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1. INTRODUCCION

Este documento tiene como objeto la elaboracidon de una Carta de Servicios de las Oficinas
de Atencion al Ciudadano del Ayuntamiento de Gijon. Responde a las instrucciones establecidas

por el Instituto Nacional de Administraciéon Ptiblica'.

La Carta de Servicios serd un instrumento para la gestion de la calidad en el camino de

reforma y modernizacion en que se halla inmerso, desde hace afios, el Ayuntamiento de Gijon.

Se habla de un proceso iniciado a finales de 1996 cuando la puesta en marcha del Plan de
Sistemas informatico, supuso la revision de los modos de actuacidn, de la manera de desarrollar

las actividades y de la forma de relacionarse con los ciudadanos.

El camino de ese cambio ha pasado por la aparicion de diferentes ejes de actuacidn, entre los

que se pueden citar:

- el Plan Estratégico de la ciudad
- el Plan de Actuacién Municipal
- el Plan de Calidad

Todas las estrategias y medidas puestas en marcha, de forma gradual pero continuada, suponen
el compromiso de acercar la administracion a los vecinos, intentar simplificar las gestiones
municipales y lograr una completa comunicacion. Es decir, un proceso donde hay ida y vuelta
de la informacion entre el emisor y el receptor, turndndose en esos papeles Ayuntamiento y

vecino.

En este marco de mejora la elaboracion e implantacion de una Carta de Servicios de las Oficinas
de Atencion al Ciudadano es un paso mas para transformar los servicios mas tradicionales, los
de informacion y gestion. El modelo de Carta de Servicios permite avanzar a medida que se va

consolidando lo que se ha conseguido.

ISe trata de la cuarta convocatoria del curso de Direccion Piiblica Local, que requiere la realizacion de un trabajo consistente
en un Plan de Mejora de Gestion aplicable a la organizacion en la que se presta el servicio.

Carta de Servicios de las Oficinas de Atenciéon al Ciudadano del Ayuntamiento de Gijon 01




Los objetivos de la Carta de Servicios son de dos tipos:
- De caracter externo, entre los que destaca:

Concretar de una manera fécil, practica y comprensible para los ciudadanos los compromisos
de calidad de los servicios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano, estableciendo los factores
en los que la calidad va a ser aplicada, los indicadores y los estandares para su evaluacion
posterior de una manera continuada y sistematizada. Una Carta de Servicios que contenga de

forma sencilla los compromisos de calidad, se considera imprescindible.
- En el orden interno:

1. Analizar y redisefiar los procedimientos que realizan estas Oficinas para mantener la
orientacion hacia el ciudadano. Con la gestion, mejora y desarrollo de los procesos se consigue
introducir modificaciones e innovaciones para apoyar la mejora y satisfacer a los ciudadanos,

generando cada vez mas valor.

2. Dotar al Area de Atencién al Ciudadano de un modelo flexible y adaptable que pueda ser
aplicado en otras Secciones y Unidades de forma progresiva, atendiendo a las particularidades
de sus funciones y cometidos. Con el resultado del plan de mejora las distintas unidades y
secciones del Area de Atencion al Ciudadano contaran con un modelo y método de elaboracion
como guia que mostrara el camino para desarrollar e implementar una Carta de Servicios en el

futuro atendiendo a su grado de madurez o a su posibilidad de asumir un proyecto de calidad.

3. Mejorar la coordinacion de las Oficinas de Atencién. Las Oficinas dispondran de un
verdadero instrumento de gestion para ser capaces de reflexionar sobre la forma en que prestan
sus servicios, atendiendo a las demandas y expectativas de los ciudadanos. Es una forma facil

de gestionar que va implicando poco a poco en la mejora y en la cultura de la calidad.

4. Homogeneizar la forma en que realizan sus multiples trabajos. La heterogeneidad de los
servicios prestados por las Oficinas supone en ocasiones cierta dispersion en la aplicacion de
las instrucciones, por lo que la Carta sera un medio para controlar la forma comun de realizar

los trabajos para cumplir los compromisos establecidos.
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En el documento se analizard en primer término, el marco general en el que se engloba el
proyecto, con una breve consideracion a los ejes de referencia, Plan estratégico, Plan de Actuacion
Municipal y Plan de Calidad.

En segundo lugar, se especificardn las caracteristicas de la organizacion, de las Oficinas de
Atencion con una breve mencion a su trayectoria, datos de actividad, recursos y procesos. Se
realizard también un diagndstico de su situacidon actual mediante la utilizacion de un analisis

DAFO y se estableceran los puntos estratégicos.

En tercer lugar, se concretara la propuesta de mejora con el andlisis del concepto, finalidades,
estructura y contenido de la Carta de Servicios para continuar con el método de elaboracion y

las fases del trabajo, que culminara con la relativa a su seguimiento, evaluacion y certificacion.

Finalmente, seran expuestas las fuentes y bibliografia empleada asi como los anexos con la

informacion de detalle.

El trabajo se completa con la incorporacion de un proyecto de la Carta de Servicios de las

Oficinas de Atencion al Ciudadano del Ayuntamiento de Gijon.
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2. RESUMEN EJECUTIVO DEL PLAN DE MEJORA

Sucede en la Administracion, y tal vez en otros dmbitos, que el trabajo diario establece una
mecanica dificil de alterar. La rutina y la endogamia dejan poco tiempo y menos voluntad para
hacer una parada estratégica y tomar distancia. Pero, mejorar ese trabajo y los servicios que
genera, pasa necesariamente por la reflexion serena sobre las tareas diarias como instrumento

para conocerlas y mejorarlas. Eso es lo que hemos pretendido en este estudio.

Nuestro propdsito ha sido elaborar una carta de servicios aplicable a las Oficinas de Atencion
al Ciudadano del Ayuntamiento de Gijon. Se fundamenta en la necesidad de consolidar y avanzar
en la gestion de la calidad iniciada por el Servicio en el afio 1998. Un largo camino hasta obtener
la certificacidn de calidad, expedida por AENOR mediante el sistema de aseguramiento de las
Normas ISO 9000 en enero del 2004, y un paso hacia adelante en el compromiso con los usuarios

y con los trabajadores del servicio.

Nos hemos inspirado en la sencillez de algunas cartas de otros Ayuntamientos que nos han
precedido y su posible aplicacidn practica a nuestros servicios. Se trata de lograr una propuesta
posible, aplicable y capaz de afadir valor a nuestro trabajo. Somos conscientes de haber entrado
en un proceso sin fin, que guiard nuestro trabajo ya que, como es sabido, el trabajo en calidad

nunca concluye; o se eleva o decae.

La motivacion principal de la Carta de Servicios es mantener la sensibilidad y atencion constante
a los deseos de los ciudadanos, componiendo un proyecto acotado por varios planes marco:

Estratégico, de Actuacion y de Calidad del Ayuntamiento de Gijon.

La complejidad inicial de esta empresa acaba resumiéndose en dos objetivos esenciales que nos

encargaremos de desarrollar:

- De caracter externo. Concretar de una manera facil, practica y comprensible para los
ciudadanos los compromisos de calidad de los servicios de las Oficinas de Atencion, estableciendo
los factores en los que va a ser aplicada, los indicadores y los estdndares para una posterior

evaluacion continuada y sistematica.
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- De carécter interno. Analizar y redisefiar los procedimientos, dotando al Area de un
modelo flexible y adaptable que pueda ser aplicado a otras secciones (Archivo Municipal y
Consumo) en funcidn de su grado de madurez organizativa. Lograr con ello la mejora en la

coordinacion de las Oficinas para homogeneizar los protocolos de trabajo.

La metodologia seguida es la recomendada en las Guias del Ministerio de Administraciones
Publicas y de otros ayuntamientos, en las instrucciones establecidas en la normativa de aplicacion

y en el Reglamento particular de AENOR para la certificacion de Cartas de Servicios.

Como es sabido el ambito de la propuesta alcanza a los servicios de las Oficinas de Atencidén

al Ciudadano y se estructura en cinco partes relacionadas entre si:

I. Una primera exposicion del marco de referencia del proyecto dentro de la organizacion

municipal, con una breve mencidn a los ejes de los que depende.

II. Descripcidn de la trayectoria, datos de actividad, recursos y procesos de las cinco
Oficinas de Atencién al Ciudadano del Ayuntamiento de Gijon, asi como los principales proyectos
en que han estado recientemente implicadas: la ventanilla inica municipal, la cartera de usuarios
frecuentes, el establecimiento de citas previas para determinadas actuaciones y la implantacion

de la tarjeta ciudadana.

Estas Oficinas estan preparadas para participar del nuevo modelo impulsado por el Ministerio
de Administraciones Publicas, para acceder a multiples servicios de los distintos &mbitos de la

Administracion.
II1. Actuaciones previas a la elaboracion de la Carta de Servicios.

Una matriz DAFO de las Oficinas de Atencidn al Ciudadano, de la que resulta como principal
debilidad la ausencia de estabilidad del personal, como primera fortaleza la vision global que
tienen de los servicios del Ayuntamiento, como amenaza mas importante la falta de implicacion
del resto de los servicios de la organizacion municipal, y como primera oportunidad ser instrumento

indispensable para el equipo de gobierno.
Estas Oficinas han cambiado su forma de trabajar, ofreciendo servicios cercanos y sencillos.

Han alcanzado madurez en su evolucion y se hallan hoy en un momento oportuno para la

reflexion. Sin embargo, ante la oportunidad de incorporar nuevos servicios y abrirse a nuevas
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posibilidades de gestion, precisan de un andlisis estratégico para seguir avanzando en la
consecucion de sus objetivos. Para ello el equipo ha definido la mision, la vision y los valores

de las Oficinas de Atencidn al Ciudadano.

La mision es la de integrar tramites diversos y todo tipo de informacidn, descentralizandolos

luego para acercarlos a los ciudadanos, simplificando todo lo posible su ejecucion.

La visién no es otra que llegar a ser reconocidas por los ciudadanos y por el resto de las

administraciones como una organizacion de referencia en:

- Calidad de servicio y profesionalidad en la atencion a las necesidades y expectativas

de los ciudadanos.

- Facilitar informacién clara.

- Dispensar una atencion personalizada.

- Otorgar facilidad en la tramitacion.

Cuenta para ello con suficientes valores entre su personal: orientacion del servicio al ciudadano,
polivalencia, flexibilidad, formacion, iniciativa, autonomia, trabajo en equipo e implicacion con

el servicio. Todos indispensables para cumplir nuestro objetivo.

En el plano tedrico la propuesta se sustenta en el modelo conceptual de calidad de servicio
conocido como modelo de las deficiencias (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985-1988), segtin
el que la calidad resulta de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el
servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el efectivamente prestado. De eliminar o

reducir dicha diferencia depende la gestidn eficiente de la organizacion de los servicios.

I'V. Analisis normativo de la propuesta, estableciendo un concepto de carta de servicios

con una clara descripcion de sus finalidades, estructura y contenido.

De todas las definiciones de Carta de Servicios, asumimos el concepto de carta de servicios
recogido en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, que, en su articulo octavo, las define como
“los documentos que constituyen el instrumento a través del cual los 6rganos, organismos y

entidades de la Administracion informan a los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que
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tienen encomendados, sobre los derechos que les asisten en relacidon con aquellos y sobre los

compromisos de calidad en su prestacion”.

Para conocer la estructura y contenido de una carta de servicios, ademas de la consulta de
otras cartas de ayuntamientos e instituciones, se realiza un analisis comparativo de las normativas
reguladoras aplicables en la materia: Real Decreto 951/2005, de 29 de julio y el derogado Real
Decreto 1259/1999, de 16 de julio.

V. Descripcion detallada del proceso de elaboracion. Desarrolla las fases que 1o componen

y que se describen a continuacion:

1°. Constitucion de un equipo de trabajo. Se constituy6 el 25 de julio del afio en
curso, combinando directivos y personal en contacto directo con los ciudadanos. Se reuni6 veinte

veces durante un periodo de cuatro meses.

2°. Identificacion de los datos de caracter general y legal: El grupo selecciond la
normativa general aplicable a los servicios de las Oficinas, determinada principalmente por el
Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, que regula los servicios de informacion administrativa
y de atencidn al ciudadano, la Ley 15/1999, de 13 de diciembre de proteccion de datos de caracter
personal y la Ley 30/ 1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun. Se hizo especial mencion al catidlogo de
derechos de los ciudadanos contenido en el articulo 35 de la citada normativa, que constituye

para el grupo la piedra angular de los servicios de Atencion al Ciudadano.

3°. Seguidamente se procedio a la identificacion de los servicios y los procesos de
las Oficinas de Atencion al Ciudadano. Como consecuencia se determinaron las funciones

bésicas que quedaron definidas de la siguiente forma:

De informacion. Para facilitar a los ciudadanos el conocimiento de sus derechos y

obligaciones asi como la utilizacion de los bienes y servicios publicos.
De gestion. Las correspondientes a la recepcion de la documentacidn inicial de un

expediente y las actuaciones de tramite y resolucion de las cuestiones cuya urgencia o simplicidad

demanden una respuesta inmediata.
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De recepcion de reclamaciones y sugerencias. Para acoger y tramitar las quejas por
tardanzas, desatenciones irregulares o las sugerencias para mejorar la calidad de los servicios
publicos, incrementar el rendimiento o el ahorro del gasto publico, simplificar trdmites, suprimir

los innecesarios o cualquier otra medida para aumentar la satisfaccion de los ciudadanos.

También se estudiaron los diecisiete procesos en que se concretan estas funciones. De cada uno
de ellos el grupo realiz6 una ficha descriptiva, con todos los detalles sobre objeto, condiciones
o requisitos del tramite, documentacion que deben aportar los ciudadanos, forma y plazo estimado

de tramitacion, lugar de presentacion e informacidon y normativa reguladora especifica.

Estas fichas se adjuntan al documento de trabajo y tienen un importante valor en la medida en

que sistematizan la informacion, facilitando y normalizando la tarea del informador.

Para terminar esta fase, se ha elaborado un cuadro de procesos y un mapa vinculado a los

procedimientos del sistema de aseguramiento de la calidad de que dispone Atencién al Ciudadano.

4°, La fase cuarta estéd destinada a la investigacion de las necesidades de los ciudadanos.
Es la mas densa del trabajo. Se han realizado un total de 1.136 encuestas para conocer sus

expectativas y el grado de satisfaccion con los servicios ofrecidos.

El publico objetivo de las encuestas fueron los usuarios de las oficinas de atencion al ciudadano.
Se centrd en la respuesta a un cuestionario justo antes de la entrada al edificio en las cinco
oficinas para conocer las expectativas y otro a la salida, también de todas las oficinas, para
conocer el grado de satisfaccion con el servicio recibido en cada uno de los cinco ambitos a que

se refiere el Reglamento particular del certificado AENOR para cartas de servicios RP A58.

