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AI m e r I’ a | GUIA RAPIDA PARA LA ELABORACION DE CARTAS DE SERVICIOS

Con la finalidad de dotar de armonia el disefio y redaccidn de las Cartas de Servicios de la Diputacion de Almeria, asi
como tratar de facilitar a las dependencias la elaboracion de las mismas, se han disefiado dos plantillas: Modalidad “A”
y IIBII.

Las Cartas de Servicios se pondran a disposicidon de ciudadanos y Ayuntamientos en formato electrénico en nuestra
pagina web, lo cual nos va a permitir, a través de los enlaces necesarios, interrelacionar las Cartas de Servicios con la
“Guia de Servicios y Tramites”.

Para la aprobacién de una “Carta de Servicios” serd necesario que previamente el servicio/s al que corresponde esté/n
dado/s de alta en la “Guia de Servicios y Tramites”.

Esta guia rapida ofrece las plantillas para la redaccién de las Cartas de Servicio y las instrucciones para su cumplimen-
tacion.

Disponemos de dos tipos de plantillas para la realizacidon de Cartas de Servicio:

MODALIDAD “A”

Esta plantilla se utilizara cuando la dependencia que elabore una “Carta de Servicios” lo haga en la misma “carta” para
mas de un servicio. (Ejemplo: Carta de los Servicios de “Organizacion e Informacién” dirigidos a ciudadanos o ayunta-
mientos).

| MODALIDAD “B”

Esta plantilla se utilizara cuando la dependencia elabore una “Carta de Servicio” para un Unico servicio. (Ejemplo: Carta
de Servicio de Sugerencias y Reclamaciones).

Una vez que la dependencia haya decidido la modalidad de plantilla que va a utilizar, deberd cumplimentar los apar-
tados correspondientes.

I INSTRUCCIONES DE CUMPLIMENTACION

Al objeto de facilitarle a las dependencias la redaccién de las Cartas se han introducido distintos tipos de texto:

1. Texto fijo: en las plantillas apareceran apartados con un contenido comun, para todas las Cartas de Servicio
de la Diputacion de Almeria y que las dependencias no podran modificar.
- Sugerencias, Quejas y Reclamaciones

2. Texto adaptable: apartados redactados en la plantilla, a modo de orientacidn, pero que las dependencias po-
dran modificar o adaptar:
- Los Derechos y responsabilidades de quienes acceden al servicio. (aunque habra unos fijos, cada
dependencia/servicio podrd afiadir los que considere oportuno).
- Marco legal

3. Texto integro a cumplimentar por la dependencia redactora de la Carta de Servicio/s, siguiendo las siguientes
indicaciones para cada una de las modalidades:
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Modalidad A

En la Cabecera aparecerd el nombre de la Dependencia que engloba los Servicios que se van a describir

En el apartado “Datos Identificativos” debe aparecer el nombre del Area seguido del nombre del Organo
de mayor jerarquia que englobe los servicios a los que se refiere la Carta de Servicios.

“Fines/Misién y Objetivos” este apartado se divide en dos:
=  “Fines/Mision de la dependencia” que elabora la Carta de Servicios. (Expresar en infinitivo)

= Enelapartado “Objetivos”, se enumeraran los objetivos que se quieren conseguir con la publica-
cion de la “Carta de Servicios”. La dependencia puede ayudarse de los objetivos que aparecen en
el “Manual de la Carta de Servicios”, en el apartado 2.3

En el apartado “Servicios que ofrece y Tramite de inicio” se identificaran los servicios con el mismo nom-
bre con los que aparecen en la “Guia de Servicios y Tramites” y con un enlace habilitado para que el
interesado pueda acceder tanto a las solicitudes o inicio del procedimiento electrénico correspondiente,
como a una informacidn mads concreta a cerca de cada uno de ellos.

“Compromisos e indicadores de calidad”. Cada compromiso debe ir asociado como minimo, a un indica-
dor de medicion de la calidad. Se deberdn redactar de manera objetiva y expresando unidades de medida
concretas (tiempo de espera, nimero de personas que acceden al servicio, tiempo de contestacidn, por-
centajes, etc). Para cumplimentar el formulario, se enumeraran los compromisos y cada indicador con el
numero del compromiso al que corresponda. (Ejemplo, compromiso 1, indicador 1.1., 1.2., etc)

En el apartado “Otros datos de interés” se pondra un teléfono, correo electrénico u otros datos que se
consideren y que sirvan de referencia para todos los servicios de la Carta, aunque en la “Guia de Servicios
y Tramites” se ofrezcan otros datos de contacto, mas directos, para cada uno de los servicios.

