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GUIA PER A LA IMPLANTACIO
DE CARTES DE SERVEIS

Presentacio

dlina idea basica que marca totes les linies daccié: |dbjectiu és augmentar la
satisfaccio dels ciutadans en relacio als serveis publics que es presten, i per aconseguir -
ho es requereix la participacié dels treballadors publics.

E | Pla Qualitat Calvia, aprovat per la Comissié de Govern el 19 d abril de 2001, parteix

Existeixen diferents models o sistemes per apropar -nos a aquest objectiu i tots ells compten
amb caracteristiques comunes (planificacio, avaluacié, compromis, analisis, participacio,
comunicacid, incorporacié de la veu del ciutada...). Cal doncs desenvolupar les actuacions de
millora en el marc que millor respongui a les necessitats especifiques de cada situacio.

Les Cartes de Serveis son una eficag eina de gestid en aquest sentit; per una banda suposen un

repte per a la organitzacid per poder respondre millor a les necessitats i expectatives dels

ciutadans, per altra permeten manifestar pdblicament la seva eficacia i rendiment. Entre el

conjunt de projectes que engloba el Pla Qualitat Calvia es troben els d 2laborac ié de les Cartes
de Serveis d Atencio al Ciutada, Seguretat Ciutadana, Radio Calvia, Calvia 2000, Escoletes i Llar
de Majors durant el primer semestre de 2002, sense perjudici de les que es puguin desenvolupar
a altres serveis.

L dbjectiu d dquesta guia és establir un sistema estructurat i normalitzat per a | €laboracio de les
Cartes de Serveis de | Ajuntament de Calvia, aixi com definir els documents a utilitzar a cada
una de les fases i que es presenten als annexes. A més es pretén que | structura i pre sentacié de
totes les Cartes sigui homogénia de tal manera que el ciutada identifiqui les Cartes de Serveis a
nivell institucional. La present Guia és daplicacié a totes les unitats que configuren
[ Ajuntament i que presten serveis finalistes, aixi com als organismes autonoms Calvia 2000,
Fundacié municipal d Escoletes, Llar de Calvia i IFOC. La decisio de treballar segons la
metodologia de les Cartes de Serveis és decisié de cada un dels Serveis.

Antoni Manchado
Tinent de Batle d’ Organitzaci6 i Qualitat
Calvia, 29 d’ abril de 2002
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Les Cartes de Servels

Les Cartes de Serveis son documents a través dels quals les diferents unitats informen
pUblicament als ciutadans sobre els serveis que gestionen i els compromisos de qualitat en la
seva prestacio, el que permet evidenciar | 2fectivitat dels principis de funcionament. Aixi doncs,
les Cartes de Serveis compleixen un doble objectiu:

%< Facilitar als ciutadans |&xercici efectiu dels seus
drets, informant-los sobre el nivell de qualitat que
poden esperar dels serveis

&5 Comprovar el grau de compliment per part de
[Ajuntament dels compromisos —assumits i
fomentar la millora continua per tal d augmentar el
grau de satisfaccio dels ciutadans
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Contingut de la Carta de Serveis

Les Cartes s &structuren en dos grans apartats:
A. Informacio6 de caracter general i legal

B. Compromisos de qualitat. La seva determinacio i publicacio
constitueix | aspecte més important de les Cartes de Serveis, la
tasca de major complexitat i | 3portacié fonamental d aquesta
eina de comunicacio.

A. Informacio de caracter general i legal

%< Dades identificatives (adreca, horari, telefon, etc.) i finalitats de la
unitat prestadora del servei

%< Relacio de serveis prestats o procediments que es tramiten

%< Descripcié general del servei que es tracta (denominacio, adrega, tel.,
horari datencié al puablic, terminis de tramitacio, mitjans d &ccés i
transport...)

%< Relacid de la normativa reguladora i drets concrets dels usuaris en
relacio als serveis segons |drdenament juridic (Llei 30/92 i d altres
especifiques segons el servei)

% Formes de col4aboracié/participacié dels ciutadans.
%< Sistema de queixes i suggeriments
%< Altres dades d Tnterés sobre | drganitzacio i els seus serveis
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B. Compromisos de qualitat oferts

&5 Nivells de qualitat que sbdfereixen. Amb caracter general els
compromisos de qualitat han de tenir la forma d standards numerics
(terminis, temps d 8spera...) i han de ser susceptibles de verificacio per
part de | tisuari.

%< Indicadors pel seguiment i avaluacio de la qualitat. Els indicadors
hauran d &star relacionats directament amb els compromisos assumits,
de manera que permetin la comprovacié del grau de compliment
d aquests.

%< Sistemes d assegurament de la qualitat, de proteccié del medi ambient
0 de seguretat i higiene. Sindicaran les principals mesures medi
ambientals (reciclatge de paper, gestié energetica, etc.) i de seguretat i
higiene (neteja, ilduminacio, ergonomia...) que existeixen. Si es disposa
de certificacio es fara constar.
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Responsabilitats funcionals

3.1. Qui ha de confeccionar una Carta de Serveis

El responsable de la Unitat fomentara activament la constitucié d in Equip de treball que
elaborara la Carta (veure apartat 4.1.). Entre els membres de |Equip se nanomenara un
coordinador operatiu. No obstant, el responsable darrer de la Carta sera el cap de la unitat o
organisme corresponent.

3.2. Qui aprova la Carta de Serveis

El text integre de la Carta de Serveis (document-matriu) i el pla de comunicaci6 interna i
externa son aprovats pel Tinent de Batle d Hisenda, Relacions Institucionals, Comunicacio,
Organitzaci6 i Qualitat i Recursos Humans previa presentacié dnforme favorable de la
Direcci6 d Organitzacié i Qualitat.

3.3. Qui coordina i normalitza les Cartes de Serveis.

La Direcci6 d Organitzacié i Qualitat donara suport técnic (formacié, documentacio, eines
metodologiques...) a cada Equip de treball designat responsable en el procés d 2laboracio de la
Carta de Serveis i rebra els productes elaborats per | Equip de Treball (veure annex). A més
emetra informe previ a la proposta d aprovacié per tal de garantir que la Carta compleix els
continguts minims contemplats a aquesta Guia.
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Procés deElaboracido de la Carta

de Serveis

Per a | Elaboracié d Una Carta de Serveis és
convenient  desenvolupar  una  serie
dactivitats, que poden agrupar-se en les
seglients fases recollides al diagrama de
procés d Blaboracio de la Carta de Serveis:

Reunid inicial

\ 4

Constitucié de
I’ equip de treball

v

Formacio

v

Identificacié dels
objectius Unitat i
dades generals

\ 4

Establiment
compromisos de
qualitat

v

Redacci6 del
Document-matriu

v

Disseny del Plade
Comunicacio

\ 4

Informe de la
Direcci6 d' Org. i
Qualitat

v

Aprovaci6 pel
Tinent de Batle

h 4

Desenvolpament del
pla de comunicacio
Interna

41

4.2

4.3

4.4

45

Y

h 4

Actualitzacio i
programes de
millora

Publicacio i
difusio externa

L 7




GUIA PER A LA IMPLANTACIO
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4.1. Constitucio de | Equip de Treball

L Equip de Treball per a la redaccio de la Carta tendra les seglients facultats:

% Impulsar i desenvolupar el procés d glaboracio de la
Carta en el termini previst

&% Soldicitar els recursos necessaris

&% Remoure eventuals obstacles

%< Plantejar objectius de millora

&% Establir estandards de servei

L Equip de Treball ha d gstar integrat per entre 4 i 8 persones entre les que es trobin el Cap de
la Unitat responsable, altres directius, treballadors en contacte directe amb |Tsuari, i
treballadors coneixedors dels procediments interns de treball. Els treballadors formen part de
[ Equip de forma voluntaria i responsable i amb esperit participatiu. Entre els membres de
[ Equip se n&nomenara un coordinador que sera el responsable de realitzar les convocatories
de reunio, aixecar actes i presentar els avancos del treball d Elaboracié a persones alienes al

grup.

El personal de la Direccié d Organitzaci6 i Qualitat donara, com a “tonsultor extern’el suport
técnic que precisi cada equip de treball, sobre tot pel que fa a les giiestions metodologiques de
| Blaboracié de la Carta de Serveis. Un cop constituit | 2quip, si s &stima convenient, es facilitara
als seus membres la formacio basica dels aspectes necessaris pel desenvolupament de les seves
activitats (conceptes de gestié de qualitat, eines, treball en equip, etc.)

La constitucio de | Equip es formalitza en un acta de la que se f recull un model a | annex. A la
reunio de constitucio es fixaran les normes a seguir per | Equip. Les reunions tindran lloc
prévia convocatoria formal a la que sndiquin les persones convocades; data, hora, durada
prevista i lloc de la reunid; i tema a tractar. Aixi mateix s dixecara acta de totes les reunions, fent
constar igualment persones assistents, data, hora d thici i de finalitzacid, temes tractats i acords
presos. Sadjuntaran a les actes les fitxes, degudament complimentades, que apareixen als
annexes.