Se trataba de apreciar en cada ambito las caracteristicas a las que los ciudadanos otorgaban

valor:

Ambito 1. Dedicado a las caracteristicas de los servicios prestados: En este apartado se
analizaba el perfil de los usuarios de las oficinas, el uso de las mismas en funcién de las zonas
de procedencia, la valoracion del horario de atencidn, la importancia de la proximidad de la

oficina al lugar de residencia o trabajo y facilidad de acceso a los equipos ¢ instalaciones.

Ambito 2. Informacién ofrecida y capacidad de respuesta: Se ha analizado la importancia

de tres factores claves para los usuarios, la claridad de las explicaciones ofrecidas, el uso de un
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lenguaje comprensible y la disponibilidad de informacion sobre el tramite y obtencion sencilla

de impresos.

Ambito 3. Tiempo y plazos: En el que se analizan los factores vinculados a la gestion de

temporal de prestacion del servicio.

Ambito 4. Atencion al cliente: Se pasa a analizar la importancia que el usuario otorga a
los conocimientos exhibidos por el personal y el trato que se le ha dispensado al realizar su

tramite.

Ambito 5. Instalaciones y equipamiento: En este apartado se valoran los factores vinculados

a la sefializacion de las oficinas y el ambiente y comodidad de las mismas.

A todo esto hay que unir como variables de informacidn, el sexo, la edad, el centro en el que

se realizaba el tramite, el tramite realizado y la zona geografica de procedencia.
El analisis de los datos ha permitido identificar:

- Los factores claves de calidad del servicio.

- Las areas de actuacidn prioritaria.

- Las diferencias apreciadas para cada factor respecto del nivel de satisfaccion medio

alcanzado para el conjunto de los atributos.

Con esta investigacion se ha conseguido un diagnostico profundo de la realidad actual de las
Oficinas, con detalle y precision. Por densidad y espacio adquiere un peso muy importante en
el trabajo pero no hemos querido acortarlo al haber sido de sumo interés para el grupo a la hora
de evaluar el servicio y establecer los compromisos. De nada se podia prescindir sin hurtar una

parte importante de los elementos manejados para el analisis.

Precisamente de este andlisis han salido las mas importantes consecuencias. Resulta asi, por
ejemplo, que los cinco factores mas importantes para los ciudadanos son la claridad de las
explicaciones y el uso del lenguaje comprensible, el conocimiento por parte del personal del
tramite demandado, la disposicion para resolver dudas, la disponibilidad de informacion y la

proximidad de la oficina a su domicilio o lugar de trabajo.
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Un segundo bloque de atributos, caracterizado por presentar un nivel de importancia intermedia,
estaria constituido por la acogida por parte del personal, la obtencion sencilla de impresos, la

rapidez en la resolucion del tramite, la sefializacion de la oficina y el tiempo de atencion empleado.

Finalmente, los cuatro factores que cuentan con menor importancia para los usuarios son el
tiempo de espera, la facilidad de acceso, la apariencia de los locales, calidad de los equipos, el

ambiente y equipamiento de las oficinas.

Sin embargo, en una fase posterior, al conocer el grado de satisfaccion se ha alterado la gradacion
en importancia de los factores, pues los que en esta fase alcanzan peor valoraciéon son la
proximidad de la oficina al lugar de residencia o trabajo, el tiempo de atencion, la resolucion

agil, correcta y sin excesivos tramites y el tiempo de espera previo a ser atendido.

Por fin, a partir del cruce entre el nivel de satisfaccion alcanzado y el nivel medio para el

conjunto de los atributos se identifican cinco areas de actuacién prioritaria:

1. La reduccion de los tiempos de espera
2. La resolucion agil y correcta del tramite
3. La reduccion de los tiempos de atencion
4. La mayor proximidad de la oficina

5. El ambiente y equipamiento de las instalaciones.

Cuando se identifican problemas éstos se concentran en la sede central “Antigua Pescaderia

municipal”, en mayor medida que en el resto de oficinas descentralizadas.

El andlisis se completd con el examen de las quejas y sugerencias. Era una forma de cerrar
el estudio con otro instrumento para conocer las necesidades de los ciudadanos. A partir de €1
se obtuvo una informacion de gran interés, representada graficamente a través de un diagrama
de Pareto, en el que se evidencia que el 80% de las quejas tiene su origen en el 20% de los
problemas, que, por resumir, se concretan primordialmente en los tiempos de espera y en el

tramite de la tarjeta ciudadana.
Una vez averiguado lo que més le importa a los ciudadanos y conocido el grado de satisfaccion

con los servicios que les prestan las Oficinas, se procedio en quinto lugar a determinar los

estandares de calidad del servicio y el cuadro de indicadores.
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El resultado ha sido en la fase sexta, la determinacion de doce compromisos, que se concretan

de la siguiente manera:

1. Que el 90% de los tramites puedan ser realizados en todas las oficinas.

2. El 80% de los usuarios estara satisfecho con las explicaciones y lenguaje utilizado.

3. Facilitar formacion especifica en “Atencion al Ciudadano” para garantizar su cercania (acogida,

escucha activa, correcto lenguaje).

4. E1 90% de los impresos tipo estaran disponibles en expositores y se podran descargar de la

pagina web.

5. Dedicar a cada ciudadano tiempo suficiente en funcidn del servicio que solicite y sus propias

caracteristicas.

6. E1 90% de los ciudadanos que tienen tramites sencillos (informacidn, registro de entrada,

tarjeta y volante) no tendrdn que esperar mas de 10 minutos.

7. E1 90% de los ciudadanos que vienen a realizar otros tramites no tendran que esperar mas
de 15 minutos.

8. Incorporar anualmente al menos un tramite realizado en las oficinas como ciclo rapido.

9. Incorporar anualmente al menos un tramite a nuevos canales (internet, teléfono, cajero

ciudadano).

10. Responder al 90% de las reclamaciones recibidas en un plazo maximo de 30 dias.

11. Dotar a todas las oficinas de atencion al ciudadano de equipamiento complementario adecuado.

12. Garantizar el funcionamiento del sistema informatico en el 98% del cémputo anual, excepto

en situaciones ajenas al propio Ayuntamiento.
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Cumplir todos estos compromisos no es una empresa sencilla, necesita de cierta organizacion
complementaria. Por ello se han disefiado seis proyectos de mejora y se han fijado también una
serie de consejos utiles que, de ser observados, facilitaran el avance en la gestion de la calidad

de las Oficinas de Atencidn al Ciudadano. Estos consejos seran recogidos en la Carta de Servicios.

Los proyectos de mejora propuestos por el equipo son:

- Incorporar anualmente tramites a las oficinas.

- Actualizar el contenido del Manual de Acogida.

- Mantener un plan de formacion anual para “Atencion al Ciudadano”.

- Incorporar anualmente descarga de impresos en la pagina web.

- Reorganizar el funcionamiento del gestor de esperas, en funcidn del tipo de tramite,
complejo o sencillo.

- Adquisicion de elementos complementarios para las oficinas (fotocopiadoras de uso

publico y pantallas informativas).

Finalmente, se han previsto en el proceso las fases de comunicacioén para implicar a todos los
empleados de las Oficinas, publicacién con acciones divulgativas que garanticen el que pueda
ser conocida por los usuarios, implantacion y seguimiento para realizar un control continuo
del grado de cumplimiento a través de la creacion de una estructura impulsora del plan de calidad,
mejora y actualizacion que serd realizada con periodicidad anual y por tltimo, la certificacién
que realiza AENOR, de conformidad para Cartas de Servicios RP A58, una vez implantado y

en funcion del grado de cumplimiento de sus compromisos.
En conclusidn, nos parece interesante aportar una serie de reflexiones sobre nuestro trabajo.
Como puntos débiles u oportunidades de mejora:

- El estudio ha resultado de mayor envergadura que la inicialmente estimada y en
consecuencia, el tiempo ha sido escaso, obligando al equipo a trabajar a un ritmo que no es el
mas adecuado en labores de esta naturaleza.

- Las encuestas no han sido disefiadas siguiendo el modelo SERVQUAL sino sobre la

base de anteriores estudios de opinion, lo que ha sido un inconveniente que se ha salvado en

la fase de analisis de los datos.
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- La implantacién de la Carta de Servicios y la ejecucion de los proyectos de mejora han
quedado solo esbozadas. Sera necesario profundizar en su desarrollo con un cronograma para

su puesta en practica.
Como puntos fuertes de nuestro trabajo:

- El cumplimiento de nuestros objetivos iniciales, aplicando con rigor todo un completo
proceso de elaboracién que nos ha permitido mejorar los procesos, diagnosticar el estado actual
de servicio de las Oficinas y centrar nuestros problemas primordialmente en la mejora de los

tiempos de respuesta.

- La aplicacién de un método que ha sido aprendido para elaborar Cartas de Servicios con
el que desarrollar eficazmente las de otras secciones del Area, concretamente, Consumo y

Archivo Municipal, en breve plazo.

- El haber previsto la integracion de la Carta en el marco del sistema de aseguramiento

de la calidad de que dispone el Servicio, avanzando en la gestion de la calidad.
- Disponer de un buen medio de comunicacidén y compromiso con los ciudadanos.

En definitiva, el trabajo, atin en su fase actual, constituye un avance para la mejora de los
servicios. Decimos esto por que ha obligado al equipo a reflexionar sobre sus propias tareas,
con minuciosidad y cierta distancia, llegando a ser conscientes de su situacion actual y considerando

detenidamente las posibles vias de mejora en un futuro inmediato.
Esta carta es también la primera consecuencia de ese trabajo. El esfuerzo e implicacion personal
del equipo nos permite aventurar el €xito en su inmediata aplicacién. El servicio y, muy

especialmente, los ciudadanos de Gijon, seran los mas beneficiados de ese esfuerzo.

Para terminar se presenta el proyecto de Carta de Servicios de las Oficinas de Atencién al

Ciudadano.
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3. MARCO GENERAL. )

LOS EJES DE REFERENCIA EN ELAYUNTAMIENTO DE GIJON

Como ya se ha indicado, el Ayuntamiento de Gijon ha apostado por la calidad y mejora de sus
servicios, siendo prueba de sus compromisos los Planes que ha aprobado en los que se contienen
como principios la calidad y mejora de los servicios de Atencion al Ciudadano, como se justifica

con el examen de las siguientes citas:

- Plan Estratégico de Gijén, 2002/ 2012°. Ayuntamiento de Gijon 2004 (programa 10),
en el que se fija como meta “garantizar una atencion donde se cuide al méximo la relacion entre
las partes, potenciada con servicios como la tarjeta ciudadana, las modernas infraestructuras
recientemente puestas en funcionamiento, o la descentralizacion administrativa, que permita dar
pasos de gigante hacia el futuro en el &mbito de los servicios. Una relacion que ya se observa
desde hace tiempo en la simplificacién de una amplia gama de procesos administrativos que
inciden de manera evidente en la calidad de vida de los gijoneses, y que constituyen un referente

de la accion de gobierno”.

Contempla una serie de objetivos y medidas entre las que nos interesa resaltar por ser fundamentales

para el trabajo, los dos siguientes:

- Hacer una administracién mas agil y transparente para el ciudadano que incremente la

coordinacion de las actuaciones y facilite su acercamiento.

- Elaborar y ejecutar un programa de mejora de la calidad en la atencion a los ciudadanos
en su relacion con las administraciones, con el desarrollo del Plan de Calidad y mejora continua

de la Administracion Local.

- Plan de Actuacién Municipal 2004-2007". Con la referencia de "Mejorar la informacion
y atencion a los ciudadanos, especialmente en los tramites que tengan que desarrollar ante la

Administracion Municipal, facilitando su acceso a los servicios publicos".

2Plan Estratégico de Gijon, 2002/2012. Ayuntamiento de Gijon 2004
3Plan de Actuacién Municipal, 2004/2007. Gijon, 1 de Julio de 2004
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- Plan de Calidad, de cuyo desarrollo hace mencion la Memoria de Gestion del Ayuntamiento
de Gijon 2000-2003* y en el que se halla involucrado el Servicio de Atencion al Ciudadano,
primero en ser certificado con el sistema de aseguramiento de la calidad elegido por el
Ayuntamiento de Gijon, ISO 9000.

En este contexto elaborar e implementar una Carta de Servicios para las Oficinas de Atencion

al Ciudadano se considera justificado a los fines, compromisos y objetivos de la organizacion.

4Memoria de Gestion del Ayuntamiento de Gijon 2000/2003, pag. 65

Carta de Servicios de las Oficinas de Atenciéon al Ciudadano del Ayuntamiento de Gijon 15




4. AMBITO DE ACTUACION. )
ATENCION AL CIUDADANO EN EL AYUNTAMIENTO DE GIJON:
LA RED DE OFICINAS DE ATENCION AL CIUDADANO.

Atencion al Ciudadano en el Ayuntamiento de Gijon es una nueva idea de relacion y atencion

. 5
a los vecinos’.

El Servicio ha ido evolucionando desde su creacion en 1996. Hasta entonces la forma de prestar

los servicios era clasica:

- Distintos departamentos, estancos, realizaban las funciones administrativas mas comunes,

las de gestidn y tramitacion.

- La informacion se hallaba dispersa y s6lo algunas unidades contaban con bases de datos
que operaban de forma independiente. Se centralizaron las gestiones y la informacion. Se
concentraron los tramites, intentando resolver los mas comunes en primera linea y en ciclo

rapido.

En 1998, el Servicio de Atencidn al Ciudadano avanza para llevar a los barrios, a la proximidad

la 1dea de atencidn al ciudadano.

La configuracidn espacial de Gijon, en barrios con fuerte personalidad, determind la construccion

de equipamientos, que albergan hoy multiples servicios municipales.

Atencion al Ciudadano afronta los objetivos de descentralizar la gestion administrativa (hasta
entonces centralizada), lo que supone la implantacion de oficinas de atencion en los Centros

Integrados e integrar los servicios ya descentralizados (culturales, deportivos y sociales).

La forma en que se ha concretado es un Servicio, hoy Area, con las siguientes unidades que se

describen a continuacion:

- Red de Oficinas de Atencion al Ciudadano: Consecuencia de la descentralizacion de

la informacion y tramitacién administrativas.

