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Carta de Servicios

iQué es?

Las Cartas de Servicios son documentos que constituyen un instrumento por medio del cual las organizaciones informan a los usuarios y
clientes sobre los servicios que prestan y los compromisos de calidad que adquieren en su prestacion.

;Para qué sirve?

Dar Informacion al usuario/cliente sobre los servicios que presta la organizacion

Explicitar el nivel de calidad con que la organizacion se compromete a prestar esos servicios

Ofrecer un marco de comunicacion y participacion con los usuarios

Introducir sistemas de medicion y evaluacion del rendimiento de la organizacion

Mejorar los resultados de la gestion con el fin de ofrecer los estandares de calidad prometidos

Cartas de
Servicios

Explicacion

El contenido minimo de una Carta de Servicios incluiria:

Informacion de caracter general y legal sobre la organizacion prestadora de los servicios objeto de la Carta

e Compromisos de calidad ofrecidos e indicadores que midan su cumplimiento

Medidas de subsanacion o compensacion en el caso de incumplimiento de los compromisos

Mecanismos de comunicacion interna y externa de la Carta de Servicios

Informacion complementaria
Metodologia de Elaboracion de una Carta de Servicios

Para que una Carta de Servicios se constituya en un instrumento de calidad de la organizacion, en sus dos vertientes de orientacion al
cliente y de mejora de la gestion, su elaboracion, implantacion y gestion exige la adopcion de una metodologia de trabajo exigente que
garantice su calidad.

Las actividades que incluye esta metodologia se representan en el siguiente diagrama (ver Fig. 1):
La parte mas relevante y compleja del proceso de elaboracion de Cartas de Servicios reside en el establecimiento de los compromisos de

calidad que la organizacion esta dispuesta a asumir en sus relaciones con los usuarios. Para ello, el equipo de trabajo debe desarrollar una
serie de actividades:
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DIAGRAMA DEL PROCESO DE ESTABLECIMIENTO DE COMPROMISOS DE CALIDAD (Ver Fig. 2)
Seguimiento de una Carta de Servicios

Una vez lanzada la Carta, el seguimiento del cumplimiento de los compromisos requiere que la organizacion se dote de un sistema de
indicadores que le permita comprobar el logro de esos compromisos, persiguiendo ademas dos objetivos:

o |dentificar las desviaciones negativas y establecer medidas de correccion

o Identificar las desviaciones positivas como incremento del valor del compromiso, para su inclusion en la renovacion de la Carta

Si quiere conocer otros conceptos de gestion, puede acceder a la plataforma abierta y gratuita http://sugestion.quned.es/ que es un
proyecto de Responsabilidad Social Intelectual de la Catedra de Calidad de la Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED).
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Ejemplos practicos

Derechos y Qué se espera

de los Ciudadanos:

DerecHo a:
Sar atandik onalidady

CARTA DEL ALCALDE

Estimados/as tudelanosias:

con rapidez y eficacia.

Recibir informacicn fiable, actualizada, veraz y publica.
Ser informados de |a normativa aplicable a los servicios
prestados por el SAC.

Utilizar de las distintas formas de acceso al servicio SAC
la que resulte mas cémoda al ciudadano.

Presentar quejas, reclamaciones y sugerencias en relacion
con los servicios del SAC y a que éstas le sean respondidas.

QUE SE ESPERA DE LOS CIUDADANOS
Antes de acudir a las oficinas del SAC, llamar al 010 para

evitar desplazamientos innecesarios o utilizar los servicios |
del SAC on-line.

Presentar la documentacion correcta para poder realizar los
trdmites en el momento.

Que eviten colas y esperas y acudan al en

L il ek i
pues la ley asf nos lo exige, el
cauce primario de participacion
de los ciudadanos en los
asuntos pablicos. Sin embargo,
esta obligacién se queda vacia
de contenido si los responsables
politicos e institucionales no
somos capaces de arbitrar unas vias que hagﬂn efectiva esa

Desde Tudela:

@010

Fuera de Tudela o desde mavil:

sAC (0902 242010

www.tudela.es
sacO10@tudela.es

Servicio oo Atencion
Cludadona

DONDE ESTAMOS

SAC Casa Consustorlal Plaza Vle]a 1

re:lprucldad El Servicio de Atencién GCi del

de Tudela, conacido como el
snc‘ se h uno de los minos
de e ion entre el Consi yel
vecindario.