Tant de les convocatories com de les actes se n 2nviara copia al Cap de la Unitat corresponent i
a la Direccié d Organitzaci6 i Qualitat.
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4.2. ldentificacio de les dades de caracter general i
legal

L 2quip de treball procedira en aquesta fase a | 2xamen de les dades que s han d ncloure a
| 3partat primer de la Carta:

%< Establiment de les finalitats de la Unitat i objectius relacionats amb
cada una de les finalitats

%< La identificaci6 i relaci6 dels principals serveis que ofereix
| Brganitzacié constitueix el punt dhici metodologic per la seguent
fase d &stabliment de compromisos de qualitat. La seleccié dels serveis
principals es fara en funci6 de criteris tals com el volum de gestio, la
regularitat en la seva prestacio, els recursos humans, temporals,
materials i finances dedicats, el seu impacte social, etc. El producte
d aquesta fase sera el cataleg de serveis.

%< Descripcid del servei sobre el que s2ditara la Carta: adreca, horari,
actuacions administratives, termini de tramitacid, mecanismes de
comunicacié amb el ciutada, normativa aplicable.

10
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4.3. Establiment dels compromisos de qualitat

Aquesta és la part més important i complexa del procés d&laboracié de la Carta. Per aixo
I Equip de Treball ha de desenvolupar una série d ctivitats d Tnvestigacio per determinar els
compromisos que | drganitzacid esta disposada a sumir en les seves relacions amb els ciuta-
dans. Aquestes activitats es mostren al seglient diagrama de proces:

Andlisi delaveu
del ciutada

;

Fixacio d’ objectius <

l No es
compleixen
Selecci6 indicadors, estandards Poden complir-sea | N°
fixacidestandardsi 1 ) curt termini
diagnostic nivells
actuals compliment
Es compleixen l Si
els estandards
) Implantacio Programes de
Establiment accions de millora millora
COMpPromisos

&5 Analisi de la veu del ciutada: detecci6 de les
expectatives de lUsuari i identificacié dels
factors clau de qualitat. Els factors clau de qualitat
son aquells aspectes de la prestacio del servei en els
que resulta essencial un funcionament correcte per
satisfer les necessitats i expectatives dels ciutadans.
Per tal dTnvestigar quines son les percepcions dels
ciutadans sobre els aspectes més importants del
servei es poden emprar diferents eines: grups enfocats, entrevistes
qualitatives, pannells d tisuaris, grups d &xploracio... Un cop recollides
les dades hi ha que analitzar la informacié obtinguda per determinar

11
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els factors de qualitat, i per aix0 pot ésser Gtil la matriu recollida a
| Annex.

% Fixacio d bbjectius. Els objectius de | drganitzacié s han de descriure
com el nivell desitjat en la prestacié del servei per a cada factor clau
per tal dassegurar la satisfaccid de les expectatives dels usuaris. Els
objectius han de reunir els seglients requisits:

e Estar pensats per satisfer les expectatives dels
ciutadans

ez Esser realistes. Els objectius han d#sser possibles
daconseguir i ésser plantejats en funcié dels recursos
existents i daltres factors que afectin a la seva
consecucié

25 Esser comprensibles

%< Esser assumits pels treballadors. Els treballadors es
sentiran meés motivats si han participat en la
determinacié dels objectius.

< Esser especifics i controlables. Han de fer referéncia a
que s ha d aconseguir i en quin termini

&% Estar referits als factors clau del servei.

Per tal de facilitar-ne la fixacio dels estandards, |1 &quip de treball pot
recorrer a la fitxa de | Annex.

%5 Diagnostic dels nivells actuals de qualitat. Cal determinar si els
objectius es troben a | abast de |brganitzacio. Per aixo cal definir els
indicadors adequats que reflexin el grau de consecuci6 dels estandards
fixats per a cada objectiu. Els indicadors poden classificar-se en dues
grans categories:

% Indicadors objectius que medeixen directament el
desenvolupament de les activitats i el resultats empirics
del servei

% Indicadors de percepcid, que mesuren indirectament
els resultats del servei des del punt de vista dels usuaris.

Per definir els indicadors, 1 2quip de treball ha de tenir en compte —a
més dels requisits generals de representativitat, fiabilitat, rellevancia,
selectivitat i mesurabilitat- les seglients regles:

2% No s han d Tmposar, sind consensuar
% Hi ha d haver acord sobre que mesurar i com mesurar

2z Shan dassignar responsabilitats per a la medici6 i
analisi

12
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En quant a | Bxpressid numeérica, els indicadors poden presentar-se en
forma de valors absoluts, percentuals o de ratios (expressié entre
variables). El quadre de comandament confeccionat (veure plantilla a
[ annex) servira també pel seguiment dels compromisos que s adoptin a
la Carta de Serveis (veure apartat 6.1.). A la reuni6 de | Equip de Treball
per elaborar el quadre de comandament de la Carta hi assistira un
representant de la Direccié d Organitzacid i Qualitat, per tal de donar
suport tecnic.

% Establiment dels compromisos de qualitat. Si els indicadors
assenyalen que el servei compleix els estandards fixats, cal inferir que el
procés esta controlat i que, per tant, es capa¢ de respondre a les
expectatives dels usuaris. En aquest suposat, poden incloure3 a la
Carta de Serveis com a compromisos de qualitat els estandards, tenint
en compte |Ddrientacié i prioritats estrategiques del servei. Si
| Brganitzacié no compleix els estandards pero | 2quip considera que és
possible aconseguir-los a curt termini, adoptara les mesures necessaries
pel seu compliment i continuara mesurant el nivell de qualitat del
servei per decidir si poden incloure3 a la Carta compromisos sobre
aquests aspectes. Si | 2quip considera que sera impossible arribar-hi a
curt termini es proposara | tici d in pla de millora per a subsanar les
deficiéncies de cara a posteriors actualitzacié de la Carta de Serveis. A
I annex es pot trobar una fitxa de presentacio dels compromisos.
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4.4. Redaccio del document-matriu de la Carta

L 2quip de treball redactara un document (veure annex) en el que de forma clara, senzilla i
comprensible consti amb tota la informacié de caracter general i legal, els compromisos de
qualitat en el servei i la informaci6 de caracter complementari.. El document ha de reunir les

seglients caracteristiques:

%< Orientacio al destinatari: utilitzacié d in llenguatge
comprensible.

%< Redacci6 concisa i univoca: no hi ha dhaver
declaracions generiques o ambiglies que puguin
induir a confusio o a diferents interpretacions sobre
els compromisos assumits per | brganitzacio

%< Quantificaci6  dels  compromisos  declarats:
incorporacio dels indicadors.

El document-matriu sera signat pel maxim responsable de la unitat als serveis de la qual faci
referencia, demostrant aixi el seu compromis amb la qualitat del servei, i sera remés a la
Direccié d Organitzacio i Qualitat perqué en faci la valoracié pertinent. El Tinent de Batle
d Hisenda, Relacions Institucionals, Comunicacid, Organitzacié i Qualitat i Recursos Humans,
a la vista de |1nforme favorable de la Direcci6 d Organitzacio i Qualitat aprovara la Carta de

Serveis.

14
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4.5. Disseny i desenvolupament del Pla de
Comunicacio

L Equip de Treball dissenyara un pla de comunicacié interna dirigida als treballadors de la
unitat, sobre els continguts de la Carta de Serveis i el que suposen pel conjunt de | Organitzacié
els compromisos assumits, ja que és essencial la implicacié del personal en la implantacio de la
Carta de Serveis. El pla determinara els moments i mitjans de la comunicacié, que poden ésser
formals i informals, orals i escrits. Cada unitat utilitzara les vies que consideri adients: carta dels
directiu, butlletins interns, reunions, notes internes...

Igualment | Equip de Treball fara una proposta de campanya de comunicacio externa. Per a
| Blaboracié i implantacid daquesta proposta es requerira la supervisi6 de la Direccid de
Comunicacié qui aixi mateix oferira el seu suport técnic i assessorament.

El Pla de Comunicacid (intern i extern) (veure annex) es remetra conjuntament amb el
document-matriu a la DOIQ.

Amb aquesta activitat conclou el procés d glaboracié de la Carta de Serveis, si bé 1&quip de
treball no es dissoldra ja que també haura de realitzar les funcions de seguiment, actualitzacio i
millora.

15
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Publicacio de la Carta de Serveis

5.1. Publicacio de la Carta de Serveis.

La Carta de Serveis es publicara preferentment en format quatriptic i a la pagina web de
[Ajuntament. Aixi mateix la Unitat responsable, conjuntament amb les Direccions de
Comunicaci6 i d Organitzacio i Qualitat, valorara la conveniencia de presentar la Carta de
Serveis en altres suports com puguin ésser cartells, CDRom, quadernet, video, etc.

Segurament no tota la informacié que integra el document-matriu sigui susceptible de
presentar-se en les dimensions reduides d in fullet, per la qual cosa, sha de seleccionar la
informaci6 que ha d apareixer a aquest fullet segons les segtients orientacions. El quatriptic que
es proposa, a partir d un disseny elaborat per la Direccié de Comunicacio, tindra un format
desplegable A3 a efectes de normalitzacio, es realitzara en paper reciclat i s®2ditara a quatre

tintes.