SPUENTE, Covadonga y DE LA MADRID, Juan Carlos, Atencién al Ciudadano en el Ayuntamiento de Gijon.
Un servicio y una idea. Gijon, septiembre 2004
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+ Seccion de Apoyo a los distritos: Gijon tiene aprobada una divisién de su municipio
en seis distritos para la consolidacion de un modelo que responda a las nuevas exigencias de
la Ley 57/2003, de 16 de diciembre, de medidas para la modernizacion del Gobierno Local. Esta
Seccidn tiene la labor de apoyar para el desarrollo de los distritos, sirviendo de nexo de union

con el Ayuntamiento.

- Centros Integrados: La direccion de la red de Centros Integrados, ademas de las Oficinas
de Atencion al Ciudadano alli existentes, pertenece a Atencidon al Ciudadano con las labores de
fomentar la integracion de servicios, la coordinacidon y administracidn asi como las funciones
de interlocucidn con los usuarios para la participacion, seguimiento y control de los servicios

y programaciones.

- Seccion de Defensa al Consumidor: Se ocupa de la informacion al consumidor referida
a los procedimientos de consumo, tramitacion de reclamaciones de consumo, conciliaciones,
impulso y tramitacion de la Junta Arbitral, organizacion, funcionamiento y laudos del Colegio
arbitral, programacion y organizacion de talleres relativos a la educacion al consumidor y el

impulso a las labores de inspeccion para atajar posibles infracciones.

* Seccion de Archivo Municipal: Con el servicio de consulta sobre documentos archivados,
biblioteca encargada de reunir y recopilar todas las publicaciones y ediciones relacionadas con
Gijon, reprografia de documentos, lector- impresor de microformas y por tltimo, la atencién a

visitas en grupo.
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Grafico 1. i
Organigrama del Area de Atencion y Participacion Ciudadana

2 Secretario Despacho
1 Adjunte Participacién Ciudadana

Lucia Antu

4 Jefes de Grupo

1 Administrativo

4 Informadores

13 Auxiliares Administrativos
10 Auxiliares de Servicios

2 Subalterncs C.M,

1 Jefatura U.T. Consumo & Secretarios de 1 Ayundante
3 Informadores Despacheo Distritos 2 Auxiliares Administrativos

1 Subaltemo

EOTAL PUESTOS AREA PARTICIPACION Y ATENCION CIUDADANA: 61 PLIESTQS]

Fuente: Oficina de Organizacién y Sistemas del Ayuntamiento de Gijon, 2005.

El presupuesto del Area para 2005 ha sido de 5.240.636 euros.

Nuestra Carta de Servicios se concretard a los procesos de las cinco Oficinas de Atencion al
Ciudadano que facilitan informacion y gestion de multiples tramites, los mas sencillos, para
lograr la méaxima facilidad y la mayor rapidez en la atencion. Se busca siempre la respuesta

adecuada.
La Red de Oficinas de Atencion al Ciudadano

Han sido creadas para lograr fundamentalmente dos cosas: simplificar y acercar las gestiones
y la informacidn a los ciudadanos. Desde su creacidon han ido evolucionando, aglutinando un
sinfin de informacién y gestiones que se hallaban dispersas en nuestro Ayuntamiento o que eran
asumidas por los organismos autonomos o por las empresas municipales. Dada su trayectoria
y teniendo en cuenta sus espacios disefiados para la calidad en la atencion, se hallan hoy
preparadas para participar en el nuevo modelo que impulsa el Ministerio de Administraciones

Publicas consistente en potenciar una Red de Oficinas Integradas de Atencidn al Ciudadano en
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colaboracion con las Comunidades Autonomas y las Entidades que integran la Administracién

Local. Asi se expresa la Resolucién de 19 de Julio de 2005*

La Red de Oficinas de Atencion al Ciudadano integrada de Gijon, que quedara culminada al
término de este mandato corporativo, con la inauguracion de la sexta unidad, que se situara en
el Distrito de El Llano, cumple con las determinaciones de la normativa citada. Se trata de
espacios de atencidn al ciudadano disefiados para ser comunes y para que el ciudadano acceda
a un acervo creciente de servicios normalizados de presentacion de documentos, informacion
y gestion. Hoy son realidad en el Ayuntamiento de Gijon, y en un futuro, por la via de los
convenios de colaboracidn, podran prestar un conjunto de servicios en los distintos &mbitos de
la Administracion (estatal y autondmico), de manera que los ciudadanos puedan acceder a
multiples servicios a través de esta red de oficinas integrales.

Grafico 2.
Distribucion espacial de las Oficinas de Atencion al Ciudadano sobre el plano de la ciudad

Fuente: Unidad de integracion corporativa

6Asi se expresa la Resolucion de 19 de Julio de 2005 de la Secretaria General para la Administracion Piiblica, BOE, 3 de agosto
de 2005.
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La descripcidn de sus funciones se ajusta a las determinaciones ya normalizadas’ y se enumeran

a continuacion:

1. La recepcién y acogida a los ciudadanos para facilitarles ayuda para la localizacién

de dependencias municipales.

2. La informacion sobre procedimientos, tramites, requisitos y documentacion para los
proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar, o para acceder al uso o disfrute
de un servicio publico o beneficiarse de una prestacion, apoyando o ayudando en la cumplimentacion

de instancias, si se precisa.

3. El seguimiento de expedientes, facilitando informacion del estado de tramitacion a

quienes acrediten la condicidn de interesados.

4. La recepcion de solicitudes que los ciudadanos quieran presentar al Ayuntamiento o
a los Organismos Auténomos, fundaciones y patronato con la consiguiente comprobacion de

la documentacidn inicial que se aporte.

5. La ejecucion de gestiones rapidas y sencillas como las correspondientes al
empadronamiento municipal, la renovacion del libro de familias numerosas, expedicion de
permisos de obras menores, entrega de fotocopias de bases de empleo publico, fe de vida para
pensiones en el extranjero, compulsa de documentos, expedicion de tarjetas ciudadanas,
inscripciones en cursos culturales y deportivos, censo de animales de compaiiia y otorgamiento

de licencias para la tenencia de animales potencialmente peligrosos.
6. La recepcion de reclamaciones o sugerencias formuladas por los ciudadanos.

7. La asistencia a los ciudadanos en el ejercicio del derecho de peticion.

TReal Decreto 208/1996, de 9 de febrero, que regula los servicios de informacién administrativa y de atencién al ciudadano.
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Estas funciones se desarrollan mediante los procesos que a continuacion se definen:

- Informacion y orientacion al ciudadano. De forma:

- presencial
- telefénica

- telematica

Dicha informacion puede ser de dos tipos:

- General: Relativa a la identificacidn, fines, competencia, estructura, funcionamiento
y localizacién de servicios y unidades administrativas; la referida a requisitos juridicos o técnicos
que las disposiciones impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que los ciudadanos
se propongan realizar; la referente a la tramitacién de procedimientos, a los servicios publicos
y prestaciones asi como a cualesquiera datos que aquellos tengan necesidad de conocer en sus

relaciones con el Ayuntamiento, en su conjunto, o con alguno de sus dmbitos de actuacion.

- Particular: Concerniente al estado o contenido de los procedimientos en tramitacion,
y a la identificacion de las autoridades y personal al servicio del Ayuntamiento bajo cuya
responsabilidad se tramiten aquellos procedimientos. Sélo podra ser facilitada a las personas

interesadas.

- Registro de entrada. Para la recepcion de la documentacion e instancias que los ciudadanos

quieran dirigir al Ayuntamiento.

- Alta en el padrén municipal. Inscribirse como vecino de Gijon cuando se procede de otro

municipio.

- Cambio de domicilio. Comunicar el traslado del domicilio, siempre dentro del municipio de

Gijon.

- Volante o certificado de empadronamiento. Documento que acredita los datos que constan

en el padron municipal de habitantes.
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- Expedicion y renovacion del libro de familia numerosa. Obtener o actualizar el reconocimiento

de la condicion de familia numerosa, acreditada por el titulo.

- Licencia de obras menores en ciclo rapido y normal. Autorizacidn para realizar obras de
reforma en viviendas que por sus caracteristicas previamente establecidas se pueden obtener en

una Unica visita al Ayuntamiento o en una semana.

- Licencias de terraza. Autorizacion para instalar en la via publica una terraza al titular de un

establecimiento de hosteleria.

- Fe de vida para pensiones en el extranjero. La acreditacion documental de que una persona

vive, para seguir recibiendo su pension en el extranjero.

- Compulsa de documentos. Comparar un documento original y su copia, para certificar que

son iguales.

- Tarjeta ciudadana. Documento polivalente, til para identificar a su titular en determinados
tramites o servicios comunes (transporte publico, ORA, Gijén Bici, aseos publicos, inscripciones
en cursos) como para el acceso a prestaciones municipales especificas (abonados a piscinas,

golf, acceso nocturno a Cimadevilla, tarifa reducida o gratuita para el transporte publico, etc).

- Inscripciones en cursos culturales o deportivos. Apuntarse para participar en los cursos que

imparten la Universidad Popular o el Patronato Deportivo Municipal.

- Registro de animales de compaiiia. Inscripcion de un animal en el censo para su control y

seguimiento del estado sanitario.

- Licencia de tenencia de animales potencialmente peligrosos. Autorizacion para la tenencia

de animales de razas calificadas como presuntamente peligrosas.

- Reclamaciones y sugerencias. Los escritos que se presentan como consecuencia de cualquier
actuacion irregular en las dependencias administrativas (tardanzas, desatenciones, etc) o ideas
de los ciudadanos sobre cualquier materia para mejorar el funcionamiento de los servicios

municipales.
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Dispensan una atencion que se concreta en las cifras mas significativas que se recogen en el

cuadro adjunto, correspondientes al periodo de 2000 al 2004:

Tabla 1.
Estadistica de actividad en el periodo 2000-2004

2000 2001 2002 2003 2004
Consultas atendidas 68.262 96.837 90.492 144.696 176.077
Reclamaciones y sugerencias 306 868 974 1.149 705
Registros de entrada 53.401 59.808 65.507 65.153 67.103
Padrén de habitantes 94.336 109.306 113.399 102.639 89.807
Permisos de obras menores 3.265 4.093 4.141 6.550 5.147
Numero de Tarjetas Ciudadanas en alta — — 2.425 69.499 36.107
Inscripciones en cursos culturales y deportivos — - - - 24.029
Altas en el Registro de animales 580 552 2.944 816 608
Bajas en el Registro de animales 31 395 263 157 183

Fuente: Area de Participacion y Atencién al Ciudadano

El niimero de personas de las Oficinas de Atencion es de 358.

Entre sus proyectos consolidados destacan:

- la ventanilla inica municipal

- la tramitacion de ciclo rapido

- el sistema automatico para gestionar las esperas

- la cartera de usuarios frecuentes

- el establecimiento de citas previas para determinadas atenciones

- la implantacion de la tarjeta ciudadana

Han obtenido la certificacion de calidad ISO 9001, expedida por AENOR en enero de 2004.

A finales de este afio han de abordar el proceso de renovacidn de su distintivo de calidad.

8Conforme la Relacién de Puestos de Trabajo aprobada por el Ayuntamiento Pleno para el 2005.

Carta de Servicios de las Oficinas de Atencién al Ciudadano del Ayuntamiento de Gijon 23




S. LAPROPUESTA DE MEJORA.
ELABORACION E IMPLANTACION DE UNA CARTA DE SERVICIOS
DE LAS OFICINAS DE ATENCION AL CIUDADANO.

5.1. PREPARACION DE LA ORGANIZACION PARA EL DESARROLLO DE LA
CARTA DE SERVICIOS

La elaboracion de una Carta de Servicios requiere de un importante trabajo interno consistente
fundamentalmente en analizar la manera de hacer de los trabajos, para alcanzar los estandares
de calidad que demandan los ciudadanos. Por ello, para abordar este trabajo se decidi6 implicar
a un nimero importante de trabajadores de las Oficinas de Atencidn al Ciudadano, especialmente

en el examen y redisefio de los procesos.

5.2. CONSTITUCION DEL EQUIPO DE TRABAJO QUE IMPULSA Y DESARROLLA
EL PROCESO DE ELABORACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

Forman parte de este equipo los jefes de grupo y responsables directos de las oficinas de atencion
ademads de algunos de los trabajadores que estan en contacto directo con el ptblico. También
los directores de los Centros Integrados en los que estan ubicadas las Oficinas de Atencidn al

Ciudadano descentralizadas para facilitar la coordinacion de sus trabajos.

Se ha combinado la participacion de personas de perfil creativo, junto con otras con un perfil
mas orientado a la aplicacion practica de las tareas. Trabajan en equipo directivos e informadores

en contacto directo con el ciudadano.
Sus cometidos son los siguientes:

- Ejecutar las actividades previstas
- Asignar los recursos necesarios

- Remover eventuales obstaculos

- Plantear objetivos de mejora

- Establecer estandares de servicio
- Revisar los indicadores

- Realizar el proyecto en el tiempo establecido
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Ha quedado constituido en la reunidn celebrada el pasado 25 de julio del 2005 por las siguientes

personas:

- Eva Cotiello, responsable de la Red de Oficinas de Atencion al Ciudadano, encargada de que
todo el proceso se lleve a término en el plazo previsto. Dara cuenta a la direccion del Area de

su buena marcha, asi como de los reparos que surjan en su ejecucion.

- Ana Ferndndez Romero 'y Juan Carlos De la Madrid, responsables de los Centros Integrados
de La Arena- El Coto y “Gijon- Sur”, que con el apoyo explicito de la direccion del Area, velaran
por la correcta elaboracidon de la Carta de Servicios y colaboraran técnicamente con el personal

de las oficinas en el proceso de su redaccion e implantacion.

- Carmen Hevia, Monica Pereiras, Carlos Sanchez e Isabel Nuriez, jefes de grupo de Oficinas.
- Gonzalo Alvarez y Teresa Sudrez, informadores.

- Eladio Hortal, técnico de gestion, especialista en algunos procesos.

- Una persona que rota en las reuniones de entre los auxiliares destinados en puestos base que

se mantienen siempre en contacto directo con el publico.

El equipo de trabajo es de 11 personas en total.
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5.3. ANALISIS DAFO DE LA RED DE OFICINAS DE ATENCION AL CIUDADANO

Antes de comenzar a trabajar en la propuesta de mejora, el equipo de trabajo considerd conveniente
realizar un andlisis de las Oficinas de Atencion al Ciudadano para obtener una radiografia de
su situacion en el Ayuntamiento basado en la apreciacion de sus debilidades y fortalezas asi

como en sus oportunidades y amenazas. La técnica que utiliz6 es la herramienta DAFO?.

Conforme a ella, las fortalezas son los elementos o factores de caracter positivo o interno de
las Oficinas relativos a su situacidn actual, las oportunidades, los factores también positivos
pero de caracter externo que constituyen sus potencialidades futuras, las debilidades, los internos
relativos a la situacidn en el presente, de caracter negativo y por ultimo, las amenazas, las

circunstancias también externas referidas al futuro.