Modalidad B
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En la Cabecera aparecerd automaticamente el nombre del Servicio que se va a describir y que debera
coincidir con el de la “Guia de Servicios y Tramites” una vez cumplimentados los Datos Identificativos.

En el apartado “Datos Identificativos” debe aparecer el nombre del area y en segundo nivel el nombre
de la dependencia de mayor nivel jerarquico que preste el servicio al que se refiere la Carta de Servicios.

“Descripcion del servicio”, en este apartado se definira brevemente en que consiste el servicio.

En el apartado “Objetivos”, se enumeraran los objetivos que se quieren conseguir con la publicacién de
la “Carta de Servicios”. La dependencia puede ayudarse de los objetivos que aparecen en el “Manual de
la Carta de Servicios”, en el apartado 2.3.

En el apartado “Tramite de inicio”. se pondrd un enlace a este apartado de la “Guia de Servicios y Trami-
tes” para que el interesado pueda acceder a la solicitud o al inicio del tramite electrdnico directamente,
segun proceda.

“Compromisos e indicadores de calidad”. Cada compromiso debe ir asociado como minimo, a un indica-
dor de medicién de la calidad. Se deberan redactar de manera objetiva y expresando unidades de medida
concretas (tiempo de espera, nimero de personas que acceden al servicio, tiempo de contestacidn, por-
centajes, etc). Para cumplimentar el formulario, se enumeraran los compromisos y cada indicador con el
namero del compromiso al que corresponda. (Ejemplo, compromiso 1, indicador 1.1., 1.2., etc).
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- En el apartado “Otros datos de interés” se pondra un teléfono, correo electrénico u otros datos que se
consideren y que sirvan de referencia para el servicio en cuestion.

Las plantillas se pondrdn a disposicién de las dependencias en el apartado “Cartas de Servicio” de la web de la Dipu-
tacion de Almeria.

ENLACE A LAS CARTAS DE SERVICIOS

En caso de que alguna dependencia necesite o vea conveniente afiadir o suprimir alguna informaciéon de la Carta de
Servicios se pondra en contacto con el Servicio de Organizacién e Informacidn para la modificacién de la plantilla, si
procede.

Desde el Servicio de Organizacién e Informacidn se orientara a las dependencias en cuantas dudas o aclaraciones ne-
cesiten para la elaboracidn de las Cartas de Servicio.

INSTRUCCIONES DE REMISION

Las plantillas ya cumplimentadas se remitiran a la Direccion de Organizacién a través del correo de organiza@di-
palme.org, en formato word.

Si el servicio/s al que va referido la Carta no esta dado de alta o hay que hacerle alguna modificacién a su contenido
en la “Guia de Servicios y Tramites” la dependencia remitira también la plantilla “Alta/Modificaciones a Guia de Servi-
cios y Tramites” a ese mismo correo, junto con la plantilla de la “Carta de Servicios”.

La plantilla de “Alta/Modificaciones a Guia de Servicios y Tramites” se podra localizar en el apartado de “Cartas de
Servicio” de la web de la Diputacién de Almeria.

ALTA/MODIFICACION DE UN SERVICIO EN LA “GUIA DE SERVICIOS Y TRAMITES”

Serd responsabilidad de la dependencia la actualizacién de los contenidos que se publiquen tanto en la “Guia de Ser-
vicios y Tramites”, como en las Cartas de Servicios.

PUBLICACION DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

Una vez que por el Negociado de Comunicacion Grafica se haya maquetado la “Carta de Servicios” y la dependencia
responsable le haya dado el visto bueno, se tramitara la resolucién de Presidencia para su aprobacion y publicacion en
el BOP.
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https://www.dipalme.org/Servicios/cmsdipro/index.nsf/informacion.xsp?p=dipalme&documentId=429A16B52F424C0FC12586B20035799D
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https://www.dipalme.org/Servicios/Anexos/Anexos.nsf/97A0AC545A659EF6C125884F0023CB7A/$file/Alta-bajas%20Gu%C3%ADa%20de%20servicios.pdf