El nostre compromis ets tu.
Carta de Serveis

Presentacio signada per la
Batlessa de Calvia

Fotografia de la Batlessa

Text introductori

Identificacio i objectius
generals de la Unitat

Relacio dels principals
serveis prestats

Descripcio del servei
objecte de la Carta

(CONTRAPORTADA) | (PORTADA) Compromisos concrets i | Mecanismes de
Nom del Servei. Adreca, | Franja CAGL21 mesurables sobre Participacio Ciutadana
telefon i e-mail. Iniciativa 39 estandards de qualitat del
Horari d atenci6 al pablic | Fotografia i nomdel Servei Servei. Queixes i Suggeriments
Croquis de situacio Carta de Serveis
Denominacio i adrecade | PLA QUALITAT Indicadors pel seguiment
la unitat responsable CALVIA
Logotip de | Ajuntament i
adreca d Internet

Croquis de distribucio del contingut a la publicacio de la Carta de Serveis.

16
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5.2. Distribucio i difusio

Les Cartes de Serveis es trobaran a disposicié dels ciutadans tant en les
dependéncies del Servei corresponent com en els Punts d Informacié de
| Ajuntament.

Per a la difusié de |&xisténcia de les Cartes de Serveis es tindran en

consideracio els diferents canals de comunicacié utilitzats per | Ajuntament

tant propis com externs: pag. web, Radio Calvia, Revista Calvia, premsa
local, etc. La publicitat fara emfasi en el principi de servei al ciutada i en la receptivitat per
atendre i incorporar la veu del ciutada a | brganitzacio.

17
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Seguiment, millora i actualitzacio de
les Cartes de Servels

6.1. Revisio continua

L Equip de Treball es reunira trimestralment per realitzar la revisio continua del grau de
compliment dels compromisos publicats a la Carta. Es tracta de comparar la situacio real amb
la desitjada. Aquesta confrontacid es realitzara mitjancant la mesura dels indicadors i la
identificacié de les possibles desviacions respecte dels estandards de servei establerts. L Thforme
amb els resultats es remetra al Cap de la Unitat i a la DOIQ (veure fitxa a | annex.).

Per altra banda anualment es fara un seguiment de la satisfaccid dels usuaris mitjancant
enquestes.

L Equip de millora valorara la conveniencia de fer publiques les dades a través de les seves
Memories, d Tnformes especifics, de la pagina web, de la premsa, etc.

6.2. Programes de millora

Com ja sha comentat anteriorment, el sistema d Tmplantacié de Cartes de

Serveis inclou una fase de posada en marxa d Un programa de millora en el

cas de que els indicadors assenyalin que no s &stan complint els estandards.

L Equip de Treball relacionara en una fitxa els estandards que no sstan

complint i nTndicara, si es coneixen, el per qué no es compleixen i, en aquest

cas, els possibles projectes per a resoldre®s. Si es requereix es podran
constituir altres equips de treball per a analitzar-ne les causes dels problemes i implantar els
possibles projectes de millora.
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6.3. Actualitzacio de la Carta de Serveis.

Donat que Carta de Serveis pretén la millora continua dels serveis, aquest document sha
d Actualitzar periodicament, reflectint els nous compromisos, fruit d ina major adequacio dels
nivells estandards a les demandes ciutadanes. La Carta s actualitzara com a minim anualment o
quan tingui lloc algunes de les seglients situacions:

%5 De control de gestié: Quan els indicadors del quadre de comandament
evidenciin que s®stan superant els estandards establerts o que
| Drganitzacié esta en condicions d assumir compromisos descartats a
[ anterior edicio de la Carta

s De |&ntorn social: Quan els mecanismes de consulta als ciutadans
posin de manifest noves demandes ciutadanes.

## De |®ntorn administratiu: Quan es produeixin modificacions
normatives i/0 reestructuracions organiques substantives

2% De | bferta de la propia organitzacié: Quan | drganitzacio introdueixi
nous serveis 0 modalitats de prestacio dels mateixos

%< Dels recursos humans i materials: Quan | drganitzacié sigui dotada de
més personal, recursos materials 0 economics que permetin millorar
els seus serveis.

% D Thnovaci6 tecnologica: Quan la incorporacid de noves tecnologies a
la gestio dels processos de prestacio del servei possibiliti un major
rendiment i millora de la qualitat

% De contingéncia: Quan circumstancies sobrevingudes a |2ntorn
general puguin produir una apreciable oscildacio en el funcionament
del servei.
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DE CARTES DE SERVEIS

Autoavaluacio final

Un cop presentat el document -matriu, cada membre del grup realitzara una autoavaluacio
sobre aspectes tals com: funcionament del grup, resultats obtinguts, representacio dels sectors
afectats, coldaboraci6 amb altres unitats, assessorament de la Direccié d Organitzacio i
Qualitat, etc., per d aquesta manera, comprovar el grau de satisfaccio amb el treball realitzat.
Els resultats serviran per analitzar les possibles millores a emprendre en la dinamica dels grups
de treball.

El coordinador de IEquip s&ncarregara de la distribucio i recollida dels informes (veure
annex). Aquests documents individuals d3autoavaluaci6 es remetran a la Direccid
d Organitzacio i Qualitat pel seu analisi.
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Fonts i bibliografia

%< La Qualitat a | Ajuntament de Barcelona. Manual per a | 8laboracié d tina Carta
de Serveis. Ajuntament de Barcelona.

% Decreto 27/1997 de 6 de marzo de la Comunidad de Madrid, por el
que se regulan las Cartas de Servicios, los sistemas de evaluacion de la
calidad y los premios anuales a la excelencia y calidad del servicio
publico de la Comunidad de Madrid. Publicado en el BOCM num. 62
de 14 de marzo de 1997

zz< Real Decreto num. 1259/1999 de 16 de julio del Ministerio de
Administracions Publicas. que regula las cartas de servicios y los
premios a la calidad en la Administracion General del Estado.

2% Moreno, José Luis y otros: Cuadro de Indicadores de Calidad de la
Comunidad de Madrid. Medir para mejorar. Comunidad de Madrid y
KPMG, 1999

2% Comunidad de Madrid: Manual de Implantacion del Plan de Calidad de la
Comunidad de Madrid. Direccion General de los Servicios, Consejeria de
Hacienda, Comunidad de Madrid. BOCM, 1998

%< Ministerio de Administraciones Publicas: Guia para la implantacion de
Cartas de Servicios. Madrid, 2000

Exemples de Cartes de Serveis a les pagines web de les seglients institucions:

%5 Ajuntament de Barcelona (www.bcn.es)

%5 Ajuntament de Terrassa (www.ajterrassa.es/mes_facil/cartes_serveis/

&5 Ajuntament d Esplugues (www.ajesplugues.es)

&z Comunidad de Madrid (www.comadrid.es/dgcalidad)

% Universitat Miguel Hernandez (www.umbh.es)




GUIA PER A LA IMPLANTACIO
DE CARTES DE SERVEIS

Annexes

A continuacio es presenten una serie de plantilles dels documents a produir durant el procés
d 2laboracio de la Carta de Serveis.
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DE CARTES DE SERVEIS

Acta de constitucio de | Equip de treball

Unitat administrativa;
Carta a desenvolupar:
Data: Hora dnici i de finalitzacio:

Assistents (nom, llinatges i carrecs):

Coordinador de I’ Equip de Treball:
Normes a seguir pel grup:

% Convocatoria de les reunions amb un minim de 4 dies d antelacio
%< Les reunions s Thiciaran i finalitzaran a | hora convocada

%5 Els acords es prendran amb el consens de la majoria dels membres
e

e

V-2




GUIA PER A LA IMPLANTACIO
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Acta de reunio

Organ: Equip de Treball per a la redaccié de la Carta de Serveis ...
Unitat administrativa:

Data: Hora d 1nici i de finalitzacio:

Tema:

Assistents (nom, llinatges i carrecs):

Tema tractat Acord Responsable Data limit
realitzacio

Documents que s adjunten:

Llista distribucié de | acta (tots els membres de | Equip de millora i la DOIQ):

Data i firma del coordinador de | Equip:
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Convocatoria de reunio

Organ: Equip de Treball per ala redaccié de la Carta de Serveis ...

Unitat administrativa;
Data; Hora dnici i de finalitzacio:

Assistents (nom, llinatges i carrecs):

Temes a tractar (ordre del dia):

£ES
£ES
LS
LS




GUIA PER A LA IMPLANTACIO
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Objectius de la Unitat i Cataleg de Serveis

Organ: Equip de Treball per ala redaccié de la Carta de Serveis ...

Unitat administrativa;
Data; Hora dnici i de finalitzacio:

Assistents (nom, llinatges i carrecs):

LS
£ES
LS
LS

Objectius de la Unitat:

Serveis que es presten a la Unitat:

V-2

V-2
V-2

Descripcio del Servei o serveis sobre el que s tditara la Carta:

Nom del Adreca, tel., | Horari Descripcié | Termini
Servei e-mail d Atencio al tramitacio
Ciutada

Normativa
aplicable

Mecanismes
comunicacio
amb el
ciutada
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DE CARTES DE SERVEIS

IMPLANTACIO

Determinacio de factors de gqualitat

Organ:
Unitat administrativa;

Data:

Assistents (nom, llinatges i carrecs):

£ES
LS
£ES
£ES

Hora dnici i de finalitzacio:

Equip de Treball per ala redaccié de la Carta de Serveis ...

Dimensions de qualitat

Viabilitat
(encertament,
precisio, absencia
d &rrors)

Capacitat de
resposta
(rapidesa,
puntualitat,
oportunitat)

Seguretat
(impressio de
professionalitat,
competéencia...)