Para elaborar su andlisis determinaron el conjunto de puntos criticos en una reunién especifica,
siguiendo la técnica de grupo nominal. Expusieron sus ideas en comun, las discutieron y

posteriormente, decidieron fijar las prioridades de estos factores, de la siguiente manera:

Tabla 2.
DAFO de la red de Oficinas de Atencion al Cliente

Debilidades Fortalezas Amenazas Oportunidades

—_—

. Instrumento indispensable
para el equipo de gobierno.

—_
—_

1. Ausencia de estabilidad en
el personal.

. Vision global de los servicios
del Ayuntamiento.

. Falta de implicacion del resto
de los servicios de la
organizacion. .

2. Dificultad para disponer de | | 2. Personal cualificado. 2. Impacto en la imagen de la

un perfil profesional. ciudad.

w

. Capacidad de adaptacion al

2. Aumento del nimero de
tareas de diversa indole.

. Descentralizacion

3. Dificultad en la planificacion cambio. 3 e !
previa de los trabajos. 3. Necesidades de adaptacion administrativa.
4. Capacidad de respuesta. a las nuevas formas y medios o .
4. Necesidad de realizar P P de trabajo. 4.P 051b1}1dad de ampliar los
multiples trabajos diferentes 5. Trabajo en equipo. Serviclos.
y simultaneos, manejando 4. Falta de reconocimiento. .
aplicaciones informéticas de 6. Desarrollo de gestion por 5. Nuevas competencias.
cierta complejidad. procesos. 5. Falta de incentivos al y
6. Elaboracion de una Carta de

5. Necesidad de continua
formacion dificilmente
compatible con el ritmo y
condicion del trabajo al
publico.

Equipamientos modernos.

personal.

6. Limites a la ampliacion de
plantilla.

7. Rigidez de procesos de
seleccion y provision de
puestos de trabajo.

Servicios.

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

9Creada en los afios 70 como herramienta para la gestion de empresas por Kenneth Andrews y Roland Chistensen con el nombre
de SWOT, cuyo equivalente al espaiiol es DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades).
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Debilidades
1. Ausencia de estabilidad en el personal: En lo que va de afio, tres personas abandonaron
los servicios de atencidn al ciudadano para incorporarse a otro servicio o administracion, lo que

supone un 8% del total de puestos de trabajo de las oficinas.

2. Necesidad de un perfil: La atencidn al publico implica la necesidad de contar con un
determinado perfil profesional. De personas con ciertas cualidades (buena comunicacion, empatia,
autonomia, orientacion al ciudadano, etc), no siendo facil la eleccidn a través de los sistemas

tradicionales de seleccion en la Administracion.

3. Dificultad en la planificacion de los trabajos: La integracion de servicios de las Oficinas
de Atencién al Ciudadano implica el trabajo para determinados departamentos que en ocasiones

imponen fechas de convocatorias, dejando escaso margen a la planificacidon de tareas.

4. Manejo de aplicaciones informaticas de cierta complejidad: El personal de atencion al
ciudadano ha de manejar mas de cinco aplicaciones diferentes diariamente, dada la polivalencia
en sus funciones (aplicacion del registro de entrada, gestor de expedientes, aplicacion para las
obras menores, base de datos de informacidn, aplicacion para las inscripciones en cursos,

aplicacion para la tarjeta ciudadana, etc).

5. Necesidad de continua formacion: El aprendizaje en el puesto de trabajo y la formacion
son una necesidad inherente a la funcion de informador y gestor en atencién al ciudadano. En
ocasiones son dificilmente compatibles las necesidades del servicio con la posibilidad de que

acudan varias personas al mismo tiempo a un curso.

Fortalezas

1. Vision global de los servicios del Ayuntamiento: Al tener que dispensar informacién
general sobre los servicios y tramites de todo el Ayuntamiento el personal de Atencion al
Ciudadano tiene una vision integral que le facilita la comprension de los fines de la organizacion

municipal.

2. Personal cualificado: Mas de la mitad de la plantilla de las Oficinas de Atencion al

Ciudadano dispone de titulacion superior a la exigida para el ingreso en su categoria.
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3. Capacidad de adaptacion al cambio y capacidad de respuesta: Los nuevos proyectos en
los que ha estado implicado el personal de las Oficinas (puesta en marcha de tarjeta ciudadana,
ventanilla con Organismos Autonomos, tramitaciones de ciclo rapido, etc) constituyen la mejor

prueba de su capacidad de adaptacion al cambio.
5. Trabajo en equipo: La polivalencia en los trabajos hace necesario el trabajo en equipo.

6. Gestion por procesos: Las Normas ISO 9001 han sido un medio para trabajar por

Procesos.

7. Equipamientos modernos: Los edificios en los que se albergan las oficinas han sido
rehabilitados o son de nueva construccion producto del plan de adecuacion de edificios puesto

en marcha desde 1997 hasta la actualidad.

Amenazas
1. Falta de implicacion del resto de los servicios: Existen distintos ritmos en los servicios
de la Administracion lo que trae consigo el desanimo de quienes estan mas involucrados en el

cambio y la modernizacion.

2/3. Aumento del numero de tareas y continuo cambio: Las Oficinas de Atencidn al
Ciudadano se han convertido en un util recurso en multiples tareas pero precisan de un equilibrio

para no perder calidad en la atencion que dispensan a los ciudadanos.

4/5. Falta de reconocimientos e incentivos: No se dispone de incentivos ni complementos

de productividad pese a tratarse de un servicio que esta certificado.

6/7. Limites a la ampliacion de plantilla y rigidez de los procesos de seleccion: La plantilla
ha crecido pero por la apertura de nuevas oficinas y no por el aumento del trabajo. Los procesos
de seleccion y la provisidon de puestos de trabajo no estan ideados para la cobertura de plazas

y puestos en atencidn al publico.

Oportunidades

1/2. Instrumento indispensable para el equipo de gobierno e impacto en la imagen de la

ciudad: Son la primera linea de atencion y referente de la actuacidn municipal.
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3. Descentralizacion administrativa: La facilidad y cercania de sus servicios son apreciados

por los ciudadanos que las demandan constantemente.

4/5. Ampliacion de servicios y nuevas competencias: Se pueden convertir en un medio

de prestacion de servicios para otras administraciones en un futuro.

De este analisis concluyen que las Oficinas de Atencion al Ciudadano son un buen instrumento
para el cambio que ha querido impulsar el Ayuntamiento de Gijon con el propdsito de mejorar

su relacion con los ciudadanos.

Han cambiado su forma de trabajar, ofreciendo servicios cercanos y sencillos. Han alcanzado
madurez en su trayectoria y se hallan hoy en un momento oportuno para la reflexiéon. Ante la
oportunidad de incorporar nuevos servicios y abrirse a nuevas posibilidades de gestion, precisan

de un analisis estratégico para seguir avanzando en equipo en la consecucion de sus objetivos.

Acuerdan que el establecimiento de la Carta de Servicios se convierta también en una oportunidad.

Seguidamente, consideran la conveniencia de fijar una serie de principios estratégicos.
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5.4. PRINCIPIOS ESTRATEGICOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION AL
CIUDADANO

Para ello consultan a Lopez y Gadea!, la calidad es mas que un método, es una filosofia, implica
releer el sentido del servicio publico. Siguiendo esta opinion, consideran que para formular
soluciones de mejora es necesario replantearse los principios estratégicos de la organizacion a

la que van a aplicarse.

Por ello, deciden fijar la mision, la vision y los valores de las Oficinas de Atencion al Ciudadano.

Se consideran los conceptos expuestos de misidn, vision y valores de la siguiente manera!!:
Comparten que la mision es el proposito de una organizacion; su razon de ser. Proporciona la
ventaja de establecer un marco de referencia para todas las decisiones y ayuda a obtener la
comprension y el compromiso de empleados, ciudadanos y sectores interesados. Debe de ser

consistente, realista y compartida.

Por su parte, el concepto de vision es una representacion de lo que se considera el mejor futuro
para la organizacion; es una mision realizada de forma excelente. Ha de tener la capacidad de

motivar a las personas para que trabajen para su consecucion.

Para redactar la vision tomaran en cuenta los valores fundamentales que caracterizan el servicio.

La vision tratard de ser eficaz, motivadora, orientada a un futuro mejor y breve.

Atendiendo a estas apreciaciones, deciden que las Oficinas de Atencidn al Ciudadano actien

de acuerdo a los siguientes principios estratégicos.

Mision de las Oficinas de Atencion al Ciudadano
La mision de las Oficinas de Atencion al Ciudadano del Ayuntamiento de Gijon es integrar

tramites diversos y todo tipo de informacion, descentralizandolos luego para acercarlos a los

ciudadanos, simplificando todo lo posible su ejecucion.

I0LOPEZ, I. Y GADEA, A, (1995): Servir al ciudadano. Barcelona, Ediciones Gestién 2000.
IIGALOFRE, ALBERT (2005). Apuntes del Cuarto Curso de Direccién Publica Local.
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Vision de las Oficinas de Atencion al Ciudadano
La Vision la expresan de la siguiente forma: Quieren llegar a ser reconocidas por los ciudadanos

y por el resto de administraciones como una organizacion de referencia en:

- Ofrecer calidad de servicio y profesionalidad en la atencidn a las necesidades y expectativas
de los ciudadanos

- Facilitar informacidn clara

- Dispensar una atencion personalizada

- Otorgar facilidad en la tramitacion

Valores de las Oficinas de Atencion al Ciudadano
Los valores de las Oficinas de Atencién al Ciudadano promovidos como parte de la cultura de

Atencidn al Ciudadano entre su personal son:

- Orientacion del servicio al ciudadano

- Polivalencia y flexibilidad

- Formacidn, iniciativa propia y autonomia
- Trabajo en equipo

- Implicacidén con el servicio
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5.5. LANECESIDAD DE UN MODELO CONCEPTUAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

En el marco teorico son conscientes de la dificultad de definir y medir la calidad, maxime en

el ambito de los servicios puesto que a la dificultad de definir la calidad hay que afadir la de

su naturaleza intangible (Gronnroos, 1994).

Han comprobado que el modelo que goza de una mayor difusion es el denominado modelo de

las deficiencias (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985-1988), conforme al que se define la

calidad de servicio como una funcion de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores

sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado.

Los autores sugieren que eliminar o reducir dicha diferencia, denominada GAPS, depende de

la gestion eficiente de la empresa de servicios de otras cuatro deficiencias o discrepancias.

Grafico 3.

Modelo conceptual de calidad de servicio
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GAP1
Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que la empresa tiene sobre

esas expectativas.

GAP2
Discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las expectativas de los clientes

y las especificaciones de calidad.

GAP3

Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y el realmente ofrecido.

GAP4

Discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes sobre €l.

Se observa, finalmente, que la existencia de una deficiencia de la calidad percibida en los
servicios puede estar originada por cualquiera de las otras discrepancias o una combinacién de
ellas. Luego la clave para cerrar el GAPS5, la diferencia entre expectativas y percepciones de

los consumidores, esta en cerrar los restantes gaps del modelo.

Fuente: Parasuraman; Zeithaml y Berry (1985)

En ¢l se sustentan las Cartas de Servicios como instrumentos de mejora en la medida en que

constituyen un compromiso entre el Ayuntamiento y los ciudadanos a los que sirve.

Ayudan a reducir las diferencias entre la prestacion del servicio y el servicio esperado, haciendo
que la organizacidn oriente sus procesos a la satisfaccion de sus usuarios, ayudando a disefiar
y modificar los trabajos para mejorar, poniendo estdndares de cumplimiento y definiendo

indicadores de seguimiento y control.

En definitiva, la Carta es un instrumento de mejora de la calidad del servicio publico.
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Ademas de estar sustentada en el modelo conceptual de calidad de servicio que se ha expuesto
la Carta de Servicios que se proyecta para las Oficinas de Atencidn al Ciudadano del Ayuntamiento

de Gijon, respetara también el sistema de aseguramiento de calidad de que dispone el servicio.

También cumplird con la nueva normativa reguladora de esta materia, aprobada recientemente
por el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio asi como con el Reglamento Particular del certificado

AENOR de conformidad para cartas de servicios RP AS8.
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6. EL MARCO NORMATIVO DE LA PROPUESTA

Esta constituido por el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco

general para la mejora de la calidad en la Administraciéon General del Estado.

En su exposicion de motivos se contienen las razones que motivan el cambio de regulacion:
“La norma anterior amparo un plan de calidad, que introdujo instrumentos de la gestion de
la calidad en las organizaciones publicas eficientes, si bien el balance de ese periodo indica
que los diversos organos y organismos de la Administracion General del Estado han experimentado
una evolucion globalmente aceptable en su funcionamiento interno y en su relacion con los
usuarios de los servicios, el desenvolvimiento cultural y administrativo, junto con las enseiianzas
adquiridas durante estos ultimos afios, justifican la oportunidad de profundizar en las medidas
implantadas y abordar otras nuevas desde una perspectiva mas integral que redunden en un
funcionamiento de la Administracion y, por ende, en el incremento en la calidad de los servicios

ofrecidos a los ciudadanos”.

Las principales novedades de la nueva normativa y las diferencias con la anterior, contenida en
el Real Decreto 1259/1999, de 16 de Julio, se aprecian en la lectura comparada de ambos textos

legales. Se exponen resumidamente a continuacion:

- Disefio de un marco general para la mejora de la calidad en la Administracion.

- Establecimiento de medidas necesarias para favorecer la igualdad entre hombres y mujeres.

- Respecto al programa de las Cartas de Servicios:

- Prevé la posibilidad de establecer medidas de subsanacion en caso de incumplimiento

de los compromisos declarados, sin que puedan dar lugar a responsabilidad patrimonial.

- Contempla la posibilidad de verificar y certificar voluntariamente las cartas de servicios.

- Establece la facultad de elaborar, en su caso, cartas interorganizativas o interadministrativas.

- Fija un plazo para la actualizacion periddica de las cartas y, en cualquier caso, al menos

la establece como obligatoria cada tres afios.
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- Contempla la fase de seguimiento como control continuo para conocer el grado de

cumplimiento de los compromisos declarados en las cartas.

- Regula la modalidad de Cartas de servicios electronicos.

- Integra la atencidn a las quejas y sugerencias en el marco de la mejora de la calidad ahora

establecido como una herramienta de deteccidon de la voz del usuario y de mejora continua.

- Articula el programa de la evaluacion en dos niveles, autoevaluacion y evaluacion externa,
sobre la base de la proxima creacion de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas

y la Calidad de los Servicios.

