:“Se deben utilizar canales de
comunicacion que garanticen la difusion y accesibilidad de la Carta a todos los usuarios
del servicio.

Para ello la organizacién elaborara y mantendra actualizados los soportes divulgativos de
la carta de servicios que se consideren mas idéneos para su difusion (folletos
publicitarios, Web, carteleria, etc.). Para la redaccién del soporte divulgativo se debe
utilizar un lenguaje y formato adaptado a los usuarios.

El contenido minimo del soporte divulgativo debe incluir:
e identificacidn de los servicios objeto de la Carta;
e compromisos asumidos en la prestacion de estos servicios;

e forma de consulta de los indicadores de medicién del cumplimiento de los
compromisos y sus resultados;

e forma de consulta de los derechos y obligaciones del usuario;

e formas de presentacién de sugerencias, quejas y reclamaciones y plazo de
contestacion;

e medidas de subsanacion o compensacién por incumplimiento de los
CoOmMpromisos;

e datos identificativos de la organizacion responsable de la Carta;
e fecha de entrada en vigor;

e Periodicidad con la que se divulgan los resultados de cumplimiento de los
compromisos.

29
Cédigo sequro de werificacidn: FSEBPLDQ3GRODYR 1ERE3 La autenticidad de aste do-:up'ue:ntc- puedg ser_-:ontt_’astada en la d_ire-:cidn
https: v granada orglicgi-binfpraduccion/fsimegi.ere frerifica.simivoot
Ve busne d= LELWMDL HORRLES EFRRMCISCO HAMWUEL FCOORDIMRADORAE GEWERRL DE RECURS0S H 02-10-2025 12:249:02
Fimmads por JIHENEE HEREDIR IRERLMLH FJTECHICO/R DE ADHINISTRLCION GEWNERLL 02-10-2025 12:21:19
Contiane 2 [ L LD
Ak
firmas digitales I|| | I |I Pag. 29 de 74 .:| T
1 e
Cédigo seguro de verificacién: FSEBQ3FQ15R409R1ERE3 La autenticidad de este du:u:urne_nt-:- puedg ser_-:u:-ntt_‘astada en la d_lre-:-:u:-n
https: v granada.orglogi-binjproduccion)zimegi exe fverifica,sim oot
Fimmado por GRECTR-VUTLLLWOWAE ETURITLR GUETRVO JVICEZECRETRERTO GEWERRL 09-10-2025 95:47: 17

Contiene 1 firma
digital Pag. 30de75




DE GRANADA

=
=
- |
&=
=
-

AYUNTAMIENTO DE GRANADA

CONCEJALIA DELEGADA DE RECURSOS HUMANOS, ORGANIZACION, CIUDAD INTELIGENTE,
DIGITALIZACION E INNOVACION.

DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

19. MEDIDAS DE SUBSANACION:

Si se produjese una reclamacién del usuario serd imprescindible una respuesta
inmediata en forma de medida de subsanacién o compensacién gue en ningun caso
tendra caracter econdmico.

Las posibilidades de medidas de subsanacion o compensacién, dependiendo de lo
especificado en las cartas de servicios son:

e Peticion de disculpas
e Explicacion de las circunstancias que dan lugar al incumplimiento.

e Indicacion de las medidas correctoras que se han llevado a cabo para evitar la
repeticién del hecho que causa el incumplimiento.

e Reparacion de dafio o perjuicios causados.

e Compensacion o resarcimiento.

20. PARTICIPACION (ESPECIAL REFERENCIA A LAS QUEJAS, SUGERENCIAS,
RECLAMACIONES Y FELICITACIONES):

Segun el art. 3.5 de la Norma UNE 93200:2008: “Se deben especificar las formas de
presentacion de sugerencias, quejas y reclamaciones relativas tanto a la prestacion de
los servicios incluidos en la Carta como al incumplimiento de los compromisos asociados
a dichos servicios. Deben ponerse a disposicion de los usuarios las vias de presentacion
de las sugerencias, quejas y reclamaciones.”

En este caso podria ser Util tener en cuenta la ISO 10002: “Gestion Eficaz de Quejas y
Reclamaciones para Mejorar la Satisfaccion del CIUDADANO* aplicado al ambito
administrativo, no obstante aqui entra mas normativa que se expondra en su apartado
correspondiente.
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21. PLAN DE MEJORA:

Las cartas de servicios son documentos vivos, la mejora continua es pieza fundamental
en Calidad, por eso es necesario la elaboracién e un Plan de mejora que debera
contener:

e Acciones de mejora establecidas como consecuencia de los incumplimientos de
los Compromisos recogidos en la carta de servicios. Se dispone de la tabla
elaborada en el Plan de Seguimiento (se adjunta como ANEXO X! - TABLA DE
PLAN DE MEJORA).

e Todos los demas hallazgos recogidos en el Plan de Seguimiento.

e Recomendaciones en los informes de autoevaluacién del responsable de la
carta, los bienales del (6rgano competente en materia de Calidad de la
Organizacion) vy los de Auditoria externa.

e Mejoras del Plan de Comunicacion.
e Todas las mejoras propuestas y acordadas por el equipo participante de la Carta.

Este documento recoge los problemas o deficiencias que se detectan a lo largo del
proceso de elaboracidn\evaluacién de los procesos y la determinacién de los
compromisos de calidad. Al evaluarse las CS y sus areas de mejora correspondientes,
también se evallan éstas y se detectan nuevas.

De todas las areas de mejora detectadas se priorizan para su implantacion al menos 3.
Para cada una de éstas, se estableceran las correspondientes acciones de mejora con las
que dar respuesta a los problemas y deficiencias identificadas. Para cada drea de mejora
priorizada se determinaran:

las acciones de mejora correspondientes, la persona responsable de su implantacion, el
calendario previsto para su ejecucion y los comentarios/documentacién que se
considere oportuna.
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La deteccidn e implantacién de dreas de mejora pasa por las siguientes fases:

e |dentificar dreas de mejora en el proceso de elaboracidn\evaluacion de la CS,
principalmente al definirse los servicios, analizarse los procesos y establecerse
los compromisos.

e Recoger en un documento todas las areas de mejora identificadas.
e Priorizar las areas de mejora y determinar sobre cudles se va actuar ese afio.

e Establecer para cada area de mejora la accién de mejora correspondiente sobre
la que se va a actuar, su responsable y su calendario de implantacion.

e Implantar las acciones de mejora y comunicarlo a la organizacion.

e Evaluar y revisar resultados (esta fase se desarrolla al mismo tiempo que se
desarrolla la evaluacion de la CS).

23. OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE:

Se ha adecuado al estado actual, ampliando el alineamiento de los servicios incluidos en
las cartas de servicios con los 17 objetivos de desarrollo sostenible (ODS) incluidos en la
Agenda para el desarrollo sostenible 2030 promovidos por la ONU vy suscritos por la
mayoria de los paises del mundo, ya que la Sostenibilidad es un atributo relevante a
tener en cuenta en la prestacion de los servicios. (Ver ANEXO Il. - MODELO DE CARTA DE
SERVICIQS, se recomienda introducir logotipos de los mismos).

Ejemplo: Carta de Servicios de Parques y Jardines de Madrid.
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22. RIESGOS:

A la hora de elaborar una carta de servicios existen determinados riesgos, asi como las
posibles acciones de mitigacién, conforme se indica en el ANEXO XIl. — RIESGOS Y
ACCIONES DE MITIGACION.

23. NORMATIVA APLICABLE:

e Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general
para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado.

e Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por la que se
transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento Europeo y
del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014.

e Lley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, Acceso a la Informacién
Publica y Buen Gobierno (LTAIBG).

e ey 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comdn de las
Administraciones Publicas.

e Ley 40/2015, de 1 de octubre, del Régimen Juridico del Sector Pdblico.

e Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales.

e Norma UNE 93200:2008: “Cartas de Servicios. Requisitos.”

e Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de
Servicios, el sistema de evaluacién de la calidad de los servicios y se establecen
los Premios a la Calidad de los servicios publicos .

Reglamento de Gobierno Abierto del Ayuntamiento de Granada (ROGA).
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e |SO 10002: “Gestion Eficaz de Quejas y Reclamaciones para Mejorar la
Satisfaccion del CIUDADANO.

e ey 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por la que se
transponen al ordenamiento juridico espafiol |las Directivas del Parlamento
Europeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014.

e Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales.

e Decreto 262/1988, de 2 de agosto, por el que se establece el Libro de
Sugerencias y Reclamaciones, en relacién con el funcionamiento de los Servicios
de la Junta de Andalucia.

24. FUENTES:

e Marco comun sobre las Cartas de Servicios en las Administraciones Publicas
Espafiolas (2015). Recuperado de
https://digital.gob.es/funcion-publica/gobernanza-publica/calidad-

administraciones-publicas/metodologias-y-guias/marco-comun-cartas-servicios

MCCS: 2015).

e Guia

para el desarrollo de Cartas de Servicios. Recuperado de

https://digital.gob.es/funcion-publica/gobernanza-publica/calidad-

administraciones-publicas/metodologias-y-guias/desarrollo-cartas-servicios

e Guia para la elaboracion y gestion de una carta de servicios en la Administracion

Local. Recuperado de https://digital.gob.es/funcion-publica/gobernanza-

publica/calidad-administraciones-publicas/metodologias-y-guias/desarrollo-

cartas-servicios
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e Guia para la gestion por procesos en la Administracién Local/Guia para la
elaboracion y gestion de una carta de servicios en la Administraciéon Local.
Recuperado de
https://digital.gob.es/funcion-publica/gobernanza-publica/calidad-

administraciones-publicas/metodologias-y-guias/gestion-carta-servicios

e Gimeno-Ruiz, A. (2017). Las cartas de servicio como instrumento para el
desarrollo. Federacién Espafiola de Municipios y Provincias. Elaboracién vy
Gestién de una Carta de Servicios en la Administracion Local. Recuperado de
https://www.tcu.es/repositorio/c43fbe2f-a819-447b-b7al-ce3f66c28add/
57GimenoRuizCartasservicio.pdf

e (Crespo Gonzdlez, J., & Criado Grande, J. I. (2011). Evaluando el impacto de la
implantacién de la calidad en la Administraciones Publicas. Las Cartas de
Servicios en la Comunidad de Madrid. Revista De Estudios De La Administracién
Local Y Autondmica, (298-299). Recuperado de
https://revistasonline.inap.es/index.php/REALA/article/view/9277/9326

e Metodologia de Cartas de Servicio de Madrid. Recuperado de
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad
/05 SG CartasServicios/Concepto%20y%20elaboraci%C3%B3n/
Metodolog%C3%Ada%20CS%20Ayto%20Madrid%202023.pdf

e Revilla Mufioz, 0. (2019). Reflexiones de experiencia de usuario. ltdkora Press.
Recuperado de http://itakora.com/wp-content/uploads/2019/12/Libro-
Reflexiones-de-Experiencia-de-Usuario-Olga-Revilla-Mu%C3%B1oz-

[t%C3%Alkora.pdf

e |Instituto de Ingenieria del Conocimiento (lIC) (1989). El IIC es una entidad
privada de 1+D+i especializada en andlisis de datos y tecnologfas big data. El Area
de Procesamiento del Lenguaje Natural estd trabajando con Prodigioso Volcan y
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Fundéu en un proyecto de inteligencia artificial aplicado a la comunicacion clara.
Mas https://www.iic.uam.es/?

s=comunicaci%»C3%B3n+clara&lang=es

informacion en

e Guia de Evaluacidon realizada por la Red Interadministrativa de Calidad en los

Servicios Publicos. Recuperado de
https://www.euskadi.eus/contenidos/informacion/opcion01 innovacion publica

/es rd in pu/adjuntos/Manual%20Red%20Interadministrativa AEVAL.pdf

e Montolio Durdn, E. (Dir), Garcia Asensio, M. A, Gras Manzano, P, Lépez
Samaniego, A., Polanco Martinez, F,, Taranilla Garcia, R., & Yufera Gémez, I. (s.f.).
Estudio de campo: lenguaje escrito. Ministerio de Justicia. Recuperado de
https://lenguajeadministrativo.com/wp-content/uploads/2015/10/CMLIJ-
Lenguaje-escrito.pdf

e Prodigioso Volcan. El Derecho a Entender, Comunicacién Clara. Recuperado de
https://www.prodigiosovolcan.com/pv/comunicacion/assets/ComunicacionClara.

pdf .

e Instruccion del Ayuntamiento de granada para eliminar el uso sexista del
lenguaje % de imagenes. Recuperado de
https://www.granada.org/inet/wordenanz.nsf/d1ba605cd85e1cc9c1256e28006
4a252/a63ce0f2f9799426¢12583770028aef3!0penDocument

e Resto de normativa disponible en la base de datos documental de la direccion
Técnica de Calidad.
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25. ANEXOS:

ANEXO 1.- ACTA DE CONSTITUCION DEL EQUIPO DE TRABAJO

Lugar/fecha

Participantes

Persona que realiza el acta

Hora inicio/fin

Motivo de la reunidn

Fecha de aprobacion

ORDEN DEL DIA
1. Puntos del orden del dia:
a) <EERRRERS
b) <HEEHHS
2. Conclusiones:

<Descripcién de lo acordado para cada uno de los puntos del orden del dia>.