Empatia
(accessibilitat,
transparencia,
tracte
personalitzat)

Tangibilitat
(instal acions,
recursos
humans i
materials)

Fases del servei

N o g B W =

Les Dimensions de Qualitat es poden enriquir o adaptar d acord amb la naturalesa del servei. El
procés de prestacio del servei ha d apareixer integrament detallat en | 2numeracié de les fases.

En funcid de la informacid recollida sobre les percepcions dels usuaris del servei assenyalar a cada
casella de creuament la relacio existent entre ambdues categories amb una de les segients lletres:

F (Forta), M (Mediana), D (Débil).

Cada creuament a on apareix registrat un nivell de relaci6 Fort constitueix un factor clau de qualitat.
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Relacio de Compromisos de qualitat. Indicadors i
estandards

Organ: Equip de Treball per a la redaccié de la Carta de Serveis ...
Unitat administrativa:
Data: Hora d 1nici i de finalitzacio:

Assistents (nom, llinatges i carrecs):

%S
%S
%S
%S
Factors de qualitat Objectius Indicadors Estandards | Valor Responsable
(compromis de (numeérics) | actual
qualitat)
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Compromisos i projectes de millora

Organ: Equip de Treball per ala redaccié de la Carta de Serveis ...
Unitat administrativa:
Data: Hora d 1nici i de finalitzacio:

Assistents (nom, llinatges i carrecs):

£ES
LS
LS
LS

Compromisos assumibles Indicador Valor estandard
immediatament

Compromisos assumibles a Indicador Valor Valor Projecte proposat per a la
curt termini estandard | actual consecucio de | gstandard
Compromisos assumibles a Indicador Valor Valor Projecte proposat

mig termini estandard | actual
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Proposta de Campanya de Comunicacio Interna i
Externa

Organ: Equip de Treball per a la redaccié de la Carta de Serveis ...
Unitat administrativa:
Data: Hora d 1nici i de finalitzacio:

Assistents (nom, llinatges i carrecs):

£ES
£ES
£ES
£ES

Pla de comunicacio interna

Destinataris Mitja (carta, butlleti, reunions...) Data prevista Responsable

Difusid externa de la Carta de Serveis (Tirada del fullet: )

Destinataris Mitja (triptics, cartells, pag. web, Data prevista Responsable (en
premsa...) (en funcié de la | coordinacié amb

data d’aprov.) la Direccio de
Comunicacio)
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Document-matriu per a la publicacio de la Carta de
Serveis ...

Unitat administrativa:
Responsable:

Adreca

Horari d atencio al ciutada
Tel, Fax, e-mail:

Serveis que es presten:
s
s
s
s

INFORMACI0 DE CARL CTER GENERAL

Dades identificatives del Servei (denominacio, adrega, horari...)

Normativa reguladora

Formes de participacié dels ciutadans

Sistema de queixes i suggeriments




GUIA PER A LA IMPLANTACIO
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(continuacio Document-matriu)

Altres dades d Interés:

COMPROMISOS DE QUALITAT

Compromisos de qualitat

Indicadors pel seguiment i avaluacio

Firma del responsable de la Unitat

Data:

Nom i llinatges dels membres de | Equip de Treball per a | Elaboracié de la Carta:
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Enguesta Autoavaluacio

Organ: Equip de Treball per a la redaccié de la Carta de Serveis ...
Unitat administrativa:
Data: Hora d 1nici i de finalitzacio:

Nom i llinatges (aquesta enquesta es respon individualment):

Valori d1 (gens satisfet) a 5 (molt satisfet) el seu grau de satisfaccid sobre els seglients
aspectes en relacio al procés d 2laboracié de la Carta de Serveis:

Funcionament de | 2quip

Representacid a | Equip de Treball de tots els departaments afectats
Resultats obtinguts

Col.laboracié amb altres unitats

Assessorament de la Direccié d Organitzacié i Qualitat

HRERERERERE

Utilitat de la Guia i dels documents-model per a | 2laboracié de la Carta

Realitzi, per favor, els comentaris que consideri convenients sobre les puntuacions atorgades:

Gracies per la seva col.laboracio




GUIA PER A LA

DE CARTES DE SERVEIS

IMPLANTACIO

Fitxa pel seguiment de la Carta de Serveis ...

Organ:

Unitat administrativa;

Data:

Hora dnici i de finalitzacio:

Assistents (nom, llinatges i carrecs):

LS
LS
LS
LS

Equip de Treball per ala redaccié de la Carta de Serveis ...

Indicador

Valor estandard
(compromis
assumit a la Carta)

Valor actual

Si el valor actual no
acompleix el valor
estandard indicar-ne els
projectes per aconseguir-
ho
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Exemples de Cartes de Serveis




GUIA PER A LA
DE CARTES DE SERVEIS

La Oficina Espafnola de Patentes y Marcas es un
Drganisrm Auténomao, Iarrtu del Ministerio de

acnaﬁla. la realizacidn
da- la actividad admi de propiedad
industrial, conforme a la b&gﬁlﬂ:lan ¥ Convenios
i » an vigor, lo que sa concrata, entre ofras,
an las siguientes funciones:

y mantenimiento de la proteccion

d da Ins dlm mdmadﬂde propledad

{invenciones, signos ntivos y creaciones
dafurrna]

= La difusién de la informacion tecnoldgica derivada
de los titulos de Propiedad Industrial.

- La aplicacién de los convenios internacionales
vigentes y el y dasarrollo de las relaciones
internacionales an aste campo.

= La promocian de iniciativas v desamolio de actividades
conducentes al mejor conocimianta vy a la mds
adecuada proteccidn de |la Propiedad Industrial.
La misién de la O.E.EM. es prestar un servicio eficients
con los adecuados niveles de calidad a todos sus
usuarios

Esta Carta de Servicios de la Oficina de Informacion
tiane por objeto informar:

D los servicios que se prestan
De los compromisos e indicadores de calidad

D las formas de quejas y sugerancias de
la mejora del

De los horarios ¥

De la localizacidn y medios de contacto que ofrece
la O.E.PM. a Iocs ciudadanos como usuarios.

José Ldpaz Calvo
Director General

IMPLANTACIO

HORARIO 1

«INFORMAGCION
MARNANAS TARDES
mwmues 9.00a14.30 16.00a 18.00
9.00 a 13.00
(Julio v Agosto - Cerrado Tandes)

*OFICINA BANCARIA
MARNANAS TARDES
LUMES AVIERNES 9.00a 1430 Cerrado
JUEVES 9.00 1430 16.00 a 18.00
SﬂBADO Cerrado
(Cerrado tardes del dlitimo jueves de Mayo
al primer jusves de Octubre}

*TELEFONO: 902.157.530 (de lunes a viernes)
«FAX: 91.340.55.07

«CORREQ ELECTRONICO: Informacion@oepm.es
*INTERNET www.oepm.es

La ina de Internat ofrece informacién v acceso a:
- Normativa sobre Propiedad Industrial
- Ventanilla del solicitante: Oficina Virtual:
- Formularios de solicitud
- Pago automatizedo de tasas
- Manuales informativos de solicitudes
- Boletin Oficial de la Propiedad Industrial (BOPI)
- Bases de datos de la OEPM en Intemet:
- Situacién de expediantas
- Cibepatnet: patentes espafiolas
- Modindunet; modelos de utilidad espafioles
- Espacenet: patentes mundiales
- Oiros Senvicios: Avisos y noticias, estadisticas, informe
de actividades.

LOCALIZACION: C/. PANAMA, 1

Matra Curco, salida Paseo Castellana
Anibobunes: 11-14-27-80-43-120-147-150

i

-~y
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GUIA PER A LA IMPLANTACIO
DE CARTES DE SERVEIS

MIMISTERIO ( [icina spaak
DE CIEMCIA e Paterses v Warcas
Y TECNOLOGIA

CARTA DEL SERVICIO DE INFOR

EL SERVICIO DE INFORMAGION
ADMINISTRATIVA DE LA O.E.P.M. PRESTA LOS
SIGUIENTES SERVICIOS
Informacién general sobra servicios, competencias,
ubicachin y horario de la Oficina Espaficla de Patentes
y Marcas.

Informacidn general sobra al contenido y normativa
de las diferentes modadades de Propiedad industrial:
- Invenciones: patentes y modelos de

- Signos distintivos: marcas, nombres
comerciales y rdtulos de establecimiento.

- Creaciones de forma trl y bidimensional:
modalos industriales y dibujos industriales.

Informacién y orientacién sobre blisgqueda de
antecedentes de signos distintivos,

Infarmacidn orantativa sobre la modalidad adecuada
de registro,

Entrega de impresos normalizados e informacidn
ascrita y verbal para su comecta presentacidn.

Informeacion sobre tramites, requisitos, plazos y tasas
para la obtencion de la proteccidn reqlatrai

Informacion sobre la situacion juridica de expedientes.

Informacidn sobre &l mantenimiento de los derechos
de propiedad industrial: pagos y renovaciones.

Informacién sobre actuaciones administrativas:
tranamisidn o cesidn de derechos y

Informacién genaral sobre procedimientos
internacionales de registro.

COMPROMISOS DE CALIDAD

Estos serviclos de Informacién se prestan basicamente
a través de: informacién presencial, informacion
medios telematicos.

telefanica, informacion escrita y por medios

INFORMAGION PRESENCIAL.