- Recoge el programa de reconocimiento a la excelencia, sobre la base de una certificacion, que
podran solicitar aquellas organizaciones que hayan realizado su correspondiente autoevaluacion

y mantiene los premios a la calidad e innovacion en la gestion publica.

- Crea el Programa del Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos.

- Favorece la aplicacion de medidas de motivacion para el personal sobre la base de la productividad

por la participacion en los programas de calidad.

6.1. CONCEPTO DE LAS CARTAS DE SERVICIOS Y FINALIDADES

Se precisa ahora de una definicion de Carta de Servicios y de acuerdo con el Real Decreto
951/2005, de 29 de julio, en su articulo octavo, las Cartas de Servicios son “los documentos que
constituyen el instrumento a través del cual los drganos, organismos y entidades de la Administracion
informan a los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que tienen encomendados, sobre los
derechos que les asisten en relacién con aquellos y sobre los compromisos de calidad en su

prestacion”.

En la Guia de Apoyo a la Calidad en la gestion publica local, se definen las Cartas de Servicios
como los documentos que dan a conocer los servicios y expresan los compromisos de calidad
que la organizacion publica adquiere con el ciudadano, documentos que formalizan lo que los
ciudadanos pueden esperar de los servicios publicos y aseguran la plena efectividad de sus

derechos, asi como la mejora de los servicios y prestaciones que reciben.
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Para el Ayuntamiento de Barcelona las Cartas de Servicios dentro del Plan de Calidad elaborado

en el afio 1996:

“Son vehiculos de comunicacidn de los compromisos de calidad en el servicio que una empresa,
instituto o servicio municipal toma delante del ciudadano. Para ello, se definen estandares de
servicio de una manera objetiva y medible; se hace un seguimiento del grado de cumplimiento

de los compromisos y se despliegan las acciones necesarias para su logro”.

Segun Gonzdlez de Dios'> mediante las Cartas de Servicios las organizaciones publicas informan
al ciudadano sobre los servicios que gestionan, acerca de los compromisos de calidad que

adquieren aquellas en su prestacion.

Para Lopez y Gadea'? serian documentos programaticos que establecen compromisos, casi con
naturaleza de contrato publico, que conformarian un cuasiestatuto de servicio del usuario de los
servicios publicos, de manera que el servicio publico seria visto desde la perspectiva del usuario
o destinatario del mismo, con un compromiso claro por parte de la administracion de prestar
esos servicios de acuerdo con unos estandares de calidad, lo que implica establecer publicamente
los compromisos asumidos para conseguir prestar los servicios a los ciudadanos de forma

satisfactoria.

De los conceptos expuestos, concluyen que las Cartas de Servicios reflejan de forma accesible

para la ciudadania:

- Los derechos derivados de los servicios publicos que prestan
- Las facilidades que el servicio tiene previsto para atenderle
- Las expectativas razonables que puede esperar ver satisfechas

- Los compromisos de servicio que se asumen como estandar

En definitiva, resumen las finalidades de las Cartas de Servicios en estos seis puntos:

1. Facilitar a la ciudadania el ejercicio de sus derechos

12GO'NZALEZ DE DIOS, E. (1999): Introduccion a la calidad en la Administracion Publica. INAP, Madrid. (Curso de formacion)
I3 LOPEZ, J. Y GADEA, A. (1995): Servir al ciudadano. Barcelona, Ediciones Gestion 2000
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2. Impulsar iniciativas de mejora dentro de la Administracién

3. Controlar el grado de cumplimiento por parte de la Administracion de los compromisos
contraidos con los ciudadanos

4. Incrementar el grado de satisfaccidon de las personas usuarias respecto a los servicios
prestados por la Administracion.

5. Informar a los ciudadanos sobre los niveles de calidad de los servicios prestados.

6. Acercar la Administracion al ciudadano haciéndole participe en el proceso de mejora

continua a través del sistema de sugerencias y reclamaciones.

La definicion de una Carta de Servicios requiere de un conocimiento en profundidad de las

expectativas del ciudadano e implica asumirlas como parte del trabajo cotidiano.

6.2. ESTRUCTURA Y CONTENIDO

Al analizar ahora la estructura y contenido, se examina el derogado Real Decreto 1259/1999,
de 16 de Julio, por el que se regulan las Cartas de Servicios y los premios a la calidad en la

Administracion General del Estado, que las estructuraba en tres grandes apartados:

1° Informacioén de caracter general
2° Informacién derivada de los compromisos de calidad

3° Informacién de cardcter complementario

En el nuevo Real Decreto 952/2005, en el articulo 9° se incorpora ademds un apartado mas,
correspondiente a las medidas de subsanacion en caso de incumplimiento de los compromisos
declarados, acordes con el contenido y régimen juridico de la prestacion del servicio, con
independencia de lo establecido en los articulos 139 a 144 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre!4,
desarrollados por el Reglamento de los procedimientos de las Administraciones Publicas en

materia de responsabilidad patrimonial, aprobado por el Real Decreto 429/1993, de 26 de marzo.

El primer apartado -informacion de caracter general- ha de recoger:

- Datos identificativos y fines del 6rgano u organismo prestador del servicio

14 ey 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun
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- Principales servicios que presta. En este apartado se enumeraran de forma clara y sucinta los
servicios que se prestan, los procedimientos que se tramitan o las prestaciones dispensadas por

la unidad a la que se refiera la Carta.

- Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.

- Formulas de colaboracién o participacion de los ciudadanos y las personas usuarias en la

mejora de los servicios.

- Relacion sucinta y actualizada de la normativa reguladora de las principales prestaciones y

Servicios.

- Formas de presentacion de quejas y sugerencias.

El segundo relativo a los compromisos de calidad y de la normativa aplicable, debe incluir:

- Niveles o estandares de calidad que se ofrecen y, en todo caso:

- Determinacion explicita de los niveles de calidad o estdndares de calidad ofrecida, en
aspectos como: Plazos de tramitacidon de los procedimientos asi como para la realizacion de los

Servicios.

- Mecanismo de comunicacion e informacion, ya sean generales o personalizados.

- Horarios, lugares y canales de atencion al publico.

- Medidas que aseguren la igualdad de género, que faciliten al acceso al servicio y que mejoren

las condiciones de la prestacion. Se trata de un nuevo principio, contenido en el Real Decreto

951/2005.

- Sistemas normalizados de gestion de la calidad, medio ambiente y prevencion de riesgos

laborales con los que, en su caso, cuente la organizacion.
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- Indicadores utilizados para la evaluacion de la calidad y especificamente para el seguimiento
de los compromisos. Este ultimo extremo, el seguimiento de compromisos, lo remarca la nueva

normativa, no se contenia con esta expresa mencion en el Real Decreto anterior.

El tercer apartado, novedoso, incorporado en la nueva normativa, es el que ya hemos mencionado
relativo a las medidas de subsanacion en caso de incumplimiento de los compromisos
declarados, acordes con el contenido y régimen juridico de prestacion del servicio, con
independencia de lo establecido en los articulos 139 a 144 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre,
desarrollados por el Reglamento de los procedimientos de las Administraciones Publicas en

materia de responsabilidad patrimonial, aprobado por el Real Decreto 429/1993, de 26 de marzo.

Es necesario sefialar también expresamente el modo de formular las reclamaciones por
incumplimiento de los compromisos, cuyo reconocimiento correspondera al titular del érgano
u organismo al que se refiera la carta, y que en ningun caso daran lugar a responsabilidad

patrimonial por parte de la Administracion.

Si se prevén medidas de subsanacion de contenido econdmico, requieren informe preceptivo
favorable del Ministerio de Economia y Hacienda, para el supuesto de la Administracion del
Estado, debiendo entenderse referida esta competencia a los servicios econémicos correspondientes

en los servicios de ambito autondmico o local, en su caso.

El cuarto y ultimo apartado es el correspondiente a datos de caracter complementario,

tales como:

- Direcciones telefonicas, telematicas y postales de todas las oficinas donde se prestan cada uno
de los servicios, indicando claramente para las terceras personas la forma de acceso y los medios

de transporte publico.

- Direccion postal, telefonica y telematica de la unidad operativa responsable para todo lo
relacionado con la carta de servicios, incluidas las reclamaciones por incumplimiento de

COMpromisos.

- Otros datos de interés sobre la organizacion y sus servicios.
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Para la elaboracion de la Carta de Servicios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano se han
tenido en cuenta algunas referencias de cartas en servicios de similar naturaleza, entre las que

citamos las siguientes:

- Carta de Servicios de Atencidén Ciudadana en el Ayuntamiento de [ran’s.

- Carta de Servicios del Servicio de Atencion al Ciudadano de la Consejeria de Innovacion,

Ciencia y Empresa de la Junta de Andalucia's.

- Carta de Servicios de la Direccion General de Turismo del Gobierno de Cantabria!”.

- Carta de Servicios de la Oficina de Atencion al Ciudadano y de asistencia a la Victimas

del Terrorismo del Ministerio del Interior!s.

- Carta de Servicios de la Subdireccion General dependiente de la Direccion General de
Inspeccion, Simplificacion y Calidad de los Servicios, del Ministerio de Administraciones

Publicas!®.

- Carta de Servicios del Servicio de Atencion Ciudadana del Ayuntamiento de Alcobendas.

15Ver web www.irun.org

16Ver web junta de www.andalucia.es
17Ver web www.gobcantabria.es
18Ver web www.mir.es

19Ver web www.map.es
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7. PROCESO DE ELABORACION

Por lo que atafie a su elaboracidn, se desarrolla un proceso en fases que lo componen con la

metodologia a utilizar que se representa graficamente en el siguiente diagrama de flujo:

Griafico 4.

Proceso de elaboracion de una Carta de Servicios

Constitucion de un
equipo de trabajo

!

Identificacion de los datos de
caracter general y legal

'

Identificacion de los principales
procesos y servicios

Investigacion de las necesidades

del ciudadano

!

Identificacion de los estandares
de cumplimentacion de procesos

'

Diagnostico del nivel actual de
calidad del servicio

!

Definicion y establecimiento
de los compromiso de calidad

'

Redaccion de la Carta
de Servicios

!

Elaboracion del Plan
de Comunicacion

'

Publicacion de la carta

'

Monitorizacion del grado de
cumplimiento de los
COMpPromisos

'

Mejora y actuacion

!

Certificacion

Fuente: Guia del Ayuntamiento de Barcelona
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Iniciacion

Constitucion de un
equipo de trabajo

v

Identificacion de los datos de
caracter general y legal

'

Constitucion del equipo de trabajo

El equipo de trabajo quedd constituido en la

forma en que ha sido expuesta en la pagina 18

Identificacion de los principales Investigacion de las necesidades
procesos y servicios del ciudadano

: ; ‘ de este documento el pasado dia 25 de julio de

Identificacion de los estindares 200 5 .

de cumplimentacion de procesos

'
Diagnosico del vl actual de Se adjunta el acta de constitucion en el anexo 1.

calidad del servicio

v

Definicion y establecimiento
de los compromiso de calidad

v

Redaccion de la Carta
de Servicios

v

Elaboracién del Plan
de Comunicacion

v

Publicacién de la carta

v

Monitorizacion del grado de
cumplimiento de los
COMpromisos

v

Mejora y actuacion

v

Certificacion
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Disefo y desarrollo

Constitucion de un

eauipo de rabajo Comprende las siguientes tareas:
!

Identificacion de los datos de
caracter general y legal

Identificacion de los datos de caracter general

v
[ 1
Identificacion de los principales Investigacion de las necesidades y legal.
procesos y servicios del ciudadano
T T
' . :
I El equipo procede al examen de la normativa
de cumplimentacion de proceso:
; aplicable a los procedimientos y servicios con
Diagnestico del nivel actual de el fin de determinar los datos que deben incluirse
calidad del servicio
' en la Carta de Servicios.

Definicion y establecimiento
de los compromiso de calidad

' Distinguen entre normativa general que afecta
Redaccion de la Carta P s
de Servicios a todos los servicios y la especifica
' .
: correspondiente a cada proceso.
Fle Commicacion”
v
Publicacion de la carta
'

Monitorizacion del grado de
cumplimiento de los
COMpromisos

v

Mejora y actuacion

v

Certificacion

De la parte general se acuerda incluir la siguiente:

Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero (recientemente modificado por el Real Decreto 951/2005,

de 29 de julio), que regula los servicios de informacidén administrativa y de atencién al ciudadano.
Ley 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de datos de cardcter personal.
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del

Procedimiento Administrativo Comun, destacando particularmente la cita correspondiente a los
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derechos de los ciudadanos reconocidos en el articulo 35, que se concibe como pilar de las

actuaciones de las Oficinas de Atencidn al Ciudadano y que se concretan en:

a) Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los

que tengan la condicidn de interesados, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

b) Identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones Publicas

bajo cuya responsabilidad se tramiten los procedimientos.

c¢) Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales,

asi como a la devolucion de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en el procedimiento.

d) Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Autéonoma, de acuerdo con

lo previsto en esta ley y en el resto del Ordenamiento Juridico.

¢) Formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior
al tramite de audiencia, que deberan ser tenidos en cuenta por el érgano competente al redactar

la propuesta de resolucion.

f) No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que

se trate, o que ya se encuentren en poder de la Administracion actuante.

g) Obtener informacion y orientacion acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las
disposiciones vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan

realizar.

h) De acceso a los registros y archivos de las Administraciones Publicas en los términos

previstos en la Constitucion y en ésta y otras Leyes.

1) Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que habran de

facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

) Exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio,

cuando asi corresponda legalmente.
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k) Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las Leyes.

En cuanto a la normativa especifica a cada proceso se resefia en las fichas que se unen descriptivas

de cada tramite que se acompaiian en el anexo 2.

Sistematizacion y orden del catalogo de
Constitucion de un
eaquipo de trabajo servicios y procesos.
'
Identificacion de l?s (lialoi de
caracter general egal . .
: o Esta tarea es de especial relevancia para la
1 . .y r .
— — - , organizacion porque ademads de determinar la
Identificacion de los pn_nclpa]es [nvesugadculm _dedlaj necesidades
Procesos y servicios el cludadano
; ‘ informacion que habré de figurar en la Carta,
dentifcacién de Ios estindarcs constituye el punto de arranque para establecer
de cumplimentacion de procesos
7 los compromisos de calidad.
Diagnostico del nivel actual de
calidad del servicio
v Con la definicién de funciones de los servicios
de o3 compromisg d cadad de informacién y atencion al ciudadano,
7 :
contenida en el Real Decreto, 208/1996, de 9
Redaccion de la Carta
de Servicios . r . 4
. de febrero, deciden que la mas iddnea para
b el P establecer el catalogo es resumir estas funciones
de Comunicacion
i en tres bloques o grupos:
Publicacion de la carta
T A. De informacion. Para facilitar a los
Moniorizciondlgrado e ciudadanos el conocimiento de sus derechos y
compromisos . . B . .,
7 obligaciones asi como la utilizacién de los
Mejora y actuacion bienes y servicios publicos.
v
Certificacion En este grupo se incluyen las actividades de

recepcion y acogida para facilitar la localizacion
de las dependencias, las de orientacion e
informacion, general sobre procedimientos,
tramites, requisitos y particular, sobre el estado
de los procesos en tramitacion y por tltimo, las
de asistencia en el ejercicio del derecho de

peticion.
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B. De gestion. Las correspondientes a la recepcion de la documentacidn inicial de un expediente
y las actuaciones de tramite y resolucion de las cuestiones cuya urgencia o simplicidad demanden

una respuesta inmediata.