3. Compromisos derivados de la reunién por ambas partes individualmente y de forma

conjunta.
37
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ANEXO Il.- MODELO DE CARTA DE SERVICIOS
Fecha de aprobacion:
Fecha de ultima evaluacion (en su caso):
Fecha de certificacion (en su caso):
1. PRESENTACION
<Titulo atractivo: Ej: Granada, forma para el empleo>

<Antecedentes> Con la aprobacién de esta carta de servicios el Ayuntamiento de
Granada manifiesta su compromiso con la Calidad y con la mejora continua de los
servicios que presta en el ambito de <Ej: la Formacion para el Empleo>.

<Propésitos y fines de los servicios prestados. Ej: La Formacién para el empleo en cifras.
Se podrian afiadir cifras representativas de la formacion impartida anual extraidas de
memorias anuales, fundamentalmente en formato gréafico.

Datos identificativos de la organizacion y del servicio objeto de la Carta (denominacién
completa, érgano responsable y unidad prestadora de los servicios de la Carta>.

<Verificar el alineamiento con los 17 objetivos de desarrollo sostenible (ODS) de la
Agenda 2030. Incluir el objetivo u objetivos con el que estd alineado>.

2. SERVICIOS PRESTADOS

<Relacion de los servicios prestados (solo sobre los que se asumen compromisos)>.
Establecer bloques y desarrollar cada bloque, se pueden establecer los bloques en
relacion a la segmentacion de la poblacion, ej: servicios prestados a las personas
desempleadas y a las empresas).

(Diferencias entre quejas y reclamaciones. Se puede incluir la diferencia entre queja y
reclamacion, incluyo a continuacion la indicada por la Junta de Andalucia.
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Una queja es la manifestacion de desagrado efectuada por una persona consumidora o
usuaria, antes, durante o después de consumir un bien o recibir un servicio, que
considera insatisfactorio, mostrando sdlo disconformidad, sin existir reclamacion alguna.

Una reclamacion es la manifestacion dirigida, por una persona consumidora o usuaria,
antes, durante o después de consumir un bien o recibir un servicio, solicitando una
restitucion, reparacion o indemnizacion. Si optamos por incluir esto precisariamos, como
sabemos, que en ningun caso es una compensacion economica, como sugerencia de
texto a incluir: "El incumplimiento de los compromisos declarados en esta carta en
ningun caso dard lugar a responsabilidad patrimonial de la Administracion").

Incluir como servicio la Gestion de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones remitidas
por la Ciudadania. Informar sobre su estado de tramitacion. Indicar los canales
establecidos en cada caso. Los horarios del servicio y cita previa, en su caso.

Formas de presentacion de sugerencias, quejas y reclamaciones sobre el servicio
prestado se deben especificar tanto los relativos a la prestacion de los servicios incluidos
en la Carta como al incumplimiento de los compromisos asociados. Deben ponerse a
disposicién de los usuarios las vias de presentacion para cada modalidad).>

3. COMPROMISOS DE CALIDAD:

<la carta debe incluir los compromisos de calidad asumidos por la organizacion y los
indicadores que permitan medir su cumplimiento.>

<Hay que indicar al demandante del servicio donde puede acceder al despliegue
detallado de los indicadores de cada uno de los compromisos. Establecer el mecanismo
de sequimiento de Indicadores, Ej: Cuadro de mandos actualizado segun el minimo de
las periodicidades de los indicadores establecidos>.

<Medidas de subsanacion o compensacion en el caso de incumplimiento de los
compromisos (la organizacion debe establecer estas medidas ante el incumplimiento de

39
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los compromisos incluidos en la Carta. Como ya se ha indicado en ningtn caso supondrd
una compensacion econémica). Se incluird también el Sequimiento y evaluacion.

Ej: Los resultados de los indicadores establecidos para medir el cumplimiento de los
compromisos se pueden consultar en: <url> Estos resultados son evaluados
anualmente.>

4. DERECHOS Y RESPONSABILIDADES

<Derechos y obligaciones concretos de las personas usuarias en relacion con los servicios
que se prestan tanto los establecidos por la organizacion como los derivados del
ordenamiento juridico vigente.>

< Mecanismo de comunicacion externa e interna (la organizacién debe establecer los
mecanismos oportunos para dar a conocer la Carta de Servicios interna y externamente
(mds desarrollado en el epigrafe 10 general) Interno pero de aplicacion para la
publicacidn y difusion de la presente Carta de Servicios)>.

5. PARTICIPACION CIUDADANA

< Formas de participacion debe recogerlas, al menos, en los procesos de revision de la
Carta). Este es interno, a menos que se establezca la participacion de los receptores de
los servicios, se considerard interno.>

6. GESTIONES Y TRAMITES

<Enumerar y poner enlace a todos los trdmites y gestiones que figuran en la sede
electrénica que la ciudadania puede realizar relacionados con los servicios objeto de la
CS. Ej: para presentacion de solicitudes de acciones de formacion se incluiria enlace a la
tramitacion o indicacion a la sede electronica, etc.>

7. DATOS DE CARACTER GENERAL

40
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<Informacion de contacto con la organizacion prestadora del servicio (direcciones
postales, telefonicas y telemdticas de todas las oficinas donde se prestan servicios objeto
de la Carta, indicando forma de acceso y medios de transporte, detallar, si aplica, el
horario y los medios y lugares de atencion al publico. Nota.- Se recomienda incluir mapa
de ubicacion, en su caso.>

<Posible estructura: Organo directivo. Datos de contacto. Unidad prestadora del servicio.
Datos de contacto para cada una: (Denominacidn, direccion postal, teléfono, correo
electrdnico, transporte.>

8. NORMATIVA

<Apartado GCS 6. Relacion actualizada de las normas reguladoras de cada uno de los
servicios que se prestan, si las hubiera debe poner en conocimiento al usuario de la
normativa vigente aplicable a los servicios objeto de la Carta

Se puede estructurar:
e Normativa municipal, estructura y competencias

o Decreto de la Alcaldia por el que se establece el numero, denominacion y
competencias de las Areas en las que se estructura el Ayuntamiento de
Granada

o Acuerdo de la Junta de Gobierno Local de la Ciudad de Granada por el que se
establece la organizacién y competencias del Area de Gobierno de la que
depende Formacion para el Empleo.

e Normativa especifica, Leyes y Reales Decretos. Ayuntamiento de Granada. (si
hubiese un régimen especifico)>
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ANEXO Ill.- MODELO DE CONTENIDO DE DOCUMENTO MATRIZ (FUENTE:
METODOLOGIA DE CARTAS DE SERVICIOS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID)

ESTRUCTURA DE DOCUMENTO MATRIZ SEGUN METODOLOGIA DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

1. Presentacién: <>

Contenido

<El titular del érgano directivo responsable de la CS
suscribird una introduccidn en la que se sefialard el
propdsito de la Carta y el compromiso institucional
con la calidad de los servicios prestados:>

Observaciones

Servicios Prestados:

<Enumeracion de los servicios objeto de la Carta y
de las principales actividades de cada uno de ellos.