- El 65% de las consultas se atienden antes. de 5
minutoes de media acumulada mensual.

- El BS % de las consultas sa atisnden antes da 10
minutos de media acumulada mensual.

- El 95% de las consultas se atlenden antes de 15
minutos de media acumulada mensual.

INFORMAGION TELEFONIGA.
- El nivel de atencidn de las llamadas recibldas, en
media acumulada meansual as del 95%.
- El tiempo medio de espera, en media acumulada
es da 10 segundos.

INFORMACION ESCRITA Y MEDIOS TELEMATICOS.
- El 99% de la informacion escrita se contesta antes
da 3 dias.

- El 99% de log mensajes recibidos por correo
electrénico se contestan antes de 3 dias.

NOTA: Consulta de Expedientas

En la pagina web de la Oficina consultarse
los datos istrales de las solicitudes a partir de
los 10 dhaf?guentﬂ a la recepcidn de las mismas
an la O.ERM.

Las solicitudes de Patentes y Modelos de Utilidad

silo rén consultarse una vez e hayan publicado
annlpgdﬂ.ﬂl.

FORMAS DE COLABORACION ¥ PARTICIPACION

El diptico RESOLUCION DE SUGERENCIAS | facilita
la exposicion de opinicnes del ciudadana mhra la
calidad en la prestacion del servicio.

INFO!

INFO
Tiempy

INFOF

plazo 1
enel 5
Porc
X

-El

El
dis

Llan

Por

Por




GUIA PER A LA IMPLANTACIO
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Compromis de gualitat

PRESENTACIO

Ajuntament de Barcelona ha posat en marxa un pla de qualitat a través
del qual pretén millerar de manera constant la qualitat dels seus
serveis. L"Arxiu Municipal s= suma a aquesta politica amb la publicacia
de la seva Carta de sarveis, en la qual s'establzix el nivell de servei que
els ciutadans i usuaris poden esperar rebre i es fa en forma de
compromisos concrets,

Logotip que [deniifica ols seréels gue han
adoptat un compramis de qualitat amb s
Clutadia ms.

Contingut:

« PRESENTACIO
« EL NOSTRE COMPROMIS AMB ELS CIUTADANS
« BUSTIA DE SUGGERIMENTS I QUEIXES

PRESENTACIO M

LAjuntament d= Barcelona compta amb un ric patrimeni decumental constiurt al segle X,
que aplega una rica diversitat de documents, tant histérics com administrativs. Es el
Sigtermna Municipal dArzius, format per quatre esctors: TAriu Histric de la Ciutat, FArxiu
Munizipal Administratiu, la esrxa darxiis municipals de districte | els arxius de gestio.
LArgiu Municipal posa al ssrvei de ciutadans, professionak | eshadicsos aquest fons
documental | amb la publicacic dels compromisce d'atencid daguesla Cans de senveis vol
fer palesa la esva woluntat de millora continuada deks serveis que of ereis.

EL NOSTRE COMPROMIS AMB ELS CIUTADANS ‘M
COMPROMISOS D'ATENCIO:
Consulta

Les peticions de corsulta a les sales de lectura ssran ateses en un maxim de 20 minuts en
el 90% dels casos.

Les pelicions de consulta remota seran atesss en un bemps maxzim d'1 setmana.
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DE CARTES DE SERVEIS

Les demandes de reproduceid de documents per fotocopia seran alsses en un temps
meim da 15 minuts en el 80% dels casos.

Les demandes de reproduccid de documents per microfilm s2ran rescltes en un maxim ds
3 selmanes en & 95% dels casos.

Les reproduccions de documents en format planol ssran resoltes en 48 hores en el BO%
dels camos

Les reproduccions de documents fotografics ssran llurades en el temini méagim d'una
s=tmana en = 95% dals casos.

Sala do consats ool i Histrc oo ke Glutar.
Difusid

Les palicions de visites comentadss ak axius municipals ssran ateses enun temps maxim
de 48 hares.

FPeriodicament ssran organitzades activitals de difusic com ara exposidons, conferénciss i
publicazions que donin a condizer el pafrimoni documental de Barcslona.

Cueixes i suggeriments

En o= dincompliment d'aguests compromisce els usuaris tenen dret a dirigir-se a la
direceid dels arxive municipals i rebre ura explicaia,

Les queizss | suggeriments es poden enviar a:

Ramon Alberch
A reivar en cap

4 juntament de Barcelona
cf Ciutat 9, pral. 1a.
Barcelona, 08002

Tel 402 T& 02, Fax 402 76 38
g-mail:_arccapdmail.ben.es

Totes les queixes | suggeriments seran contestats en =l termini maxim de 16 dies a partir
de |a data de la seva recepaid.

El que esparam dels nostres usuaris

Per tal d= garantir 'accés dels ciutadans a la documentackd de 1'Arciu Municipal de
Barcelona, Hoha unes normes que regulen els drets | deures dels usuaris dels arxius, per
les quals gestableix que la documentacis s=ra consultada a les sales de corsulta, on es
podran sal-licitar reproduccions dels doouments | asssssorar-s= amb & personal t&cnic, tot i
que aquest no esta obligat a fer recergues particulars per als usuEris.

En determinats camos, &ls usuaris hauran didentificar-s= préviament com a invesligadors,
per ka qual coea cakdra que abtinguin un camet que n'acrediti aguesta condicic,
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W Alia Velocidad
Renfe

OS

Carta de Servic
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Los gerdicios de Ata Veloridad ce prestan-oan material diferenciado
¢ en tres modalidadas.
Saracio AVE LARGA DISTANCIA
MADRID - CORDOBA - SEVILLA. Tiermpo minimao de viaje
Z h 15 min, & Sevilia.
El preco del billete incluye los siguientes sendicog:
* Clase CLUB v PREFERENTE
Restauragion en el asiento {en Club alecciin de rrsem, W
servicio de Bar en el asientol.
Frense digria y revists especializada.
Dietecha -8 aparcamieanio gratlito 124 . para billete
sercillo v 48 b, para billete de ida v vueial,
i Agcesoaas Salae Clubl AVE.
Audio v Video,
# Clase TURISTA
Zona familar ton uegos: para los nifos
Revista sspecilizada.
Audioy Video,

Servicio AVE LA.HZ#D‘EHII
MADRID - CILDAD REAL - PUERTOLLAND: 1|ampo il Tl
de waje 50 min, a Ciudad Real v 85 min & Puetollano.
El precio del bilete en Clase CLUB incluye:
* Derecho @ aparcarmiento gratuho (24 h, para billens sencile
¥ 48 h, para biliﬂ& de jda y vuelta)
* Avceso's las Salas Club,

Sérvicte TALGD 200
RAADRID - MALAGA, ﬂamp{: minimo da viae 4.
MADRID - HUELWA, Tnerhpa mema dé wiaje 4 b 15 min
MADRID - CADIZ. Tiempe minimo de viaje 4 h. 45 min
MADRID - ALGECIAAS. Tiemoo minimio de viaje & h. B0 min.
Bl precio del billets incluye los sguientes servigios:

= Clase PREFERENTE i Miadrid

Rastauraciir en gl asients,
Prensa diafia y revista especializada.
Derecho a aparcamiento graniito
{24 h. para billete sencillo y 48 h
pars pllate ge ida y visltay.
Aceesa & las Salas Club:
Audio ¥ Mideo, '

= Clase TURISTA
Rovists asoecializada,
Audio y Video
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Las tranas han side disefades pora proporcienar el snavor confort a
leg cientes dotandoios con:
v Coches estancos @ nsonorizacdos,
v Amentng ergondmicos v reposapias ahatiblas,
v Espacios disafadas para persoras con movilidad redusida.
s Espacos defirides para furmadares v ne Fumadares.
o« Cafaterla:

Control de acceso. Se resliza en 38 estacionss de ongen 30 i
antes de la salida del AVE Largs Distancia v Talge 200y con
15 min. de antelacion en AVE Lanzadera. B contol de scceso se
cigtra 2 min. antes de i salida del tren. ;

Salas Club AVE. Para clientes con Oillates Club 'y Freferente con
servicios de prense, inlormacibn y bebides,

Atencion sl Cliente. Este servicic estd disenado para prastar
coldboracion v ayuda al liente qus o salicite.

Nifos que viajeh solos: Alts Velopdad Renfe tieng disefads un
servicio. regulado para clando un mendr tengs que viajsr sin
BACOMPATATIE.

Infarmacian, Resérua ¢ Venta a dnmmilia Fatos seicing: astan
centralizados en el numeare de telefona;

902 240202

Tarifas Comerciales [da'y Vielta [20%), ida v Vuelta en'al dia (25%,
Tarjeta Jover (25%), Terifa de Nifos (40%), Farnilias Numerﬁsas ,
Abionos, Bonos, Tajets Dorads, ete,

Adquisicion de Billete. En Agencia de Viajes vy Estamn&s
Comercales hasta b minuios antes de fasahué.ﬂe_l trer. Con una
gntelacion oe 60 oas para AVE Larga Distanr;ia.-; Taig 200y de. .
30 s pare AVE Lanzedera; !