El SAC es un servicio de sobra conocido, que ofrece la
ibllidad de realizar, de forma presencial, telefonica y on-
line cada vez més lramites de forma rapida, eficaz y

horarie de mediodia-tarde.

la Carta de Servicios,
que hoy tienes entre las mancs, hemos actualizado nuestros

Que nos comuniguen los cambios en sus datos
(domicilio, teléfono,...) y fiscales (cuenta corriente, entidad
bancaria..) para hacernos mas facil la comunicacion y pader
evitar errores.

La presentacion de quejas y sugerencias en relacién con
el servicio prestado,

Normativa y Vigencia de la

Carta de Servicios

NORMATIVA ¥ LEGISLACION APLICABLE.
Se puede consultar en las oficinas del Servicie de Atencion
al Ciudadane y a través de la web municipal.

FECHA DE ENTRADA EN VIGOR Y VIGENCIA.

Esta carta fue aprobada por la Junta de Gobierno Lecal del
M.IAyuntamiento de Tudela, en sesién celebrada ol 8 do
mayo de 2009, y esta vigente hasta el 8 de mayo de 2011

Qué Servicios presta el SAC?

@
<GS o
« Del Ayuntamisnto (Tramites municipales, [+ ]

convocalorias, cursos, actividades, consulta de
recibos, Padrén)

« Catastro e IAE. o e

« General (Tramites exiramunicipales, servicios, @ & @
entidades, lineas de transporte piiblico)

'GESTION DE TRAMITES |
* SAC
« Registro de entrada de documentacién dirigida
al Ayuntamiento.
- Recepcion de documentacién dirigida al

aolras
« Inscripeion en el Registro Municipal de
Asociaciones.
« Inscripciones Feria del Stock.
- Recogida ourricula Empleo.
+ Fe de Vida.
« Suministre de pliegos, convocatorias, instancias,
de T

« Generacion pin Carpela Ciudadana.
* PADRON DE HABITANTES

« Volantes de residencia y/o canvivencia.

« Alla en Padrén, cambio de domicilio.

« Modificacién de datos.
* HACIENDA

. Damiciliaciunes bancarias y duplicados de

@

. Volantea ( bienes y propiedades, actividades
econémicas, genérico de bienes, hoja catastral)
* DEPORTES
= Abono instalaciones deportivas municipales.
+ Inscripcién actividades deportivas via presencial
y telefénica (pasarela de pagos).
« Tarjeta de acreditacién municipal.
* EDUCACION, CENTROS CiVICOS
« Inseripoion actividades via presencial y
telefonica (pasarela de pagos).
* AQS (Avisos, Quejas, Sugerencias)
* POLICIA MUNICIPAL
- Tarjeta de residentes (zona verde).
* BONO BUS
= OMIC
+ Cita previa con responsable oficina.
= EMPLEO
+ Gita previa con AEDL.
+ Inscripciones cursos programados. por Empleo,

@ oo
]

00 6606 0 © © 68 © © 960 © 666 © © ©
1]

para cumplir todos los requisitos.
de calidad que nos impone la cerlificacion AENOR y su
auditorfa anual.

Me permite pediros cen vehemencia que hagdis valer los.
derechos reconocidos en esta Carta, a la vez que os solicito
que cumpldls cen lo que el Ayuntamiento espera de tedos
y cada uno de sus vecinos y vecinas.

Tudela, cargada de historia, de cultura y de tradiciones
centenarias, mira orgullosa hacia su pasado, pero es y quiere
seguir siendo, una ciudad abierta, moderna y comprometida
con el futuro, que aporte nuevos servicios y que fomente
como sefias de identidad una ciudadania exigente, fiel,
innovadora, formada y libre.

EL ALCALDE
D. Luis Casado Oliver

Compromisos de calidad

que se ofrecen

AMABILIDAD: Los usuarios serdn tratados de forma amable,
atenta y respetuosa. En una escala del 1 al 10, la nota media
de los usuarios encuestados superard el 75. El nimero de
quejas anual por deficiente atencion no pasara de 5.