C. De recepcion de reclamaciones y sugerencias. Para acoger y tramitar las quejas por tardanzas,
desatenciones o actuaciones irregulares o las sugerencias para mejorar la calidad de los servicios
publicos, incrementar el rendimiento o el ahorro del gasto publico, simplificar tramites o suprimir

los innecesarios o cualquier otra medida para aumentar la satisfaccion de los ciudadanos.

Seguidamente han analizado los procesos en que se desarrollan estas funciones, partiendo para
ello de las definiciones de proceso que se contienen en los manuales, tales como “aquel mecanismo
que desarrolla internamente un 6rgano para conseguir la realizacion de servicios o productos
identificables o también como “cualquier actividad que reciba entradas y las convierta en salidas
puede considerarse un proceso”. Otras definen los procesos como “conjunto de actividades que
reciben una o mas entradas y crean un producto o servicio de valor para el cliente (Hammer y
Champu, 1993). O también, “un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que
empleen unas entradas, agreguen valor a éstas y suministren un producto a un cliente interno

o externo (H.H. Harrington).

En la Carta de Servicios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano se han tenido en cuenta los

procesos que tienen un contacto directo con el ciudadano.
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El cuadro de procesos de los tres grupos de funciones es el siguiente:

Grafico 5.

Cuadro de procesos de las Oficinas de Atencion al Ciudadano

rapido

Legalidad Urbanistica y Area
de Atencién al Ciudadano

as'y
juridicas

menores

Licencia de obras

Seccién de Informes Técnicos,
Seccién de Control de la |
Legalidad Urbanistica y Arca
de Atencién al Ciudadano

Personas

isicas y
juridicas

Volante o
certificados de

Empadronamiento

Area de Atencion al Ciudadano
y Seccion de Integracion
Corporativa

Personas
fisicas y otras
Administraci
ones

Fe de vida para
pensiones en el
extranjero

Area de Atencién al Ciudadano

onas
as

Expedicion y

renovacion del libro

Area de Atencion al Ciudadano

Personas

domicilio

Corporativa

i y Consejeria correspondiente fisioas
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y Seccion de Integracion fisicas

municipal
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Atencién al Ciudadano
6n de Integracion
Corporativa

Registro de entrada

Area de Atencioén al Ciudadano

Compulsa de
documentos

Area de Atencién al Ciudadano
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fisicas y
juridicas
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Area de Atencion al
Ciudadano, Servicio de
Informatica y empresa
adjudicataria

Inscripciones en
cursos ¢
deportivos
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Area de Atencién al Ciudadano

sonas
isicas

Registro de
animales de
compaifiia

Area de Atencion al Ciudadano

Personas

fi

Licencia de terrazas

Seccion de Informes Técnicos,
Seccién de Control de la
Legalidad Urbanistica y Area
de Atencién al Ciudadano

Personas
fisicas y
juridicas

Cita previa

Area de Atencion al Ciudadano

onas
as

encia para
tenencia de
animales
potencialmente
peligrosos

Area de Atencion al Ciudadano

Personas
fisicas

Informacion y
Orientacion

Area de Atencién al Ciudadano

onas
sy
juridicas

Sugerencias

Reclamaciones y

Area de Atencion al Ciudadano

Personas
fisicas y
juridicas

Tramite Proveedor Destinatario ‘ Impresos ‘ ‘ Modo de tramitacion ‘
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Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

Por ultimo, se une el Mapa de Procesos vinculado a los procedimientos del sistema de aseguramiento

de la calidad de que dispone Atencidn al Ciudadano en el anexo 3.
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Constitucion de un
equipo de trabajo

v

Identificacion de los datos de
caracter general y legal

'

Identificacion de los principales
procesos y servicios

Investigacion de las necesidades
del ciudadano

v

Identificacion de los estandares
de cumplimentacion de procesos

v

Diagnéstico del nivel actual de
calidad del servicio

v

Definicion y establecimiento
de los compromiso de calidad

v

Redaccion de la Carta
de Servicios

v

Elaboracién del Plan
de Comunicacion

v

Publicacién de la carta

v

Monitorizacion del grado de
cumplimiento de los
COMpromisos

v

Mejora y actuacion

v

Certificacion

Investigacion de las necesidades del

ciudadano.

El equipo de trabajo tratara ahora de conocer
cuales son las expectativas razonables que los
ciudadanos esperan del trabajo que realizan las
Oficinas. Valorara también a través del control
de las quejas y sugerencias y de las entrevistas
sobre satisfaccion el grado de conformidad o

no con los servicios prestados.

Para ello, de acuerdo con el Reglamento
particular del certificado AENOR para cartas
de servicios RP A58, han identificado las
posibles necesidades con arreglo a cinco
ambitos, cada uno de los cuales concreta las
caracteristicas que se considera aprecian los
ciudadanos en los servicios de las Oficinas de

Atencion.

Ambitos

1. Caracteristicas propias de los servicios
que se prestan. Conformidad con todas las
circunstancias que responden al disefio del
servicio, horario, formas de prestacidn,

accesibilidad.

2. Informacion ofrecida y capacidad de
respuesta. Provision sistematica de informacion
sobre los servicios, rapidez, puntualidad,
oportunidad, fiabilidad, con lenguaje sencillo,
con claridad en la presentaciéon de la

informacion, en guias, etc
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3. Tiempo y plazos. Agilidad vinculada a la duracion de la atencién y las esperas.

4. Atencion al cliente. Amabilidad, orientacion al cliente y correccion en el trato.

5. Instalaciones y equipamiento. En buenas condiciones fisicas y con los medios adecuados.

Se mostraran a continuacion la forma y resultados de las dos encuestas realizadas sobre
expectativas y satisfaccion en relacion con el servicio prestado por las Oficinas de Atencidon

al Ciudadano para continuar con posterioridad con el andlisis de las quejas.

Resultados de las encuestas de expectativas y de satisfaccion

El estudio se dirigié exclusivamente a usuarios de las oficinas del servicio y consto de dos fases.
En primer lugar se planted un cuestionario de expectativas a las personas que se dirigen a las
oficinas para realizar un tramite justo antes de que lleguen a entrar al edificio; posteriormente,
una vez salen de éste, se plante6 un segundo cuestionario para poder conocer cudl es el grado

de satisfaccion con el servicio que acaba de ser prestado.

El objetivo ultimo de las encuestas es detectar cudles son los atributos mas relevantes del servicio,
aquellos que tienen mas importancia para los ciudadanos, y por tanto, aquellos que, si se prestan
en las debidas condiciones, les aportan mas valor, de manera que posteriormente sea posible
identificar, a través de sus niveles de satisfaccion, cuales deber ser las areas de actuacion

prioritaria para fijar los compromisos de nuestra Carta de Servicios.

Los dos cuestionarios diseflados por el equipo de trabajo, que se incorporan como anexos

numeros 4y 5, agrupan dos grandes bloques de informacion para expectativas y satisfaccion.
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Para el cuestionario sobre expectativas

- Perfil del usuario (sexo, edad, barrio de residencia, oficina utilizada y tramite realizado)

- Notoriedad de las distintas Oficinas de Atencion al Ciudadano

- Notoriedad del horario de atencion al publico y valoracion sobre su adecuacion

- Notoriedad y valoracion del servicio “Cajero Ciudadano”

- Importancia de los distintos atributos relacionados con el servicio en cinco ambitos concretos:
caracteristicas de los servicios prestados, informacion ofrecida y capacidad de respuesta, tiempo

y plazos, atencion al cliente e instalaciones y equipamiento

- Acogida por parte del personal

- Predisposicidn para la resolucion de dudas

- Claridad de las explicaciones y compresibilidad del lenguaje

- Conocimiento amplio sobre el tramite demandado

- Facilidad de acceso, apariencia del local y calidad de los equipos e instalaciones

- Ambiente y comodidad de la oficina

- Sefalizacion de la oficina

- Disponibilidad de informacidn sobre el tramite y lugar al que debe dirigirse

- Proximidad de la oficina al lugar de residencia o trabajo.

- El tiempo de atencion

- El tiempo de espera

- Sencillez del proceso de obtencion de impresos

- Rapidez en la resolucion del tramite

- Expectativas sobre la posibilidad de resolverlo en una sola visita

- Expectativas sobre la duracion del espacio de tiempo necesario hasta ser atendido
- Expectativas sobre la duracion del espacio de tiempo que se empleara con el usuario para

resolver el tramite
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Para los cuestionarios sobre satisfaccion

- Perfil del usuario (sexo, edad, barrio de residencia, oficina utilizada y tramite realizado)
- Notoriedad de las distintas Oficinas de Atencion al Ciudadano
- Notoriedad del servicio “Cajero Ciudadano”

- Uso del servicio “Cajero Ciudadano”, tipo de tramite realizado y utilidad a la hora de agilizar

el tramite

- Nivel de satisfaccion con cada uno de los distintos atributos relacionados con el servicio en
cinco ambitos concretos: caracteristicas de los servicios prestados, informacion ofrecida y

capacidad de respuesta, tiempo y plazos, atencion al cliente e instalaciones y equipamiento.

- Acogida por parte del personal

- Claridad de las explicaciones y compresibilidad del lenguaje
- Conocimiento amplio sobre el tramite demandado

- Facilidad de acceso

- Equipamiento y facilidades de la oficina

- Proximidad de la oficina al lugar de residencia o trabajo
- El tiempo de atencion

- El tiempo de espera

- Método para organizar los tiempos de espera

- Sencillez del proceso de obtencion de impresos

- Rapidez y sencillez en la resolucion del tramite

- Resolucion del tramite en una sola visita
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Las encuestas fueron realizadas por el propio personal de las Oficinas de Atencién al Ciudadano

desde el 30 de Agosto al 9 de Septiembre.

Encuestaron a un total de 568 usuarios del servicio, lo que implica un margen de error para el
total de la muestra de +/- 4,20% para un nivel de confianza del 95,5% en la condicién mas

desfavorable. El total de cuestionarios analizados es de 1.136.

En ambos casos el ciudadano fue seleccionado de manear aleatoria por el sistema de cuotas en

funcion del peso de cada Oficina asociado al volumen de tramitacion de cada una.

El reparto de encuestas asignado a cada Oficina fue el siguiente:

Tabla 3.

Reparto de la muestra por Centro Municipal
Centro Municipal Expectativas Satisfaccion
Antigua Pescaderia 224 222
CMI Pumarin Gijon Sur 74 75
CM La Calzada 91 89
CMI La Arena 90 85
CMI El Coto 89 97
TOTAL 568 568

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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Realizado el trabajo de campo, se grabaron los datos en soporte informatico en la aplicacion

de que dispone Atencidn al Ciudadano.

Posteriormente, se cruzaron las variables y se trat6 estadisticamente la informacion.

De manera general, se han considerado las siguientes variables de cruce para todos los resultados

de la encuesta:

Tabla 4.
Variables de cruce de informacion

- Sexo

- Edad (4 tramos)

- Centro Municipal en el que realiza el tramite

- Tramite realizado

- Zona geografica de procedencia (Distritos Municipales)

Fuente: Area de Participacién y Atencioén al Ciudadano

A continuacion se muestran los resultados en relacion a los ambitos:
AMBITO 1: Caracteristicas de los servicios prestados.

En cuanto al perfil de los usuarios del servicio, de las encuestas de expectativas resulta que seis
de cada diez personas es mujer (60%), el 45,2% tiene edades comprendidas entre los 26 y 40

afios y el 30,6% pertenece al estrato inmediatamente superior (41 a 65 afios).

El mayor porcentaje de usuarios reside en la zona Este de Gijon (26,6%) y le sigue en orden

de importancia la zona Centro con un 20,2% de los usuarios del servicio.

Por oficinas, es la Antigua Pescaderia Municipal la que concentra el mayor nimero de usuarios

con un 39,4%.
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El tipo de gestion mas habitual suele estar relacionado con el Padrén municipal de habitantes

(altas, cambios y volantes) con un 31,2% de los trdmites seguido por las solicitudes de informacion

con un 18,7% y el registro de entrada (13,4%).

La categoria “otros” recoge, de manera agrupada, otro tipo de gestiones menos habituales tales

como las licencias de instalacidon de terrazas, tarjetas de minusvalidos, servicios sociales, censo

de animales, solicitud de renovacion de titulos de familia numerosa, abono de piscinas municipales,

inscripcion de cursos, etc, tramites que en cualquier caso aparecen pormenorizados en los anexos

estadisticos que se unen a este trabajo.

Grafico 6.

Perfil del usuario potencial del servicio (% para el total)

Caracteristicas de los servicios prestados

Perfil de los destinatarios
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Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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Del mismo modo que se hizo para el conjunto de usuarios que acudian a las Oficinas de Atencion

al Ciudadano y, que respondieron al cuestionario de expectativas, se pasé a describir las

caracteristicas del publico que efectivamente utilizo los servicios de las mismas y que respondid

al cuestionario de satisfaccion percibida respecto al servicio en las correspondientes oficinas,

obteniéndose el resultado que se refleja en este gréafico:

Grafico 7.

Perfil del usuario final del servicio (% para el total)

Caracteristicas de los servicios prestados

Perfil de los usuarios
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Fuente: Area de Participacién y Atencién al Ciudadano
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Las diferencias respecto al colectivo anterior son muy escasas; el 57,9% de los usuarios finales
es mujer, el 42,4% tiene edades comprendidas entre los 26 y los 40 afios y el 33,8% entre los

41 y los 65 afios.

El porcentaje de usuarios finales pertenecientes a las zonas “Centro” y “Este” es muy similar
(23,6% y 23,9% respectivamente) mientras que el reparto de usuarios por Centro Municipal

mantiene la pauta del caso anterior aunque presentando diferencias muy pequefias.