Cambio de Billete. Gratuito para a! rramo dia da viaje y con un !ﬂ%
de gaatu para-otro die, o Anulacion de billste tene Un 155 o8
gasts. Estas opersciones se podrdn realizer hasts & minutos
antas de la'galida oal tran;

Tnmtus Club AVE v Dre AVE. Parmiten ar:urnuiar o pa;a A
obiencidn de servicios aratuites en: b

s Vigjas an franes AVE Talgo 200 v Grandes Lineas Renfa

+ Alguiter de vehioilos

o Alpjamiento en Hoteles.

» Acceso 3 las Sales Club (Tareta Orol.

* Aparcamisnto’ 24 -0 con mdspendﬁnma de ja clase de

hitiete de AVE (Teneta Do),
Ei clente que fo desee puede ceder el valor ds sus mntuﬁ & favior
de Aldeas Infantiles.
El teléfono dé geshon de taretas gs:
' 900 180 018
E‘mail; tarjeta ave@ronises




GUIA PER A LA IMPLANTACIO
DE CARTES DE SERVEIS

= Satisfacer a5 necesidadas v expactativas de los clantes;

* Mejorar e innovar continuarente los servicios que prestamos

* Comunicar v faciitar informacian clara, veraz v orecisa

= Devolver el importe total del billete 5 un tren AVE Largs
Distancia o AVE Lenzaders llega ton mids de 5 minutos de retasao
por causas imputables a Alta Velocidad Fenfe,

* Devolver el importe proporcional del Hillete en funcon del
retraso de [os trenes laigo 200, imputable & Alta Velocidad Renfe:

de 31360 minltos 264
de 61 8 120, minuos ; ; b4
de 121 & 180 minutes 75%
g de 181 mitutes. | 100%

* Mejorar y adaptar los conboinmnios v destrozas de las personas
que trabajan en Alts Velocidad Renfe pars faverssor su desarralla
satistacoian /

* Gestionar afimmmlmnmn s sarﬂcmn e crfrﬁcamca d:.0a
Sociedad,

* Coladorsr junte torn nuestins proveedores en Ia defensa del medio
ambiente y el entorno social pira optimizar la gestién de
'BLUS0S ¥ Minimizar & imoacto de nuestras actvidedes,

El servicio Postvanta propoicionard al cliente una atencion eficaz y
rapida ante stugciones qug-pﬂdiernn derivarse de las prastaciones
vio incumplimientos del contrata de transporte. Las guejas y
sugerencias puaden prasentarse en los departamentos de Aencion
al Chiente de las estacionss y de Postventa de la Direccidn Comercial
915066 731 ;

E-mail: ave@renfe es

* Evolucion e la Valoracion de Sausfar::c:aﬂ de los Ehemes medaante
encuestas realizadas. por experios independiantes.

= Porcentaje v frecuencia en sl cumpllmlama el {.urnpﬂ:lmlsﬂ- e

euntualidgad y su repercusion en los clienles.
= Porcontaje y nimers de. quejas y raclamiaciGres: Sk ey bIUU
atendidas en el plado astablacdo.

« Evolugidn del fiempe madiz, maxmo ',r: riinimo, da i-asmj_aam ante.

nuRiEs Y recamaciones

* Evolucion de-la Satisfaccin el Personal medianta ﬁncuaslas e
Clirna Laberal.

* Cumplimiento da los cormpromisds amnarmms asmnlemdns B 8l
Contrato Programa con el Estado.

* Evolucién del impacto socil de nuestias actividades,

« Cumgplimienio de- los compromisos ﬁﬁt&hﬁmdﬁ& 1 Pmmca

Medioarmkiental. Cantrol del consumo ensrgética, :
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GUIA PER A LA IMPLANTACIO
DE CARTES DE SERVEIS

La Mision de la (nidad de flagacio de Alta
Volocidad, es proporcionar un servicio integral
de transporte, que satisfaga fas necesidades

v expeciativas de (o5 clienes y del confunto de

personas gue trabajan en Afts Velocidgad
Pﬂl’éi' algerizar 1a rentabilidad, 6]’.:ﬁi:a'ﬂrazgu

en &l mearcado y Ia estima social

AVE/RENEE
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GUIA PER A LA IMPLANTACIO

DE CARTES DE SERVEIS

Crsporier die un sendcio eficaz de informacian y atencidn al cliente.

Panar a s dispasicion en nueskras oRcinag, personal cualifi-
cado y especializado gue le atendera con eficacia v agilidad,

Acercar nuestres senicios al dienbe mediante:

- iformacide y atencidn personalizada

- eliminacidn progresiva de barreras arpuitecbdnicas
adecugcion del ndmens y horarios de atencién de las oficinas

- informatizacidn de nuestras oficinas

Entregar sus cartas y Larjetas postales en el 0% de los casos,
al dia siguiente de su depisito s se brata de comespendencia
lacal. En el 95 % en dos dias, si e trata de comespondencia
provincial y en tres dias si es interprovincial. Distribuimos el
tha laborable siguiente a su legada,el 85% de las cartas, tas-
jetas y EMS que lleguen a nuestro pais por avian,

Foner a su disposicidn al menos el 90% de los paquetes
al cuarte dia de su depdsito para {a Peninsula, Baleares,
Ceuta y Melilla y al octavo dia para Cananas

Mejorar la calidad en el tratamiento de los paquetes
mediante la progresiva avtomatizacidn del procese.

Implantar un sistema informatica que permita ohtener
Infprmacian sobre la situacidn de sy envio certificadao,

[iformarde, en el momente de la adimisiton de su envio Postal
Exprés, del plazo de entrega seqln dasting y hora de depdsito.

Informarle, en la pagina web o an el taléfong 900-50-60-T0
del estado de su envio Postal Expris

Distribuir su Postal Exprés en las principales ciedades de
Fspafia, en el dia sigulente laborable a la admision,

Devolver la tarifa de su envio Postal Exprés o EMS en caso
de incumplimients de plazo de entrega.

Entregar el 95% de los giros ordinarios y eurogiro
en un plazo de tres dias desde su llegada.

'NUESTROS COMPJ

Hacer efectivos |

Estudiar sus nee

bancario mas a

Llegar con los
de la geografi

Diesarmollar produd
QOfrecer una ma

Disponer de un o
rapidn, atendidn

Proporciorar a ny
cion {mensual, §
ria sobre los py

Atender sus que]
para mejorar el

Comprobar que
cortrotes de
encuestas de
medida de Lo

Porcenta]
Tarjetas

Postal Ex
[ndice de
Porcenta]
amvias d
Porcenta]
Tiempo n
Pablacian
N" de acq




GUIA PER A LA
DE CARTES DE SERVEIS

IMPLANTACIO

ATENCION AL CLIENTE
INFORMACION

Puede obtener cualquier infosmacidn sabre los senvicios de Comeas y Telégrafos
a traves de;

Teléfono 902-197-197, con horario de B a 21 hosas, de lunes a viemes, y de 9
a 13 horas los sabados, Infesmacian inmadiata sebra preductos postales, cédi-
qos prstales, tarrfes w hosariog,

Teléfomo db-Lire: %01 121 121, com horario de 8 a 22 horas, de lunes a sabado.
Sarvicio telefdrico que permite consuitar, modificar y soticitar informacidn sobre
praductns bancasios tanto de cardcter general como de cardcber particular

Internet, paging web Mww,.COMeds.es

db-Line@internetwwwdeutsche-bank com Servicie gratuito y de 24 haras de
Detsche Bank gue le permite ohtener informacion v aperar con sus cuentas
i través de Internet,

En cualguier oficing de Carress y Tel3grafos,
SUGEREMCIAS, QUEIAS ¥ RECLAMACTONES

En nuestvo Servicio de Atencitn al Ciente puede presentar, de farma gratuita,
cualgquier sugerencia, queja o reclamacian;

Tebéfonn $00-50-60-740, con horario de 9-a 21 horas, de lnes a viermes ¥ de 9
# 13 haoras los sdbados,

Telefono db-Lima; 001 121 121, con harario de 8 a 22 hoas, de lunes a saba
do. {Froductos bancarios)

Internet, pigina web; wwy.correns.es
En cualguier oficing de Carreas y Teldqrafos.

Por escrito a;
CORREDS ¥ TELEGRAFOS
Saryico de AtenciGn al Cliente.
{entm Directiva
ZRO70 Madrid.

S contestardn sus sugerencizs ¥ quejas en el minimo plazo posible,

Se resoheerdn las reclamaciones presentadas sohee sus emiios certificadas en
un plaza medio de 4 dizs y mashmo de 10, y oo s Postal Exprés en 4B
horas.

Edas compromisos se evisardn anualmente.

NUESTROS PRODUCTOS

NUESTROS PRODUCT

POSTALES
Ambito nacienal
Para sus comupicaciones persenales puede utilizar:

Larta,
Con servicias adicienales des
< Lertificade
AWalar Declarada
¢ fuviso de recibo
¢ Reembolso

Tarfika Prstal

Para sus ciipebos, mercancias o producias o Lk A e pemitldas
puede utitizar:

Paquete Pastal
Para su antreqa en nuestras oficinas. Sempra circula certificado.

Paquete Azul
Para su entrega & domicilio. Siempre cincula certificado.