Adicionalmente, se podrd informar de otros
servicios prestados por la misma unidad, que
pudieran ser de interés para los destinatarios de la
Carta.>

2. Compromisos de Calidad

Contenido

<Definicidn de los atributos y estdndares de calidad,
basados en las necesidades y expectativas de la
ciudadania y grado de satisfaccion de las/os
usuarias/os, con los que el érgano responsable y la
unidad prestadora de los servicios se comprometen
a prestarlos, en aspectos tales como: a)
Disponibilidad y accesibilidad de los servicios. b)
Horarios 'y lugares de atencion al publico. c)

Personal que presta los servicios. d) Sistemas de

42
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ESTRUCTURA DE DOCUMENTO MATRIZ SEGUN METODOLOGIA DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

comunicacion e informacion ya sea general o
personalizada. e) Plazos previstos para la
tramitacion de procedimientos y prestacion de los
servicios. f) Capacidad para prestar el servicio.>

<Para la medicion del cumplimiento de los
compromisos contraidos, se establecerdn los
correspondientes indicadores.>

Observaciones

3. Derechos y Responsabilidades

Contenido <Relacidn de derechos de la ciudadania en general
y de las/os usuarias/os de los servicios prestados y,
en su caso, responsabilidades que estos contraen al

recibirlos.>
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ESTRUCTURA DE DOCUMENTO MATRIZ SEGUN METODOLOGIA DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

Observaciones <Se hard expresa referencia:

e Al catdlogo de derechos de la ciudadania
recogidos en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de
Procedimiento  Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas. Art. 13y 14

e A la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de
transparencia, acceso a la informacion publica y
buen gobierno y a la Ordenanza de Transparencia
de la Ciudad de Madrid

e La normativa de proteccion de datos que
reconoce a la ciudadania los derechos de acceso,
rectificacion, cancelacion y oposicion respecto a sus
datos personales.

e El Decreto de Atencion al Ciudadano del
Ayuntamiento de Madrid recoge expresamente el
derecho de la ciudadania e instituciones publicas o
privadas a presentar sugerencias y reclamaciones.>

4. Mecanismos y modalidades de participacion

Contenido <Identificacion de los mecanismos y modalidades
de participacion establecidos.>

Observaciones <Se hard referencia a:

& £| modelo participativo por el que apuesta el
Ayuntamiento de Madrid.

& [0os mecanismos, instrumentos y Organos de
participacion establecidos por el Ayuntamiento de
Madrid en su  Reglamento  Orgdnico de
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ESTRUCTURA DE DOCUMENTO MATRIZ SEGUN METODOLOGIA DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

Participacion Ciudadana y normativa de desarrollo,
destacados:

» Las propuestas ciudadanas.
* Las audiencias publicas.
» Las iniciativas populares.

+ Las proposiciones al Pleno y a las Juntas de
Distrito y los ruegos y preguntas en las sesiones
plenarias del Distrito correspondiente.

» Las sugerencias y reclamaciones.

» El Consejo Director de la Ciudad, los Consejos
Sectoriales y los Foros Locales.

* Los sondeos de opinidn, encuestas de satisfaccion
de las/os usuarias/os de los servicios, consejos y
foros temdticos, y paneles ciudadanos.

El sitio web de gobierno abierto y la plataforma de
participacion ciudadana , a través de la cual se
pueden presentar propuestas, someter a audiencia
publica las cuestiones mds relevantes del gobierno
de la Ciudad y participar en la elaboracién de los
Presupuestos del Ayuntamiento.>
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5. Gestiones y trdmites

Contenido <Enumerar y poner en enlace a todos los tramites y
gestiones que figuran en la sede electrénica del
Ayuntamiento de Madrid que la ciudadania puede
realizar relacionados con los servicios objeto de la
CS.>

Observaciones

6. Datos de caracter General

Contenido <Datos identificativos de la  organizacion
responsable (denominacion y drea) (UNE 93200)
Informacion de contacto con la organizacion
prestadora del servicio objeto de la Carta:
Direcciones postales, telefonicas y telemdticas de
todas las oficinas donde se prestan los servicios,
indicando claramente la forma de acceso y los
medios de transporte. Horario y medios y lugares
de atencidn al publico. (UNE 93200) Estructurar la
i>

Observaciones <Se distinguirdn dos apartados:

Organo directivo competente Adscripcion y
competencias.

+ Unidades prestadoras del servicio. Competencias.

En las CS conjuntas, relativas a servicios
competencia de Unidades orgdnicas distintas, debe

hacerse referencia a todas ellas Ademds, se
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ESTRUCTURA DE DOCUMENTO MATRIZ SEGUN METODOLOGIA DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

incluird: Relacién de instalaciones, en su caso,
Horarios y Cartas de Servicios relacionadas.>

7. Normativa

Contenido <Referencia actualizada de la normativa reguladora
de los servicios incluidos en la CS.

Se nombrardn tal como aparecen en el boletin
oficial correspondiente

No se recogerd la fecha de publicacion en el boletin
oficial correspondiente

Se enumeran por fecha de aprobacion, apareciendo
en primer lugar las mds recientes.>

Observaciones <Normativa municipal, estructura y competencias
Normativa especifica.

Leyes y Reales Decretos Comunidad de Madrid
Ayuntamiento de Madrid.>

8. Procesos
Contenido <+ Mapa de procesos del drgano directivo
responsables

+ Ficha y diagrama de los procesos mediante los
cuales es posible prestar los servicios que van a ser
objeto de la Carta>

Observaciones
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CONCEJALIA DELEGADA DE RECURSOS HUMANOS, ORGANIZACION, CIUDAD INTELIGENTE,
DIGITALIZACION E INNOVACION.

DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

ANEXO IV.- FICHA DE SERVICIOS

FICHA TECNICA DE Titulo Cdédigo: Versién:
SERVICIO
Denominacién <Denominar el servicio

de una manera que sea
entendible por la
ciudadania.>

Descripcién <Breve descripcion del
servicio>

Principales actividades |<Relacidn de las
actividades  principales
que configuran el
servicio.>

Destinatarios <Poblacién objetivo a la
que va dirigido el
servicio.>

Necesidades <Problemas, necesidades
y demandas de la
ciudadania a las que
responde el servicio>

Unidad <Dependencia o puesto
que presta el servicio>

Gestiones y Tramites  |<Enumerar 'y  poner
enlace a todos los
tramites y gestiones que
figuran en la  sede

electrénica del
48
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Ayuntamiento que la
ciudadania puede
realizar relacionados con
este servicio. (Enlace al
catdlogo de trdmites
asociado, incluirg
mencion al registro y cita
previa, en su caso).>

Registro

Cita previa <Si/No>

Empresas/Organismos |<En el caso de que el
Ayuntamiento no cuente
con recursos suficientes
para prestar el servicio,
introducir las empresas u
organismos que
subcontrate el
Ayuntamiento.>

Observaciones <Indicar caracteristicas
del servicio, tales como
la obligatoriedad legal
del mismo, si se presta
en exclusiva o es ofrecido
también  por  otras
organizaciones, si  se
hace en colaboracion

con instituciones
privadas, coste
econdémico, cardcter

gratuito o sujecion a
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DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

tasas o precios publicos,
horario, etc.>

Incluido en CS <Si/No>

ANEXO V.- FICHA DE ATRIBUTOS DEL SERVICIO

FICHA TECNICA DE Nombre del Servicio Versién Cédigo
ATRIBUTOS DE CALIDAD
DEL SERVICIO

Atributo de Calidad <La identificacion de los

relevante atributos de  calidad
relevantes podrd hacerse
para todos los servicios
objeto de la carta, para
uno de ellos o para
varios.>

Relevante para <Ciudadania,  personas
usuarias, organizacion.>

Instrumento, fuente o |<Gracias a la cual se

herramienta: conoce la relevancia del
atributo>
Situacién: <Determinar si el

atributo de calidad estd
0 no en buena situacion
y, en  consecuencia,
podrd ser objeto de un
compromiso de calidad o

deberd ser considerado
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un drea de mejora.>

Observaciones:

ANEXO VI.- FICHA DE INDICADORES

FICHA TECNICA DE <Titulo del indicador> Cédigo: Version:
INDICADOR:

Tipo: <Se indicard si es de actividad, resultado o calidad.>

Descripcidn: <Realizar una breve descripcion del significado del indicador, de modo que se pueda comprender.
¢Qué significa? ¢ Para qué sirve ?>

<Si existiese medida se cumplimentard lo siguiente tantas veces como medidas se identificaran>

Medida: <Descripcion>
<Férmula de Cdlculo> <Formula de cdlculo de la
medida>
<Unidades>

Férmula de Célculo del indicador: <Algoritmo de cdlculo. Se debe expresar con precision para que no se
planteen dudas sobre su obtencion>

Unidades <Se expresaran unidades de medida del indicador.>

Umbrales:
<Valor minimo: umbral inferior marcado para el identificador.
Valor mdximo: umbral superior marcado para el identificador.

Valor objetivo: el resultado que se pretende lograr para el indicador.>

Fuente: <Especificar el lugar donde se puede encontrar la informacién para el calculo del indicador.>
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DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

Valor anterior de este indicador: <Valor del indicador en la medicion anterior.>

Unidad generadora: <Unidad organizativa que genera los valores del indicador.>

Responsable/Propietario: <Persona del servicio, encargada de realizar el cdlculo y las actualizaciones del
indicador. Se indicard el puesto de trabajo.>

indicador.>

Identificacion del proceso o procesos a los que afecta: <En su caso, se especificardn los procesos asociados al

Periodicidad: </ndicar la frecuencia con la que se calcula el indicador. Ejemplo. semestral, anual, bianual...>

ANEXO VI BIS. — TABLA DE CONTROL Y REVISION SISTEMATICA DE INDICADORES.

do

Cédigo |Indica |Compr |Valor |Valor
dor omiso | minim | Méaxim
asocia |0 o]

inicial

Valor |Fecha |Valor
objetiv | de actual
o Revisié

n

Cumpli
miento
(SI/Desv
iacién)

Perio
do

Fecha de la
proxima
revision

Observacio
nes (causas
de
incumplimi
ento)

ANEXO VII. — MODELO DE PLAN DE AUTOEVALUACION

AUTOEVALUACION

Acciones correctoras o de mejora

Detectadas: (fecha)

Completar antes;
(fecha)
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DIGITALIZACION E INNOVACION.
DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

Acciones correctivas
ID PROCESO/ ANALISIS CORRECCION ACCION RESPONSABL FECHA
CLAUSULA | CAUSARAIZ CORRECTIVA E
ACCIONES DE MEJORA
ID PROCESO/ | Descripcidn Accién de Responsable Fecha
CLAUSULA Mejora

ANEXO VIIl.- MODELO DE INFORME DE EVALUACION INTERNA

Evaluacién siguiendo el Marco comun sobre las cartas de servicios en las Administraciones publicas

espafiolas.

DATOS IDENTIFICATIVOS DE LA CARTA DE SERVICIOS

Carta de Servicios
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AYUNTAMIENTO DE GRANADA

CONCEJALIA DELEGADA DE RECURSOS HUMANOS, ORGANIZACION, CIUDAD INTELIGENTE,
DIGITALIZACION E INNOVACION.

DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

Fecha de su publicacion(Boletin/diario oficial) y,
en su caso plazo de vigencia

Centro directivo del que depende la carta

Departamento(Ministerio
/Consejeria/Concejalia/ Areas)

Responsable de la Carta
(Nombre completo y puesto)

Nombre completo y puesto del editor/grabador
de la Carta(si existe aplicacién corporativa
para las Cartas) o responsable/s del
seguimiento de los indicadores

Inspector/a o técnico/a que
informo en su dia la carta para su aprobacién

RESPONSABLE Y FECHA DE LA EVALUACION

Inspector/a de servicios evaluador/a
responsable de revision

Fecha de la revisién

Lugar
54
Cédigo sequro de werificacidn: FSEBPLDQ3GRODYR 1ERE3 La autenticidad de aste do-:up'ue:ntc- puedg ser_-:ontt_’astada en la d_ire-:cidn
https: v granada orglicgi-binfpraduccion/fsimegi.ere frerifica.simivoot
Ve busne d= LELWMDL HORRLES EFRRMCISCO HAMWUEL FCOORDIMRADORAE GEWERRL DE RECURS0S H 02-10-2025 12:249:02
Fimmads por JIHENEE HEREDIR IRERLMLH FJTECHICO/R DE ADHINISTRLCION GEWNERLL 02-10-2025 12:21:19
Contiane 2 1 ol 1 "-'T-‘-t'.-::
firmas digitales Pag. 54 de 74 1 _.. o,
1 e
Cédigo seguro de verificacién: FSEBQ3FQ15R409R1ERE3 La autenticidad de este du:u:urne_nt-:- puedg ser_-:u:-ntt_‘astada en la d_lre-:-:u:-n
https: v granada.orglogi-binjproduccion)zimegi exe fverifica,sim oot
Fimmado por GRECTR-VUTLLLWOWAE ETURITLR GUETRVO JVICEZECRETRERTO GEWERRL 09-10-2025 95:47: 17

Contiene 1 firma
digital Pag. 55de 75




AYUNTAMIENTO DE GRANADA

CONCEJALIA DELEGADA DE RECURSOS HUMANOS, ORGANIZACION, CIUDAD INTELIGENTE,
DIGITALIZACION E INNOVACION.

DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

ELEMENTOS DE LA CARTA DE SERVICIOS OBJETO DE COMPROBACION.
eTitulo de la carta
<Ej. CARTA DE SERVICIOS DE FORMACION PARA EL EMPLEO.>
eContenido introductorio o de presentacion de la Carta
Observaciones
eDescripcion de los servicios
Observaciones:
eCompromisos de calidad y sus correspondientes indicadores:
Observaciones:

a) Los compromisos de calidad son concretos y cuantificables

b) Valores objetivos y/o estdndares parecen adecuados, segln los datos de partida de los
registros existentes.

c¢) Comprobacion del cumplimiento de los compromisos.
d) Eficacia de los Planes de mejora implantados.

e) Comprobar la aplicacion de las medidas de subsanacion establecidas, en su caso, andlogo al
anterior. tener en cuenta la mejora de los valores objetivos en funcion de los valores registrados
segun la periodicidad establecida.

eMetodologia empleada para medir la satisfacciéon del usuario con la carta de servicios, resultados
obtenidos y, en su caso, actuaciones derivadas.

Observaciones:
eMetodologia empleada para medir la participacidn del usuario.
Observaciones:

eRecopilacién y andlisis de las de quejas y sugerencias relacionadas con la Carta de Servicios evaluada y, en
su caso, medidas adoptadas.
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CONCEJALIA DELEGADA DE RECURSOS HUMANOS, ORGANIZACION, CIUDAD INTELIGENTE,
DIGITALIZACION E INNOVACION.

DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

Observaciones:

eInformacién general del érgano o unidad, con sus datos de identificacion: direccidn, teléfono, horarios,

etc

Observaciones:

oEn el caso de que se disponga de una aplicacion corporativa de Cartas de Servicios, comprobar la
publicacién y grabacién de datos en dicha aplicacion y su correcta actualizacién con la periodicidad fijada.

Observaciones:

e Comprobar que existen mecanismos para la publicacion y difusion de la Carta de Servicios

(tripticos, paneles, etc.). Detallar la existencia y uso, en su caso, de otros canales de

comunicacidn utilizados.

Observaciones:

a) Evidencia de las mejoras que la Carta ha repercutido en los usuarios de los servicios (mejoras del

servicio, mejor conocimiento de los servicios ofrecidos y sus niveles de prestaciéon, mejora de la

conciencia de los derechos como usuarios de los servicios, mayor participacion ciudadana, etc.).

Observaciones:

RESULTADO FINAL DE LA EVALUACION (CONCLUSIONES)
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AYUNTAMIENTO DE GRANADA

CONCEJALIA DELEGADA DE RECURSOS HUMANOS, ORGANIZACION, CIUDAD INTELIGENTE,
DIGITALIZACION E INNOVACION.

DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

e La Carta de Servicios mantiene su vigencia y no precisa de ninguna accién inmediata.

e La Carta de Servicios debe ser revisada (actualizada), aprobada y publicada de nuevo en el
boletin/diario oficial (sefialar fecha de inicio y cronograma de la revision).

e La Carta de Servicios debe ser suspendida temporalmente (sefialar en este caso las razones de la
suspensién y por cuanto tiempo).

e La Carta de Servicios debe quedar sin efecto y ser derogada (sefialar en este caso las razones
para ello).

e La Carta de Servicios Unicamente precisa de alguna accién correctora o de mejora que no
requiere su revision, actualizacién y posterior publicacién (sefialar acciéon/es de mejora,
responsable/s y plazos). Si Aplica.

Conclusiones finales de la Evaluacién:
De las distintas opciones anteriores tras la evaluacion:
<Incluir la vifieta anterior aplicable>

Se hacen las siguientes recomendaciones:

Fecha y firma del Evaluador/a (Documento firmado y datado electrénicamente).

ANEXO IX. - FICHAS DE PROCESOS/SUBPROCESOS, MODELO DE FLUJOGRAMA Y MODELO DE MAPA DE

PROCESOS:
FICHA TECNICA DE Titulo: <> Cédigo:<> Version:<>
PROCESO/SUBPROCESO
Tipo de <Estratégico, operativo o
Proceso/subproceso | de soporte.>
Descripcién <Es la denominacion por
57
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AYUNTAMIENTO DE GRANADA

CONCEJALIA DELEGADA DE RECURSOS HUMANOS, ORGANIZACION, CIUDAD INTELIGENTE,
DIGITALIZACION E INNOVACION.

DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

FICHA TECNICA DE Titulo: <> Codigo:<> Version:<>
PROCESO/SUBPROCESO

la cual identificamos al
proceso. (Responde a
¢Como?).>

Propésito <Se trata de realizar una
breve descripcion  del
proceso, aportando una
idea general del mismo.
(Responde a  ¢Para
qué?).>

Compromisos (CS) Y | <En las cartas de servicio

Objetivos (SGC) ponemos los
compromisos que son el
fin dltimo del proceso, es
decir, por qué existe ese
proceso. Deberd estar
relacionado  con las
necesidades  de  los
usuarios.

En el sistema de gestion
de calidad ponemos los
Objetivos que son el nivel
de cumplimiento que
una organizacion decide
que quiere alcanzar para
los  compromisos  de
calidad  que  asume.
Deberdn ser: afines con

la politica de la calidad;
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AYUNTAMIENTO DE GRANADA

CONCEJALIA DELEGADA DE RECURSOS HUMANOS, ORGANIZACION, CIUDAD INTELIGENTE,
DIGITALIZACION E INNOVACION.

DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

FICHA TECNICA DE Titulo: <> Codigo:<> Version:<>
PROCESO/SUBPROCESO

medibles; considerar los
requisitos aplicables; ser
acertados para la
conformidad  de  los
productos y servicios y
para el aumento de la
satisfaccion>

Responsable <Persona de la Unidad o
Servicio  con  mayor
jerarquia  que  tiene
encomendadas las
funciones propias de la
correcta ejecucion del
proceso.>

Propietario <Garantizar  que la
informacion del proceso
(tanto  ficha como
flujogramay),
compromisos e
indicadores asociados se
mantenga  actualizada,
asi como, el mapa de
procesos, cuadro de
mandos y la inclusion en
el plan de mejora de las
actualizaciones
pertinentes que serdn
tenidas en cuenta en la
revision anual de la carta
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CONCEJALIA DELEGADA DE RECURSOS HUMANOS, ORGANIZACION, CIUDAD INTELIGENTE,
DIGITALIZACION E INNOVACION.

DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

FICHA TECNICA DE Titulo: <> Codigo:<> Version:<>
PROCESO/SUBPROCESO

de servicios.>

Equipo de desarrollo | <Equipo de desarrollo e

implantacion del
proceso.>
Agentes externos
Destinatario <Ciudadanos o usuarios

para los que se realiza el
proceso. Se realizard una
breve descripcion de las
necesidades  que  se
quieren cubrir.>

Alcance <Introducir el contexto,
en su caso. Se indica el
inicio y el fin del proceso.
El inicio es el punto de
partida que pone en
marcha el proceso. El fin
marca la entrega al
usuario del
servicio/producto
finalizado.>

Actividades Intermedias | <Actividades que junto a
las del alcance configura
el conjunto de
actividades: sistemdtico,

repetitivo, medibles, con

60
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DIGITALIZACION E INNOVACION.

DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

FICHA TECNICA DE Titulo: <> Codigo:<> Version:<>
PROCESO/SUBPROCESO

objetivos y generador de
valor al ciudadano.>

Entradas <Documentos, registros,
recursos que, en algun
momento, hacen  su
entrada en el proceso
para su correcto
desarrollo.>

Salidas <Documentos, registros,
productos, resultados
intermedios del proceso
que tienen su origen en
el propio proceso.>

Indicadores <Son magnitudes para
medir tendencias
(analizar como vamos) y
resultados (qué hemos
logrado).>

Variables de control | <Son mecanismos
disefiados para adecuar
los  servicios a las
caracteristicas esperadas
y  evitar que  los
ciudadanos reciban
servicios defectuosos.
(timdn del proceso).>
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AYUNTAMIENTO DE GRANADA

CONCEJALIA DELEGADA DE RECURSOS HUMANOS, ORGANIZACION, CIUDAD INTELIGENTE,
DIGITALIZACION E INNOVACION.

DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

FICHA TECNICA DE Titulo: <> Cédigo:<> Versidn:<>
PROCESO/SUBPROCESO
Registros <Son fuentes de
informacion

(documentos, bases de
datos, ficheros, etc.) que
presentan resultados
obtenidos o
proporcionan evidencias
de actividades
desempefiadas.>

Requerimiento y <Descripcion  de las
expectativas de usuarios | caracteristicas del
(procesos operativos) |servicio que  espera
recibir el usuario, tanto
en cuanto a requisitos
que ha de cumplir como
en los atributos del
servicio (funcionales,
aspecto, etc. tener en
cuenta el cuadro de
atributos de calidad).>

Servicios derivados del | <Servicios que se prestan
desarrollo del proceso |como consecuencia de la
(procesos operativos) | ejecucicn del proceso,
<enlace con el servicio
asociado, en su caso>.

Documentos <Son todos aquéllos
documentos  derivados
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CONCEJALIA DELEGADA DE RECURSOS HUMANOS, ORGANIZACION, CIUDAD INTELIGENTE,
DIGITALIZACION E INNOVACION.

DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

FICHA TECNICA DE Titulo: <> Cédigo:<> Versidn:<>
PROCESO/SUBPROCESO
del proceso.>
Procesos/Subprocesos |<Se indicardn todos los

relacionados

procesos/subprocesos
que tengan relacién con
el de referencia.>

Observaciones

<Se incluird informacion
de interés no recogida en
los atributos anteriores.>

Existen procesos y flujogramas comunes a todas las areas. Como ejemplo se adjunta el

siguiente:
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ANEXO X.- PLAN DE COMUNICACION

El Plan de Comunicacion pretende establecer los mecanismos de comunicacion interna
y externa que den respuesta a las siguientes cuestiones:

. Objetivos a conseguir.
. Personas Destinatarias.
. Mensajes que queremos transmitir.
. Herramientas que vamos a utilizar.
o Acciones concretas que se van a llevar a cabo.
OBJETIVOS
COMUNICACION INTERNA COMUNICACION EXTERNA

<Difundir la existencia de la Carta de Servicio>

<Dar a conocer los compromisos de calidad que asumimos en la prestacidn de los servicios>

<Presentar los resultados del seguimiento y la evaluacion>

<Reforzary coordinar los canales de comunicacién>

<Impulsar la Carta de Servicio y una cultura de | <Rellenar con datos especificos segtn los Servicios>
mejora continua y de excelencia en el drea objeto de
la Carta.>

<Fomentar la motivacion y participacion del personal | <Rellenar con datos especificos segtn los Servicios>
del drea en la elaboracion y gestion de la Carta de

Servicio.>
<Rellenar con datos especificos segtin los Servicios> <Dar a conocer los servicios que se prestan en
materia objeto de la Carta.>
<Rellenar con datos especificos segtin los Servicios> <Facilitar a la ciudadania la participacion en la
unidad organizativa que presta los servicios objeto de
66
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la carta.

Informar sobre los derechos y obligaciones de la
ciudadania en relacion a los servicios prestados>

PERSONAS DESTINATARIAS
COMUNICACION INTERNA COMUNICACION EXTERNA
<Personas integrantes del equipo de trabajo <Las personas usuarias a las que se prestan los
designado para la elaboracion, implantacion y servicios, destinatarias finales de los proyectos.>

seguimiento de la Carta de Servicios>

<El personal que gestione directamente los servicios <La ciudadania en general>
objeto de la Carta de Servicios>

<El personal del Ayuntamiento que indirectamente <Organizaciones Publicas y Privadas
pueda estar implicado en la prestacion de los (Administraciones Publicas, agentes econdmicos y
servicios objeto de la Carta de Servicios.> sociales, entidades y empresas colaboradoras)
interesadas en los servicios objeto de la Carta de
Servicios.>
MENSAJES QUE QUEREMOS TRANSMITIR
COMUNICACION INTERNA COMUNICACION EXTERNA

<lIdentificacidn de los servicios objeto de la Carta>

<Compromisos asumidos en la prestacion de los servicios>

<Forma de consulta de los indicadores de medicion de los compromisos>

<Forma de consulta de la legislacion aplicable>

<Forma de consulta de los derechos y obligaciones de las personas usuarias de los servicios>
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MENSAJES QUE QUEREMOS TRANSMITIR

<Forma de presentacion de sugerencias, quejas, reclamaciones y agradecimientos y plazo de contestacion.>

<Medidas de subordinacién o compensacion.>

<Fecha de entrada en vigor.>

<Periodicidad con la que se publicardn los resultados del cumplimiento de los compromisos.>

<Rellenar con datos especificos segtn los Servicios> <Rellenar con datos especificos segtin los Servicios>