VOLUNTAD DE SERVICIO: Queremos ayudar a los
arles y gestiones
innecesarias. Llamandn al teléfono 010, escribiendo a la
direccién sac010@tudela.es o personalmente en las oficinas
del SAC, si no tenemos una informacién se la buscamos y
se la trasmitimos en un plazo méximo de 24 horas. El nimero
de incumplimientos de esta gestién serd inferior a 5
A través del 010 el ciudadano podra solicitar volantes,
impresos, duplicados de recibos, pliegos, convocatorias u
ofra documentacion y se lo erviamos en el mismo dia a la
direccién que nos indique. (Se enviard
obligatoriamente a la direccién padronal cuando
el documento tenga datos personales).

INFORMACION: El ciudadano sera informado
de los servicios que ofrece el SAC. Se realizard
al menos una campafia anual de divulgacién
del servicio. Se evaluara externamente si el
cludadane conoce el SAC y en una escala de
1a 10 la nota media de los usuarios serd de 7, respondiendo
afir i sobre el del SAC.
Asimismo, la informacién que facilita el SAC sera revisada
y actualizada permanentemente para ofrecer un servicio de
confianza. EI 80% de las fichas de informacion del SAC
habrén sido revisadas en un plazo méximo de 7 dias y el
20% restante en un plazo maximo de 15 dias

ATENCION: El tiempo medio de espera de los ci

TRANSPORTE URBANO

SAC Barrio de Lourdes - C/ Bernardo Escés
Catalan s/n Hor

g TRANSPORTE URBANO

[ LIVER e Parade Goliayo, de kines  viermes no Fesifos, de S0 8 1405, cada
[ LIVEA ol Parada Golmeyo, de e & iemes 1o Festhcs, de 807 . 1407 h. cada
minutos,

=] Fesiivos, de 8251 &
13450, carda 20 mimios.

al SAC son resueltas de forma inmediata si los

Carta de Servicios

del SAC

4 D

SAC

Servicio de Atencién
Ciudadana

M.I. Ayuntamiento

de Tudela

aportan la documentacion establecida al efecto. En una.
escala de 1 a 10 la nota media de los usuarios encuestados
sera superior a 7,5 tanto para la resolucién de su demanda.
como para la rapidez de la realizacién de la gestion. Las
Quejas anuales sobre ineficaci 5 7

INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTO: Nos comprometemos
a intreducir al menos una mejora anual referida a

sabre de liempos de
espera superiores a 10 minutos en presencia, a 1 minuto en
el 010y a 1 dia si es on line.

Namero y tipo de mejoras anuales de instalaciones y
equipamiento de servicio.

|ncramamo anual de gestiones a realizar en el SAC,

P jo de Avisos, Quejas
|

y equipamiento del servicio, a ampliar las gestiones que se
pueden realizar en el SAC y a introducir anualmente, como
minimo, una nueva gestion.

INCREMENTO DE GESTIONES: Los ciudadanos requieren

un servicio mas cercano, 4gll, répido, eficaz y que resuelva

mayor numero de demandas. Es preciso el incremento

paulatino de las gestiones a realizar en todas las lineas de

atencion del SAC (presencial, telefanica y on line), de modo

que el cludadano pueda realizar mds cémodamente sus.

irdmites con la Administracion municipal

AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS: Al menos el 80% de
los avisos, quejas y i i

can los servicios i se al

en un plazo de 20 dias. El porcentaje restante, en un plazo

méxime de 30 dias naturales.

Indicadores de Calidad

Eficacia”: encuestas, agmdecrmlenlﬂs ¥ qusjas rec
Informes estadisticos mensuales de atenciones de serviclo

antes de ser atendido en el mostrador del SAC no superard,
los 10 minutos. Por teléfono, para ser atendida su llamada
en el 010 el tiempo medio de espera no superard el minuto.
Las svHslles on-line serdn tramitadas en el mismo dfa de
'su recepeion, notificéndose a los interesados que su tramite
ha sido aoep(sdo

ACCESIBILIDAD: Nuestros horarios de
atencién y prestacion de servicios seran los
més amplios posibles, adecuados a las
necesidades ciudadanas. En una escala de
1 a 10 la nota media de los usuarios
encuestados superara el 6.