Ambas ean los serviclos adicionales de:

¢ Awviso de recibo

#Valar declarado

& Recagida damiciliarta

¢ Reembolsa

+ Embalajes

5i wsted mecesita urgentemente erviar correspondencia, docu-
mankos o nercancias puede ubilizar

Carta Urgante

Pastal Exprés

Con entrega a domécilio y bajo frma. El plazo medio de entrega es de
1 dia, Pases sequemiento informetizado que ke peomite corsultas y
eomacer |2 situacion de su envio 2 tavis de INTERMET v por telifonn.,
Modalidades:

SLenvicio programado o baje contrata

Shenvicie no pragramado

#Sobee prepagada
Con los servicias adicionales:

« Frueba de enlrega

¢ Sequro hasta 500.000 pesetas

¢ Raembolse hasta 400,000 pesetas

Pard

Paud

Fara

o]
pone

Proy

g g g
SRE AR NAE NAANE
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GUIA PER A LA
DE CARTES DE SERVEIS

Com

romisos de servicio con los ciudadar

IMPLANTACIO

05/

Com

Enllumenat public

Jltepa.ra.r qualaaval apcmalia o desper-
facte an la instal lacid de Panlhimenat
A0 U0 e mAxim de 24 hooes

.fS ubEtitui kes bombetes fosss an un e
i mAsim de 2 hoves .

rfﬂepam.: lesavanes de l'enplhymenat pi-
blicgue alectan 1018 uwna 2ona en2d ho-

of Canuiar s tapes o' arqueta de wgEte
d'instal lacid samatrica id ‘enllimenat
piihli: tencades, de fama immediata |
el matei dia enqué es detect]

Parcs | jardins

JNE lejar els pares cada dia de 13 satma-
na

JE wickar Jes papereres § retejar els
pipicans didrament.

fﬁs&egma.rja viglldnen | detecrid d'ano-
malies a tots els paes i jandine tols s
dies de la setmana.

fl‘-‘er una andliEibacteriolgica amsal de
tots als somrals dels parcs i jarding i mo-
nes e joos infantils, isubstilir enun
termind mAxim d'und setmana 1a sona
' aguells gue ne complaikin 1 normati-
va de Sanitat.

Alumbrado piblico

o B= parar cuakyuier ancmalia o despartec
1o en la instalacidn del alimbrads an un
plaze maxime de 24 horas,

JSIE titwir 1a= 1Amparas hindidas en un
FIH:&O maximo de 24 homas,

offiepanar las averias de alumbrado pib-
o QIJ&MHH& towka una 2ona an 24
heoas,

JU&J‘:"I.D.I&.I' las Ld.pi’gl.".ﬂ anjuela {43 fﬁngUl'_\
de instalacidn sematérca ¥ de alumbea-
[ 1o pl‘]].l.l).‘:n} otas de frma inmeadiata en
el miEmoeda de su deteaniin).

- I -_!_.-..-

Parques y jardines

of Limpiar s parqees todes 1o diasds 1a
samand

J‘.fmua.rjas papeleras y limpiar Jos
pipicanes diaramente.

Jﬂ:aeg urarla vigilaneia y deteccibn de
anomalias en todes los pangues y jadi-
nas durante todos ke dias de la samana.

Jltealma.r un aralisis hactenokgion ansal
de todos 108 arnens de los pagues y
JBrdines y 2onas de juego infantiles, y
sustituir en un plaze maxime de ung sa-
mana 1a arara de aguellos qie i cum-
plan la normativa de sanidad

romisos de scrvei

amb els ciutadans

“Potendar la recolida selectiva de residus ..

“‘Potendar la recogida selectiva de residuos ...°

"M b cutal gl
una exambrads didria de
dillunia dea et manessa
ants agaaieima "

Loz b coeti medlize.
e o da noledomer

B O utilitan els pipicans o que eaillin les deposicions
dels gossos de la via priblica.

B Oue dipesitdn sempre les bosses d escombraries a 'inte-
nor dels contenidos.

@ (e udlitan les paperess,

B e no dipesitin mables vells sls dinmenges. Els demds
dies de la setmana ssmpre que préviament 8 hagl arisat
al te lidan B00 30 00 B2

Que necesitamos de los ciudadanos para

dar un buen servicio
B Lilizar los pipicanes & meooger las deposiciones de los
perros dela via piblca
@ Depaositar slempre lag bolsas de basura en el interor de
log contensdores.
B Lhilizar las papeleras,
@ Mo depositar muehles ¥ trastos visps en domings. El

reqto de dias de la semana hacerlo previo aviso al te Kdlo-
e SO0 30 00 B2,
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GUIA PER A LA IMPLANTACIO
DE CARTES DE SERVEIS

Compromisos dc sc i r.-:m los ciudadanos / Compromisos de ¢

rdms;' Via publica y parques y |ard|

Manteniment

JEsLanhr-:'.'um krma immediata una
adequada proteccd § sanyvaliteacis de
les deficinoias de la via pilblica gue
impliguin sitsacions &8 nsc per 4 perso-
nes, irstallacions o bans. [1eparar-les
&n un tenming mAxim de 48 hopes.

J.SenyaJJLz,ar comectameant ks ohres de
mantenimeant vian.

Mantenimiento

JERI.HL‘IHC:-:"J e forma inmediata wna ade-

cuada proteccidn vy esfalipacidnds las
deficiencas de la va pihlica gque imple
quen sitsaciones de desgo para perso-
nas, instaliciones o hiepes. Yiepaailas
en un plaze maximeo de 48 homas,

of Sefializar conectaments 1as obras de
mantenimisente vial

-
Recollida d'e scombraries

of Recollirles escombranes cada dia de
l'any, ala mateia hoa, amb una des-
acks maxima de 20 minus .

of Hecollirde dillure a dissahte sa mobles
1 rastos valls, sempre goe préviameant
&' hagl avisat al tellon gratuit d'ateneid
al e tadd S00 30 00 52

of Metajarinterior dels contenidons das-
combraries amb wna fedgidnoa eatma-
nalde maiky a octuboe | quireenal de mo-
vembre 3 ahoil.

o Potenciarla recdlida selectiva de rasic
s mantEnint oo A i a0 oenbe-
choa de papar iunde vidre per cada 350
habitans, [ampliarel nombre de punts
de recollida dels envascs | embalatges,
die les piles, de material ofimatic, dels
emases de Jaung | de ali doméstic
Al

Neteja

o e tejar k clutat mitancant una escom-
hrada difdria de dilluns a dissahbe 1 una
neteja amb aigua setmanal

fu A teme una petejd extaordisda
immedintament desprds de celehrar-se
unacte piblic s dsen hooan diltne a
partir de las T 00 howes =i 42 en hoad
nactm

Recogida de basuras

fﬂe\‘.c\;ﬁf las basuras tedos los dias dal
afioals misma hora, con una desvia-
idn mAXimAa de 20 mimitos

of Recoyer de lunesa sfhads Ine mushles
¥ lrasteos vigios, pravicavieo al telafors
gratuite del atencidn al cudadans H00
3000 2.

fl.u‘.‘lpna.r el interor de ks contenadores
de asuras oon una frecuencia samanal
de mayea ectubre ¥ quincenal de no-
viembrea abril

Jl'ﬁh‘:ﬂ\"u-&f la recaogida salectiva da e
duos mantenienda come minime un
conteneador de papeal y uno devidrie por
cada 350 habilantes, ¥ ampliar el mime-
10 de punios de recogida de envases y
embalajes, pilas, material olimation, en-
vasasde lata ¥ aceile doméstioo sado

Limpieza

JL.i.I'l"Ip.I&.I']d. chudad mediame wn barodo
dianio de lunes a sibads Yy un bhakieo aa-
manal

JE]-&\‘.I.I.IB.I' una limpieza extmordinana in-
mediatamente despods decalelianss un
acto piblico g es en bo@Ene dumoe o a
partin de las FO00 horas =i & en homEne
Dol
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GUIA PER A LA IMPLANTACIO
DE CARTES DE SERVEIS

UNIDAD ADMINISTRATIVA COLABORADORA
En el marco del Plan de Calidad de UAC

la Comunidad de Madrid, |la Unidad Plaza Conde del Valle Suchill n® 20-1%
Administrativa Colaboradora ha JAA1% Rlaek i

; 3 R Toléfono: 91 580 53 30
establecido su Carta de Servicios Fax: 91 580 53 35
con los compromisos concretos que Hewnrios dofunex 3 vismas die 000 & E 700 B,

asume ante los ciudadanos,

' OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

™ Consejeria de Presidencia
- Pza. del Descubrider Diego de Ordlds, 3

PUNTOS DE INFORMACION
¥ ATENCION AL CIUDADAND

Consejeria de Hacienda
- Pza. de Chambari, 8
- General Mariinez Campos, 30
(Oficing de Geslidon Tribufara)
Consejeria de Economia y Empleo
- Principe de Vergara, 132
= Cardanal Marcelo Spinala, 14
- Ronda de Atocha, 17
Consejeria de Educacion y Cultura
- Alcald, 30
- Juan Esplandid, 1
Consejoria do Sanidad y Sorvicios Socialos
- Pra. Carlos Trigs Berbran, 7
- Agustin de Foxs, 31
- Gran Vi, 14
Consejeria de Obras Pablicas,
Urbanisme y Transportes
= Crense, G0
- Braganza, 51
Consejeria de Medio Ambiente y
Desarrollo Regional
- Princesa, 3

Vicios

"Servar a loy crududanas es la razon de ser
de la Comunidad de Madvid, Con of fin de
censeguir lusatisfaceidn de les cludadanas,
asurmiees el compromize de meforar In
calidpd  de los servivies  pitblicos gue
prestamos, conifande para ello con la
cellahoracion  de todos fos empleados
prublicos”,

Albveris Ruels-Gallarddm.