La gestion de Padrdn continua representando un tercio de las gestiones realizadas por los
ciudadanos siguiéndole, en orden de importancia, las solicitudes de informacién (18,3%) y el

registro de entrada (10,2%).

Las gestiones relacionadas con las altas, retiradas y duplicados de la Tarjeta Ciudadana suponen

ya mas del 20,0% de las tramitaciones desarrolladas por los ciudadanos.

Al igual que ocurria en el caso anterior, la categoria “otros” recoge, de manera agregada, otro

9 ¢

tipo de gestiones menos habituales tales como ““servicios sociales”, “censo de animales”, “solicitud

2 6

o renovacion de titulos de familia numerosa”, “licencias de instalacion de terrazas”, “tarjetas

29 <¢ 29 <¢

de minusvalido”, “abono de piscinas municipales”, “inscripcion en cursos”, etc

Dadas las caracteristicas y objetivos del estudio, resulta de vital interés conocer, con mayor nivel
de detalle, la procedencia de los usuarios de las Oficinas de Atencidn al Ciudadano de los

distintos Centros Municipales.

El 76,9% de los encuestados procedentes de la zona Centro utilizaron la “Antigua Pescaderia”
para realizar su gestion, porcentaje que es del 64,7% entre los del Llano y del 35,5% entre los
del Sur.

Soélo la mitad (54,8%) de los usuarios de la zona Sur utilizaron el CMI Gijon Sur mientras que
se comprueba que los de la zona Este utilizan con la misma intensidad el CMI La Arena (41,2%)

y el CMI El Coto (42,6%) aunque todavia un 14,7% se desplaza hasta la “Antigua Pescaderia”.
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Tabla 5.

Uso de las distintas oficinas de atencion al ciudadano en funcion de la zona de procedencia

Porcentaje para el total y por zona geografica

Centro Municipal al que acuden Zona geografica de procedencia Total
Centro Este Oeste Llano Sur Rural

Antigua Pescaderia 76,9 14,7 10,1 64,7 35,5 18,2 39,1
CMI Pumarin "Gijén-Sur" 7,5 1,5 1,1 7,8 54,8 15,9 13,2
CM La Calzada -—-- - 85,4 2,0 2,2 11,4 15,7
CMI La Arena 7,5 41,2 1,1 2,0 32 31,8 15,0
CMI El Coto 8,1 42,6 2,3 23,5 4,3 22,7 17,0
TOTAL 100 100 100 100 100 100 100

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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Si se analizan los datos de manera inversa se comprueba que sdlo el 46,4% de los usuarios de
la “Antigua Pescaderia” proceden de la zona Centro mientras que casi otro 30,0% se reparte

entre usuarios de El Llano y la zona Sur.

El resto de los Centros Municipales atiende entre un 60,0% y un 70,0% de usuarios pertenecientes
a su zona de influencia porcentaje que aumenta hasta el 85,5% en el caso del CM de La Calzada.
Tabla 6.

Zona de procedencia de los usuarios de cada Oficina de Atencion al Ciudadano
Porcentaje para el total y por Centro Municipal visitado

Zona geogrifica de procedencia Centro Municipal Total
Antigua CMI CM CMI CMI
Pescaderia  "Gijén-Sur"  La Calzada ~ La Arena  El Coto
Centro 46,4 13,3 --- 11,8 11,3 23,6
Este 9,0 2,7 --- 65,9 59,8 23,9
Oeste 4,1 1,3 85,5 1,2 2,1 15,7
Llano 14,9 53 1,1 1,2 12,4 9,0
Sur 14,9 68,0 2,2 3,5 4,1 16,4
Rural 3,6 9,4 5,6 16,4 10,3 7,7
Otras procedencias 7,1 - 5,6 - - 3,7
TOTAL 100 100 100 100 100 100

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

Otro factor clave del servicio desde el punto de vista de la calidad percibida por el usuario es
el horario de prestacion del servicio y el grado de adecuacion a las necesidades del publico

objetivo.

En relacion con el horario de atencidn al publico procede sefialar que sdlo seis de cada diez

encuestados (60,6%) lo conocian.
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Una vez informados el resto de los encuestados que negaron tener conocimiento sobre el mismo,

se pidio a todos los usuarios que indicaran si lo consideraban adecuado. La respuesta fue

afirmativa en el 77,8% de los casos.

Tabla 7.

Notoriedad y valoracion del "horario de atencion al publico"
Porcentaje para el total, sexo y edad

Notoriedad y Sexo Edad Total
valoracion de horarios

Hombre Mujer ||<25arios|| 26-40 41-65 ||> 65 afios
Conocen el horario 59,6 61,3 55,1 64,6 62,1 448 23,6
Lo consideran adecuado 77,3 78,3 75,6 79,0 76,4 79,3 23,9

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

No se detectaron diferencias significativas en funcion del sexo o edad y en funcidn del tramite

realizado, el nivel de conocimiento es mayor entre los usuarios del registro de entrada y también

son estos los que en mayor medida lo consideran adecuado.

Tabla 8.

Notoriedad y valoracion del "horario de atencién al piblico"
Porcentaje para el total y por tramite realizado

Notoriedad y Tramite realizado Total
valoracion de horarios
2 Registro Tarjeta C. | | Tarjeta C.
Padrén entrada | | Informac. ﬁ lia Reé . Otros
Conocen el horario 56,5 75,0 60,4 59,6 54,9 60,6 60,6
Lo consideran adecuado 76,8 82,9 77,4 75,4 72,5 78,0 77,8

Fuente: Area de Participacién y Atencién al Ciudadano
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En funcion del Centro Municipal visitado han sido los usuarios de “Antigua Pescaderia” los que
manifiestan un menor nivel de conocimiento sobre el horario de atencién al publico (55,4%) y

también son éstos junto a los del CMI Gijon Sur los que en menor medida lo consideran adecuado.

Tabla 9.
Notoriedad y valoracion del ""horario de atencion al publico"
Porcentaje para el total y por Centro Municipal visitado

Notoriedad y Centro Municipal Total
valoracion de horarios
Antigua CMI cM CcMI CMI
Pescaderia || "Gijon-Sur" | | La Calzada La Arena El Coto
Conocen el horario 55,4 64,9 62,6 60,0 68,5 60,6
Lo consideran adecuado 71,4 67,6 83,5 81,1 93,3 77,8

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

Se analiz6 también el grado de importancia desde el punto vista del usuario de dos factores clave
del servicio en lo que se refiere a sus caracteristicas propias: la proximidad de la oficina a su
lugar de residencia y la facilidad de acceso a las mismas, la apariencia de los locales y la calidad

de los equipos utilizados.

El atributo mas importante de los dos es la proximidad de la oficina, valorada con 3,37 puntos
por los usuarios en una escala de 1 a 4 puntos donde 1 significa que es poco importante y 4 que

es muy importante.

Ha sido ademas el atributo més importante para todos los segmentos de edad y sexo contemplados
y que es mds valorado entre las mujeres (3,40 puntos) y los encuestados con edades comprendidas

entre los 41 y los 65 afios.
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Tabla 10.
Los atributos del servicio en el ambito “caracteristicas del servicio”
Valor medio para el total, sexo y edad

Importancia Sexo Edad Total
de los atributos

Hombre Mujer ||<25aros|| 26-40 41-65 ||> 65 afios

Proximidad de oficina a
lugar de residencia o 3,31 3,40 3,25 3,36 3,43 3,38 3,37
trabajo

Facilidad de acceso,
apariencia de los locales
y la calidad de los
equipos e instalaciones

3,15 3,16 3,14 3,09 3,26 3,14 3,15

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

La proximidad de la Oficina también es el factor mas importante para aquellas personas que
desean recabar informacidn o que deben utilizar el registro de entrada un dato que , sin embargo,
contrasta con el hecho de que la mayor parte de las gestiones relacionadas con el registro de

entrada continuen realizandose en la Oficina Central de 1a” Antigua Pescaderia”.

Es evidente que este resultado guarda relacion con el todavia elevado porcentaje de personas
que desconoce que puede realizar este tramite en otras oficinas, en muchos casos, mas proximas

a su domicilio o lugar de trabajo que la oficina de la Antigua Pescaderia.

Tabla 11.
Importancia de los atributos del servicio en el Ambito "caracteristicas del servicio"
Valor medio para el total y por tramite realizado

Importancia Tramite realizado Total
de los atributos

. Registro Tarjeta C. | | Tarjeta C.
Padrén entrada | | IWformac. “Alta e Otros

Proximidad de oficina a
lugar de residencia o 3,38 3,41 3,41 3,12 3,26 3,40 3,37
trabajo

Facilidad de acceso,
apariencia de los locales
y la calidad de los
equipos e instalaciones

3,22 2,95 3,24 2,95 3,22 3,19 3,15

Fuente: Area de Participacién y Atencién al Ciudadano
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Los usuarios de La Calzada son los que dan mayor importancia a todos los atributos relacionados
con este &mbito de actuacion y también son elevados, aunque no tanto, los obtenidos entre los
usuarios de El Coto.

Tabla 12.
Importancia de los atributos del servicio en el Ambito "caracteristicas del servicio"
Valor medio para el total y por Centro Municipal visitado

Importancia Centro Municipal Total
de los atributos
Antigua CMI CM CMI CMI

Pescaderia "Gijon-Sur" | | La Calzada La Arena El Coto
Proximidad de oficina a
lugar de residencia o 3,11 3,55 3,79 3,30 3,49 3,37
trabajo
Facilidad de acceso,
apariencia de los locales
y la calidad de los 2,81 3,49 3,65 3,01 3,37 3,15
equipos e instalaciones

Fuente: Area de Participacién y Atencién al Ciudadano

En relacidn a los niveles de satisfaccion alcanzados en la valoracion de los encuestados, siguiendo
la misma escala de 1 a 4 puntos, se observa que la facilidad de acceso recibe una puntuacién
de 3,07 puntos, mientras que la ubicacion de la oficina o lugar de trabajo o domicilio del usuario

recibe el 3,03 puntos.

Tabla 13.
Satisfaccion con los atributos del servicio en el ambito "caracteristicas del servicio"
Valor medio para el total, sexo y edad

Satisfaccion del Sexo Edad Total
servicio

Hombre Mujer ||<25arios|| 26-40 41-65 ||> 65 afios

Proximidad de oficina a
lugar de residencia o 2,99 3,13 3,09 3,01 3,10 3,21 3,07
trabajo

Facilidad de acceso,
apariencia de los locales
y la calidad de los
equipos e instalaciones

2,96 3,07 2,69 3,06 3,05 3,24 3,03

Fuente: Area de Participacién y Atencién al Ciudadano
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La valoracion entre los encuestados mayores de 65 afios ha resultado ser francamente positiva.
Este grupo de encuestados resulta estar mas satisfecho en relacidén con estos atributos que
respecto a los que hacen referencia a la calidad de la informacién y la empatia de los empleados

de las Oficinas, como se vera en capitulos posteriores.

Atendiendo al desglose de los resultados en funcion del tipo de tramite, continuan siendo los

usuarios del “Registro de entrada” los que peor valoracion hacen del servicio.

También es negativa la valoracion de los encuestados que acuden a recoger su “Tarjeta Ciudadana”
(2,77 puntos), un resultado que podria poner de manifiesto la necesidad de potenciar el uso del
servicio de envio a domicilio. En este sentido debe llamarse la atencion sobre el hecho de que
el mismo colectivo de usuarios (Tarjeta Ciudadana) reducen sensiblemente la valoracién del

servicio cuando deben realizar la segunda visita a las Oficinas para recoger la Tarjeta.

Tabla 14.
Satisfaccion con los atributos del servicio en el ambito "caracteristicas del servicio"
Valor medio para el total y por tramite realizado

Satisfaccion del Tramite realizado Total
servicio
o Registro Tarjeta C. | | Tarjeta C.

Padron entrada Informac. 114 e Reé G Otros
Proximidad de oficina a
lugar de residencia o 3,13 2,88 3,12 3,19 3,04 3,07 3,07
trabajo
Facilidad de acceso,
apariencia de los locales
y la calidad de los 3,12 2,78 3,08 3,02 2,77 3,05 3,03
equipos e instalaciones

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

Son los usuarios de la Oficina Central de la “Antigua Pescaderia” los que manifiestan un nivel
de satisfaccion mas bajo y los de La Calzada y El Coto los mas favorables, dentro del ambito

de adecuacion de las instalaciones.
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Tabla 15.
Satisfaccion con los atributos del servicio en el ambito "caracteristicas del servicio"
Valor medio para el total y por Centro Municipal visitado

Importancia Centro Municipal Total
de los atributos
Antigua CMI CM CMI CMI

Pescaderia "Gijon-Sur" | | La Calzada La Arena El Coto
Proximidad de oficina a
lugar de residencia o 2,55 3,29 3,65 3,02 3,61 3,07
trabajo
Facilidad de acceso,
apariencia de los locales
y la calidad de los 2,48 3,25 3,60 3,09 3,53 3,03
equipos e instalaciones

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

El andlisis de los resultados en funcion de las distintas oficinas permite detectar que en realidad
es en “Antigua Pescaderia” donde realmente se estan produciendo problemas relacionados con

estos factores y que la solucion pasa por adoptar dos tipos de acciones diferenciadas.

Por un lado, organizar dos tramites concretos, el padrén y la tarjeta ciudadana, impulsando

nuevos canales de atencidn y fijando un sistema de atencion rapido.

Por otro lado, la necesidad de informar sobre todos los tramites que se pueden realizar en todas
las oficinas, haciendo especial hincapié en el registro de entrada, lo que ayudaria a descongestionar
la “Pescaderia” y permitiria aumentar la percepcion de proximidad que muchos usuarios tienen
porque desconocen que pueden resolver el trdmite en otras oficinas mas préximas a su domicilio

o lugar de trabajo.

Aun es muy elevado el porcentaje de usuarios que desconoce la posibilidad de realizar los
tramites en Centros Municipales distintos a los que utiliz6 para realizar el tramite por el que

fueron encuestados.