RAPIDEZ Y EFICACIA: Actuamos con la méxima celeridad,
sin perder por ello la fiabilidad. Las gestiones encomendadas

Aplicaciones y soportes frecuentes

REDER ' Algunas Aplicaciones

R Informa sobre los servicios que presta y los compromisos que adquiere

en la prestacion

Toma de decision del responsable de la organizacion y Constitucion

E Equipo de Trabajo

Identificacion de los servicios objeto de la Carta

Deteccion de expectativas de los usuarios de los servicios objeto de la

D Carta

Fijacion de los estandares de calidad

Controla los indicadores de cumplimiento de los compromisos

Evalda las desviaciones positivas y negativas en el cumplimiento de los

COMpromisos

fonico

y on line).
Informes estadisticos mensuales sobre nimero y tipo de
demandas atendidas por el 010 y on line.

jas ¥
es ida al en un plazo de 20 dias.

Colaboracion y

Participacion ciudadana

Periédicamente consultaremos su opinién a través de
encuestas que nos permitan conocer ¢l grado de satisfaccion
en relacién a los servicios que se prestan.

Si no queda satisfecho en algin aspecto, haganosio saber.
Le invitamas a que nos formule propuestas que nos ayuden
a comegir deficiencias o mejorar los servicios.
Podra realizario presencisiments en nussiras
oficinas d

SAC Casa Consistorial (Plaza Vieja, 1-31500
TUDELA) o

SAC Barrio de Lourdes (G/ Bemardo Escés
Catalén, s/n-31500 TUDELA).
Teletanicamente llamando al teléfono 010
(desde Tudela) o 902 242010 (desde fuera
de Tudela).

On-line: a través de la web www.tudela.es
o par correo elecirénico sac010@tudela.es.

oI s

Comunicacién de Cumplimento de

Compromisos

Justificantes con lecha \ie envio de
a través del 010 u
Numera de incumplimientos por circunstancias
puntuales de los compromisos "Voluntad de
Servicio” (partes de incidencias mensuales de
auxiliares de tramitacién del SAC).

N a anuales de

del SAC.

Porcentaje mensual de fichas de la base de
datos de informacién en revision.

N ainformar a los
a través de los medios de comunicacion (diarios regionales,
radios locales y semanarios comarcales), acerca
del grado de cumplimento de nuestros
compromisos.
Ademds, periddicamente se informard a través
de la web municipal: www.tudela.es, tanto de/
cumplimiento de los compromisos eomo de
la informacién estadistica del servicio.

Algunos Soportes Observables

Carta de Servicios

Documento escrito

Tabla de servicios

Tabla de compromisos de calidad

Tabla de compromisos de calidad

Carta

Cuadro de indicadores de los compromisos de la

Ficha de seguimiento del logro de compromisos
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REDER ' Algunas Aplicaciones
R Decide revision de la Carta

Cuestiones clave para autoevaluar puedes valorar una Carta de Servicios (méximo

Algunos Soportes Observables

Actualizacion de los compromisos

Definicion nuevos compromisos

100 puntos)

iSe ha constituido un Equipo de Trabajo ad hoc para elaborar la Carta de Servicios? 123 4
iEstan especificados los servicios que ofrece la organizacion y que son objeto de la Carta? 123 4
;Estan definidos los compromisos de calidad asumidos en la prestacion de esos servicios? 123 4
;Para definir los compromisos se han tenido en cuenta las expectativas de los usuarios? 123 4
;Los compromisos de calidad definidos son claros, univocos e invocables por el usuario? 123 4
:Se han definido indicadores para medir el cumplimiento de los compromisos de calidad? 123 4
iEsta i('ilentiﬁcada la organizacion propietaria de la Carta de Servicios (nombre y ambito de 123 4
actuacion al que pertenece?

;Se indica cual es la unidad responsable de la Carta de Servicios? 123 4
iSe ofrecen datos sobre medios y canales para acceder a los servicios objeto de la Carta? 123 4
;Se prevé un sistema para la revision de la Carta de Servicios en funcion del cumplimiento de los 1234

compromisos?

Informacion adicional del autor

Autor: Maria Jes(s Jimenez de Diego

Empresa/organizacion: Agencia de Evaluacion y Calidad

Actividad: Calidad en la Administracion Pablica

Cargo: Evaluadora Principal

Contacto: www.aeval.es
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