Presideate de I i de Midedad . ..
; iz Telaefono de Informacian

o122

e OFICINA DE ATE N AL CIUDADANG
s

www_comadrid. es

Caria de Ser

Comunidad de Madrid




GUIA PER A LA
DE CARTES DE SERVEIS

IMPLANTACIO

Principales servicios prestados

7 SERVICIOS DE INFORMACICON
* Coordinaciin ce |os avisos domaciliarnios
Bclualizacidn de dalos identificalivoy
Autprizacion ielefonica y en oficna de volantes (p-10).
* Recogida de sugerenclas v reclamaciones sobre |08 servicics
pragisdos

*  Reagsto, recogida y tramitacion deprastacionas, subsidios, aie
(0 ASISTENCIA SAMITARLA
¥ Codardinacidn ¢ paslida de 1a adiclenca saniara do los
tml:lalal:lnm [prarbesnaac ign bag. 0 rdepE e e Colabonidn y du sus
beneficiadios.

* Apsass alos gandsiae madicos an laa toa riveles asistonciales:
primaria, espacializada, hoapitalana; asf como los senicios de

rehakildacide.
*  Rgalizar pruabas Sagnosticas on intervenciones quirigicas en
thzrnpos minimos.
*  Controfar b celided de los sericios ofertados
I MEDHCINA PREVENTIVA

*  Disefio, sjacucion y evaluncidn de camoanas de vacunazion peaens
los trabajedones (antgrgal, antitetanica, enlinepatits B).

*  Realizacion de Campanas: Osleaporos|s, unidad de manopaesia,
salud bucodantal, planificacion  famiiar, prevancidn  Encer

g prpeolGgEeo,
{7 SALUD LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA
COMUNIDAD DE MADRID
*  Agietencia sanifaria y prevencitn al accidortz da trabaje v (a
gerlermedad profasional,
*  Estudio y velorackin de lss solcitudes para camiio de puesio de
irabajo
*  Colaboracion en o sememisnio asistencial del bajador en
sibuackin de incacacidad lempanal
*  Valoracion de la dwacion de permisos par enfermedades
lakoraloe,

*  Coordinacion oe bos sericios médicos de salud laboral do o
Comunidad deMadnd,

& Coordinasisn de la fsrnacion enmatadade saiud lasoral da todas
loe rabamdons de B Comunidad da Mad-d.

= GESTION ECONOMICA FINANCIERA
" Traemitackin de prestaciones ¥ utiizacon be servicios ajenos a la
Camunided de Mednid, desplezamiantos, efr.
77 ADMIMISTRACION ¥ GESTION DE LA SEGURIDAD SOCIAL

' Coorinasian Enplanladdn v oevaluasisn de la gestisa de
Sequrided Sccial de la Comunidad de Madrid, (afilacion,
colizaciine Incapacidad Temporal)

* Tramilacdn de la docurmeniacon reguenida en K8 proceses
adrminislrativos de gestion de Seguridad Social.

*  informaciin y asesoramiento en maleria de Seguidad Scclala s
oarirog gestones y asagurados o6 |6 Comunicad de Madid.

Sugerencias y Reclamaciones

[ Con gl Tin e mejorar a calided de o sendgios prestados, @
Comunidisd de Madrid ha smplantads un sist de Bug ias y
Reclamaciones a baves el cual los cisdedancs hacen llegar su ophidn
s0bre 108 SeraCks ofrecidos.

Los principales e ntros administratives cuenlan con un impresa

narmalizado para |a presenlacion de sugerencias y reclamaciones,
por o der los oules se puede gjeroer esle denscho, si bien puede ser

ulilizado ua kuier oiro formabeo cada, siemprs v cuando se presentan por
esoriloy irmadas.

Las Sugerencas y Heclamacones pusden presentarse a
Mrpudn o loR AElamAR Bagalmantd pravietts A0 SOREeCLancE,
enlregares an cualguiers de los Registros de ka Comunidad, enmwiarse por
corme o dieclamsnde en los Puntes de informacidn ¢ Adencidn al

Casladama

En un plazo aprosimado do 48 horas la Comunidad ga pandrd
en coniacto con ¢l reclamante, por LEE0N0 O por cana, v iratard de-dar
respuesta a la sugerencia o reclamaciin en un plaze no superiora 15
dias.

v Para cualquier sugamencia o reclamacian en melacidn con los

58rVEI0S presiados por la Unidad Aeministrativa Colatoradora, TEne a su
disposcion al teléfono:

9158053 32

(15 bt mlguns s erenc cus cerrie s o covammi, e rog smos rot b hega
Bogar ol [heoccien G noe | ge Gobeisd o 5o 50 regann - Faen to Charmbor, 8, 28070 MALRID

1 Mejor

{

nival daca

prienin

B MO
la LA

B Rluma
hasta

Sarvic

inform
B Ploare
inform

rEsgh
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GUIA PER A LA IMPLANTACIO
DE CARTES DE SERVEIS

Llnstalaciones Deportivas

‘Barvl o bog cfudoskesans o lorromdn de sar de
Ja Comumitiad ds Modnd

Con el fin de corseguir fa satisfeccidn de los
cludadomos, gsumimos & compromiso de
msierer o raliciad de Jos sarvicios publicos que
prestamos. contando parg elle con la
obakorason de kndos jos emgrlecros pibfices’

Albserto Bule-Galarddn
Precidenie de lo Comumidad de Modrid

“Canal de Isabel II”
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Comunidad de Madrid

Do Lo el bL£ 4504003

Avenida de las [slas Filipinas, 54 28003 Madrid
Taldfono: 91 533 17 %1 / 96 42 Feor 91 5541 &9 35
Horerio do cloneldn al piiblies
En horarie de inskalociio: de 8,000 22,000
Hotries e Tocpaib: Ae 81502200 b
Transporte Piblico;
Mefto “Gurntm ol Busne o "R Roscs
Auriobuses “Lineos 12 y 17

3 OFICIMA DE INFORMACION ¥ ATENCION AL CTUDADANG
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‘Consejerio de Presidencia
® Pz, del Descuboridar Dlege de Crclds, 2

PUNTOS DE INFORMACTON ¥ ATENCION AL CIUDADANO

‘Consajarin Haclenda

# Pr. e Chambsrl 8-19 plomibr

® Canerd] Mortivee Compes, 30

P20 Ce el Trbubcrlo)

Consefarin da Justicis, Funcian Pobilicd § Administracion Lol

® FEon ¥io, 15 (Précimo opsriu)
Consafaria de Econormia ¥ Emplec

& Principe de Varga, 132

® o chetndl] bMorcedo Spinaka, 14

® Privessct, 5

# Venhao Rodiiguez, 7-4°
Consajeria de Obras Pibliccss, Uihandssno ¥ Trmspatias

® Cnemiss, B

® BIEEanad &M
‘Consejerio de Brucocin

® floald, 30 -32
Jucm Esplandn. |

® oy, G0
Consapario de Medio Amblants

® Prmsoesd, 3

& Rorecla de Aboche, 17
Conseferla de Sankded

& ODonnsll, 50

® Pz, Trkes Bethdn, 7 - B, Sollub=
Conseperia de C

® P da Egpano. B
Conseferia de Sarviclos Socioles

® Pocho Mirinz Seom, 3 (esg. Alonlds

® Siram Vi, 14

Taléafono de Infarmacian
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GUIA PER A LA IMPLANTACIO
DE CARTES DE SERVEIS

Lprincipales

Servicios Prestados

Sugerencias

Y Reclamaciones

Las Instalaciones Deportivas “Candal de Isabel 11" pone
a disposicifm del ciudodano 1os siguientes instolosiones
para la practica del Deporte:

B Instalociones

P Zona 1 - Avenkidd de Rabio Jglssics
1 Cetrrips de [Tkl de et
1 Pista de 1tbel-srla
P Zonic 2 - Avenkla Iskis Fllpitcs
1 piscsine ol ciire 1k
1 pescineg recrectiver indomiil
1 tromtan
1 Plstex cle pondicdle
3 plstos de fents de heno botida
3 pistos de tenis de hisro orticiol
1 pisto de tenisquick
1 pabelitn polideportive
1 Pistx dle Baloncesto
1 G
1 Sala cle musculockin
1 seldmium
Vesthuaros
Coteterio-testourcmie. enozms ¥ sdia de eunionss

B Actividades organizadas en la instalacién:

B Educacién Fisica adultos

¥ Curscs de Tenis (adulios e infantiles)

= Curscs de Paddle

- Competiciones federativas, universitarias y clubs

Lo Cotmriciesd de Modrid dispes de Uun sistermna de Sugenencias
v Beclamariones a brreés del cunl Ios qudodomos hocen Degar
51 opinin sohre los ssrvicios alrecidos

La= Sugetsnclos ¥ Reclamacionss pusden presentarse <n
cunlquisr Registro, por comreo o a biovés de Internet.

In un plozo apscxirmado de 46 have Lo Cormmickod de Madnd
56 potcdbd en comtercks con o reckarmcinte v teoland de daile
respussia en un plomo ro supericn a 15 dias.
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GUIA PER A LA IMPLANTACIO
DE CARTES DE SERVEIS
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