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	Información de contexto



	Denominación del proceso:
	Generación de una Carta de Servicios Municipal

	Coordinador/a habitual (puesto):
	Responsable del servicio afectado

	Objeto del proceso:
	Disponer de orientaciones para la elaboración y seguimiento de una Carta de Servicios, que informe de los servicios de la entidad local, y de la forma de relación con la ciudadanía, asegure el cumplimiento de compromisos públicos de calidad e impulse la transparencia y mejora de la gestión.

	Alcance:
	Cualquier servicio cuya gestión controle directamente la entidad local

	Necesidades de los grupos de interés implicados
	Ciudadanía: disponer información y servicios útiles para sus necesidades

	
	Personal de los servicios locales: trabajar de forma adecuada, con sentido y resolver las demandas de los ciudadanos 

	
	Responsables de la entidad local: solucionar necesidades ciudadanas, dar servicios de calidad, informar y cumplir los compromisos públicos

	Principales recursos que se necesitan:
	Guías de gestión y certificación de Cartas de Servicios

	Principales requisitos legales, sociales, ambientales a tener en cuenta:
	Ley autonómica de Cartas de Servicio, normativa de administración local vinculada a los servicios, Ley de transparencia

	
	Participación ciudadana en la generación y valoración de los servicios

	
	Responsabilidad ambiental en la gestión de los recursos de los servicios

	Personas habitualmente implicadas en el proceso:
	Concejalía, coordinación y equipos de los servicios locales

Técnico de organización, gestión  y/o calidad


	Ejemplos de indicadores que se pueden utilizar



	De control interno de actividades:
	-% de compromisos públicos con temas seleccionados por la ciudadanía

-% de quejas y sugerencias de servicios tramitadas en el plazo acordado

-% de años con información pública de cumplimiento de compromisos

-% de servicios con participación ciudadana en la revisión de la Carta

-% de servicios mejorados en revisión de la Carta de Servicios

-% de servicios mejorados en revisión de la Carta de Servicios

	De resultados de rendimiento:
	-% de éxito en el cumplimiento de compromisos de la Carta de Servicios

	De percepción de clientes u otros grupos de interés:
	-% de usuarios satisfechos con los servicios públicos locales
-% de edición de requisitos formales de la Carta de Servicios

-Certificación de la Carta de Servicios


	Revisión y mejora


	Recomendación de revisiones a realizar:
	Es conveniente revisar y actualizar la Carta de Servicios cuando  existe alguna modificación sustancial de su contenido (ejemplo, servicios, compromisos, etc…) y, en cualquier caso, con periodicidad anual, con el fin de poder facilitar el reporte de cumplimiento de compromisos a la ciudadanía

	Recomendación de formas de mejora a realizar:
	Las mejoras en el contenido de la Carta vienen dadas por la dinámica habitual de avances que realiza la entidad local (ejemplo, iniciativas internas, solicitudes de usuarios y sociedad, cambios en los servicios, auditorías internas o externas, decisiones políticas, etc…)