<Rellenar con datos especificos segtn los Servicios> <Rellenar con datos especificos segtin los Servicios>

<Rellenar con datos especificos segun los Servicios> <Ubicacion de los centros donde se prestan los
servicios>

<Beneficios e importancia de la implantacion de la | <Datos identificativos de la  organizacion
Carta de Servicios> responsable de la Carta>

HERRAMIENTAS

COMUNICACION INTERNA COMUNICACION EXTERNA
<Manual de presentacion> <Nota de prensa>
<Reuniones internas> <Rellenar con datos especificos segun los
Servicios>
<Actividades de formacion> <Rellenar con datos especificos segun los
Servicios>

<Documento divulgativo>

<Cuadro de mandos>

<Publicacidn de informes acreditativos del cumplimiento de compromisos>
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ECCION TECNICA DE CALIDAD

<Intranet> <Pdgina web>
<Correo electrénico>
<Redes Sociales>
<Teléfono de informacién>
ACCIONES
COMUNICACION INTERNA
Momento Emisor Accién Herramienta Destinatario
Responsable
Antes de la <Jefa de Servicio o <Comunicacion <Reunion> <Personal que
aprobacién de la asimilado> elaboracién Carta gestione
Carta de Servicios de Servicios> directamente los
servicios objeto
de la Carta de
Servicios>
Tras la <Direccién> <Comunicacion <Intranet> <Toda la
aprobacion de la aprobacion Carta organizacion>
Carta de Servicios de Servicios>
Con la <Servicio <Comunicacion del <Intranet> <Toda la
periodicidad que | correspondiente.> cumplimiento de organizacién>
se establezca los compromisos>

COMUNICACION EXTERNA

Momento

Emisor

Accidn Herramienta Destinatario
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Responsable

Tras la <Direccién> <Comunicacion <Pdgina web <Toda la
aprobacién de la aprobacion Carta . ciudadania>
o Redes sociales

Carta de de Servicios>

Servicios Nota de prensa>

<Con la <Servicio <Comunicacion de <Pdgina web> <Toda la
periodicidad que | correspondiente> los compromisos ciudadania>

se establezca> del cumplimiento>

Es interesante exponer el modelo usado por el Ayuntamiento de Madrid para esta plan
de comunicacién y que puede servir de referencia:

FASE DE ELABORACION

Accién: Responsable de la | Grupos 3 los que se Canal de Alcance
Comunicacién de accién dirige comunicacion (*)

<La decision e inicio
de la CS>

<El Plan de trabajo>

<Los Documentos del
Catdlogo de
Servicios>

<Los Procesos y
Compromisos>

<Los Borradores del
texto de la CS y del
Documento de Areas
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Mejora>

<El borrador del
texto de la CS para la
participacion
ciudadana>

<La aprobacion de la
CS>

(*) Otros: reuniones, notas prensa, soportes audiovisuales, cartas informativas, correos (postales o
electronicos), documentos de presentacidn, jornadas de presentacion, resefias en publicaciones internas
(Memorias,...) y externas, etc.

FASE DE EVALUACION

Accidn: Responsable de la | Grupos a los que se Canal de Alcance
Comunicacién de accion dirige comunicacién (*)

<El inicio del proceso
anual de evaluacion>

<Los resultados de la
evaluacion>

<El texto de la CS
para la participacion
ciudadana>

(*) Otros: reuniones, notas prensa, soportes audiovisuales, cartas informativas, correos (postales o
electronicos), documentos de presentacidn, jornadas de presentacion, resefias en publicaciones internas
(Memorias,...) y externas, etc
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DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

FASE DE CERTIFICACION
Accidn: Responsable de la | Grupos a los que se Canal de Alcance
Comunicacién de accion dirige comunicacién (*)

<El inicio del proceso
de certificacion>

<Los resultados de la
certificacién>

(*) Otros: reuniones, notas prensa, soportes audiovisuales, cartas informativas, correos (postales o
electronicos), documentos de presentacidn, jornadas de presentacion, resefias en publicaciones internas

(Memorias,...) y externas, etc.

ANEXO XI.- TABLA DE PLAN DE MEJORA
CARTAS DE SERVICIOS DE:<**#*>

PLAN DE MEJORA COMPROMISO <xx>

Compromiso Incumplimiento Acciones de mejora Fecha
Implantacién

ANEXO XII.- RIESGOS Y ACCIONES DE MITIGACION

RIESGOS Acciones de mitigacién
Liderazgo débil / falta de compromiso Asegurar que exista un patrocinador de alto nivel
72
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DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

RIESGOS Acciones de mitigacién

institucional (por ejemplo, un directivo con autoridad) que
impulse la carta, la haga visible, la incluya en planes
estratégicos de la organizacion.

Recursos insuficientes Realizar un diagndstico previo de los recursos
necesarios; asignar un presupuesto especifico para
la carta; capacitar al personal; garantizar
herramientas técnicas adecuadas (informatica,
medios de atencion al ciudadano).

Resistencia al cambio interno Involucrar al personal desde el principio (consultas,
talleres); explicar los beneficios; ofrecer formacion;
reconocer el esfuerzo; integrar la carta como parte
de los objetivos del personal.

Compromisos poco realistas Establecer los niveles de servicio basados en datos
reales previos, capacidad operativa; hacer pruebas
piloto; definir plazos de mejora progresiva.

Indicadores / seguimiento débiles Disefiar indicadores SMART (especificos, medibles,
alcanzables, relevantes, temporales); establecer
rutinas de seguimiento; incluir evaluacién anual;
incorporar las quejas/sugerencias como fuente de
informacion.

Comunicacion deficiente con usuarios Difundir la carta en todos los canales: sedes fisicas,
web, redes sociales, atencién presencial; usar
lenguaje claro; asegurar accesibilidad; informar de
los derechos y de los canales de reclamacién.

Desactualizacién Incluir en la carta un mecanismo de revision
periddica (por ejemplo cada 2-3 afios o cuando haya
cambios relevantes); registro de cambios; procesos
de actualizacion formal.

Incoherencia interna Coordinar  entre unidades/organismos para

73
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RIESGOS Acciones de mitigacién

homogenizar compromisos; establecer una politica
de carta de servicios comlUn o marco general;
asegurar soporte institucional para resolver
discrepancias.

Problemas legales/compliance Verificar que los compromisos no vulneren normas
vigentes (proteccion de datos, igualdad, derechos
de los usuarios); contar con asesoramiento juridico;
prever clausulas de responsabilidad o limitaciones.

Pérdida de confianza ciudadana Transparencia en el seguimiento: publicar informes
de cumplimiento; gestionar quejas efectivamente;
comunicar qué se hace ante incumplimientos;
asumir errores; usar la retroalimentacion para
ajustar la carta.
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