Sélo el 58,5% sabia que podia realizar la gestion en otros Centros Municipales, siendo la “Antigua
Pescaderia” el que fue citado con mayor frecuencia (82,8%) seguido por el CMI El Coto pero

a una distancia muy considerable (46,1%).
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Tabla 16.
Notoriedad de otras Oficinas de Atencion al Ciudadano
Valor medio para el total, sexo y edad

Notoriedad de otras Sexo Edad Total
oficinas

Hombre Mujer ||<25arios|| 26-40 41-65 ||> 65 afios
¢Conocen ofras oficinas 57,6 59,0 66,2 61,0 56,3 44,8 58,5
en las que tramitarlo?
¢,Cuales?
Antigua Pescaderia 81,0 84,0 84,3 81,6 84,3 80,8 81,8
CMI El Coto 482 448 51,0 49,7 41,7 34,6 46,1
CMI La Arena 42,3 36,6 45,1 42,9 33,3 26,9 38,9
CMI Pumarin "Gijén-Sur" 37,2 38,1 39,2 40,8 352 30,8 38,0
CM La Calzada 29,9 253 29,4 27,9 27,8 15,4 27,1
NS/NC 1,5 1,0 --- 0,7 2,8 - 1,2

Fuente: Area de Participacién y Atencién al Ciudadano

El nivel de informacion aumenta a medida que disminuye la edad del encuestado sin que se

hayan observado diferencias significativas en funcidn del tipo de tramite realizado.
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Tabla 17.
Notoriedad de otras Oficinas de Atencion al Ciudadano
Valor medio para el total y por tramite realizado

Notoriedad de otras Tramite realizado Total
oficinas
5 Registro Tarjeta C. | | Tarjeta C.

Padrén entrada gt ,{Uz‘a Reéogida Orros
gfi’;‘s";fl‘; otras oficinas 59,1 60,3 62,5 53,6 55,8 62,0 58,5
¢ Cuales?
Antigua Pescaderia 83,6 80,0 83,1 89,2 79,3 84,7 81,8
CMI El Coto 43,6 45,7 46,2 45,9 44,8 49,4 46,1
CMI La Arena 34,5 60,0 41,5 27,0 37,9 47,1 38,9
CMI Pumarin "Gijén-Sur" 34,5 45,7 36,9 21,6 58,6 42,4 38,0
CM La Calzada 27,3 31,4 26,2 243 27,6 29,4 27,1
NS/NC 0,9 - --- 2,7 - 2,4 1,2

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

Sin embargo si es relevante el andlisis de los resultados obtenidos en funcién del Centro Municipal

en el que realizo la gestion el encuestado.
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Tabla 18.
Notoriedad de otras Oficinas de Atencion al Ciudadano
Valor medio para el total y por Centro Municipal visitado

Notoriedad de otras Centro Municipal Total
oficinas
Antigua CMI CM CMI CMI

Pescaderia "Gijon-Sur" | | La Calzada La Arena El Coto
.Conocen otras oficinas 41.4 70.7 64.0 74.1 691 585
en las que tramitarlo? > ’ ’ > ’ >
¢Cuales?
Antigua Pescaderia --- 94,3 89,5 88,9 80,6 82,8
CMI El Coto 46,7 32,1 26,3 36,5 - 46,1
CMI La Arena 52,2 26,4 21,1 --- 64,2 38,9
CMI Pumarin "Gijon-Sur" 56,5 - 31,6 222 47,8 38,0
CM La Calzada 37,0 22,6 --- 14,3 41,8 27,1
NS/NC 43 1,2

Fuente: Area de Participacion y Atencién al Ciudadano

Mientras que en entre un 64,0% y un 74,1% de los encuestados en los Centros Municipales de
barrio conocian la posibilidad de realizar el tramite en otros lugares so6lo el 41,7% de los usuarios
de la Antigua Pescaderia conocen esta posibilidad una situacién que ya se avanzé en capitulos
anteriores y que viene a explicar los problemas de saturacion de esta oficina y a confirmar la

necesidad de informar al ciudadano sobre Oficinas alternativas para solventarlos.
AMBITO 2: Informacion ofrecida y capacidad de respuesta.

En el ambito relacionado con la informacion ofrecida y la capacidad de respuesta se ha analizado
la importancia de tres factores claves para los usuarios del servicio: la claridad de las explicaciones
ofrecidas y el uso de un lenguaje comprensible, la disponibilidad de informacién sobre el tramite

y la obtencion sencilla de los impresos.
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La maxima puntuacion es otorgada a la claridad de las explicaciones (3,43 puntos) seguida por
la disponibilidad de informacidn sobre el tramite (3,38 puntos) y la obtencion sencilla de los

impresos (3,29 puntos).

Grafico 8.
Importancia de los atributos del servicio en el Ambito "informacion y capacidad de respuesta'
Valor medio para el total

Importancia

de los atributos Informacion ofrecida y capacidad de respuesta

Poco importante Muy importante
1 2 3 4
Explicaciones claras y 3.43
comprensibles ’
Dlsp(')nlblhdac.i ’de 3.38
informacion
Obtencion sencﬂ.Ia de los 3.29

impresos

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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Las mujeres son las que mayor importancia otorgan a cada uno de los tres factores analizados
mientras que, por edades, el colectivo del segmento comprendido entre los 41 y los 65 afios es
el que mas importancia otorga a la claridad de las explicaciones y el uso de un lenguaje sencillo.
Tabla 19.

Importancia de los atributos del servicio en el ambito "informacion y capacidad de respuesta"
Valor medio para el total, sexo y edad

Importancia de los Sexo Edad Total
atributos

Hombre Mujer | |<25arios|| 26-40 41-65 ||> 65 anos

Las explicaciones claras y 332 350 3.44 - a7 113 .
el lenguaje comprensible ’ > B R , , ’

Disponibilidad de
informacion sobre el 3,33 3,41 3,22 3,44 3,43 3,19 3,38
tramite y donde dirigirse

La obtencion de los
impresos necesarios de 3,25 3,32 3,28 3,34 3,28 3,12 3,29
manera sencilla

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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Los usuarios que han acudido a las Oficinas a solicitar informacion son los que en mayor medida
consideran importante la claridad de las explicaciones y el lenguaje comprensible (3,51 puntos)
junto con la disponibilidad de informacion sobre el tramite y el lugar al que deben dirigirse (3,43

puntos).

Tabla 20.
Importancia de los atributos del servicio en el ambito "informacion y capacidad de respuesta"
Valor medio para el total, por tramite

Importancia de los Tramite realizado Total
atributos

2 Registro Tarjeta C. || Tarjeta C.
Padron entrada Informac. “Alta o Otros

Las explicaciones claras y 3,37 3,40 3,51 3,34 3,45 3,52 3,43
el lenguaje comprensible ’

Disponibilidad de
informacion sobre el 3,34 3,33 3,43 3,31 3,45 341 3,38
tramite y donde dirigirse

La obtencion de los
impresos necesarios de 3,33 3,29 3,30 3,09 3,16 3,24 3,29
manera sencilla

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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Los resultados obtenidos en funcion de las distintas oficinas pone de manifiesto que los usuarios
de La Calzada y Gijon Sur son los que dan mds importancia a todo lo que estéa relacionado con
la claridad de las explicaciones, el lenguaje comprensible, la disponibilidad de informacion y

la sencillez del proceso de obtencion de impresos.

Tabla 21.
Importancia de los atributos del servicio en el Ambito "informacién y capacidad de respuesta"
Valor medio para el total y por CM visitado

Importancia de los Centro Municipal Total
atributos
Antigua CMI CM CMI CMI
Pescaderia "Gijon-Sur" || La Calzada La Arena El Coto
Las explicaciones claras y 326 3.58 3.80 326 3.53 3.43

el lenguaje comprensible

Disponibilidad de
informacion sobre el 3,30 3,35 3,73 3,16 3,48 3,38
tramite y déonde dirigirse

La obtencion de los
impresos necesarios de 3,11 3,19 3,84 3,18 3,38 3,29
manera sencilla

Fuente: Area de Participacion y Atencién al Ciudadano

Se pasa a analizar, a continuacion, el nivel de satisfaccion alcanzado por los usuarios del servicio
en relacion con dos factores clave de este ambito: la obtencion sencilla de los impresos y la
claridad de las explicaciones. Los usuarios valoran con 3,13 puntos el nivel de satisfaccion
alcanzado en relacidn con la obtencion sencilla de los impresos mientras que la nota baja hasta

los 3,10 puntos en lo que se refiere a la claridad de las explicaciones.

Grafico 9.
Satisfaccion con el servicio
1 2 3 4
Obtencion sencilla de los 313
impresos ’
Explicaciones claras y 3.10
comprensibles ’

Fuente: Area de Participacion y Atencién al Ciudadano
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Los hombres y los encuestados con edades comprendidas entre los 41 y los 65 afios son los mas
criticos en lo que se refiere a las valoraciones relacionadas con la claridad de las explicaciones
y la facilidad en la obtencién de los impresos para realizar el tramite.

Tabla 22.

Satisfaccion con los atributos del servicio en el Ambito "informacion y capacidad de respuesta"
Valor medio para el total, sexo y edad

Satisfaccion con Sexo Edad Total
el servicio

Hombre Mujer ||<25aros|| 26-40 41-65 ||> 65 afios

La facilidad en la
obtencion de impresos e

informacién para realizar 2,99 3,22 3,15 3,17 3,05 3,17 3,13
el tramite

Claridad de las 3,00 3,17 3,03 3,15 3,05 3,14 3,10
explicaciones

Fuente: Area de Participacion y Atencién al Ciudadano

En funcion del tipo de tramite realizado los mayores problemas estdn relacionados con las
gestiones de “registro de entrada”; los resultados obtenidos en este sentido son significativamente
bajos mientras que quienes acuden a solicitar la “Tarjeta Ciudadana”, son los que mejor valoran
cada uno de los atributos analizados.

Tabla 23.

Satisfaccion con los atributos del servicio en el Ambito "informacion y capacidad de respuesta"
Valor medio para el total y por tramite

Satisfaccion con Tramite realizado Total
el servicio

o Registro Tarjeta C. | | Tarjeta C.
Padrén entrada | | IWformac. Alta el Otros

La facilidad en la
obtencion de impresos e 3,19 2,95 3,10 3,26 3,10 3,10

informacion para realizar 3,13
el tramite

Claridad de las 310
explicaciones 3,17 2,85 3,19 3,22 3,02 3,14 ’

Fuente: Area de Participacion y Atencién al Ciudadano
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La valoracion también es extraordinariamente alta en relacion con estos factores, en el caso de

las Oficinas de Atencion al Ciudadano de La Calzada y El Coto.

Sin embargo, sorprende comprobar que en el caso de la “Antigua Pescaderia” ninguno de los
atributos consigue superar los 2,70 puntos un resultado que puede estar relacionado, por otra
parte, con el hecho de que es la oficina en la que mayor peso tiene la gestion de registro de
entrada que, como se ha sefialado, parece ser la que mas problemas esta planteando en este
sentido.

Tabla 24.

Satisfaccion con los atributos del servicio en el ambito "informacion y capacidad de respuesta"
Valor medio para el total y Centro Municipal visitado

Satisfaccion con Centro Municipal Total
el servicio
Antigua CMI CM CMI CMI

Pescaderia "Gijon-Sur" | | La Calzada La Arena El Coto
La facilidad en la
obtencion de impresos e
informacién para realizar 2,65 3.27 3,74 321 347 3,13
el tramite
Claridad de las 2,52 3,42 3,66 3,28 3,52 3,10
explicaciones

Fuente: Area de Participaciéon y Atencién al Ciudadano

AMBITO 3: Tiempo y plazos.

El tercer ambito objeto de estudio se refiere a todos los factores relacionados con la gestion de

tiempos y plazos de prestacion del servicio.

La importancia de estos atributos se sitila a medio camino entre la que otorgan al ambito de
atencion al cliente (la mas alta) y al de “instalaciones y equipamiento” (inferior a la que aqui

se analiza).

A la hora de valorar la importancia de los factores, los encuestados otorgan 3,28 puntos a la
rapidez en la resolucion del tramite 3,20 puntos al tiempo de atencidn para realizar su gestion

y 3,19 puntos al tiempo de espera antes de ser atendido.
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Grifico 10.
Importancia de los atributos

La rapidez en la resolucion
del tramite

El tiempo de atencioén

El tiempo de espera

3,28

3,20

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

Por razon del sexo o la edad la situacion es la que queda patente en esta tabla:

Tabla 25.

Importancia con los atributos del servicio en el Ambito "tiempos y plazos"
Valor medio para el total, sexo y edad

Importancia de Sexo Edad Total
los atributos

Hombre Mujer ||<25anos|| 26-40 41-65 ||> 65 afios
La rapidez en la
resolucion del tramite
que viene a realizar 3,28 3,29 3,36 3,32 3,25 3,06 3,28
El tiempo de atencion 3,13 3,26 3,26 3,18 3,22 3,17 3,20
El tiempo de espera 3,13 3,23 3,24 3,16 3,21 3,16 3,19

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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Del mismo modo puede observarse que los usuarios que acuden a recoger su tarjeta ciudadana
son los que mas importancia dan a todos estos atributos de manera general y en particular al
tiempo de espera (3,37 puntos).

Tabla 26.

Importancia con los atributos del servicio en el Ambito "tiempos y plazos"
Valor medio para el total y por tramite realizado

Importancia de Tramite realizado Total
los atributos

2 Registro Tarjeta C. || Tarjeta C.
Padrén entrada | | Informac. Alia o Otros

La rapidez en la
resolucion del tramite

que viene a realizar 3,17 3,28 3,28 3,04 3,33 3,22 3,28
El tiempo de atencién 3,18 3,18 3,27 3,02 3,33 3,15 3,20
El tiempo de espera 3,18 3,17 3,14 3,12 3,37 3,15 3,19

Fuente: Area de Participacion y Atencién al Ciudadano

La importancia de los factores relacionados con la gestion de tiempos en todo lo que afecta a
los tiempos de espera, de atencion y la rapidez en la resolucion del tramite es mayor para aquellos
encuestados que deben realizar gestiones relacionadas con el padrdn o la recogida de la tarjeta
ciudadana, posiblemente porque perciben que son procesos que podrian requerir un canal

especifico y mas rapido para resolver este tramite.

Por otra parte, el atributo que tiene mas importancia para quienes acuden para solicitar informacion

es el tiempo de atencion (3,27 puntos).

Los usuarios de las Oficinas de La Calzada y de El Coto son los que mas importancia otorgan

a todos los atributos relacionados con este ambito.
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Tabla 27.
Importancia con los atributos del servicio en el Ambito "tiempos y plazos"
Valor medio para el total y Centro Municipal visitado

Importancia de Centro Municipal Total
los atributos
Antigua CMI CM CMI CMI

Pescaderia | | "Gijon-Sur" | | La Calzada La Arena El Coto
La rapidez en la
resolucion del tramite
que viene a realizar 3,18 3,06 3,85 3,06 3,35 3,28
El tiempo de atencién 2,98 3,08 3,74 3,27 3,35 3,20
El tiempo de espera 3,03 2,92 3,77 3,06 3,34 3,19

Fuente: Area de Participacién y Atencién al Ciudadano

Si se decia anteriormente que la importancia de los factores relacionados con los tiempos y

plazos se situaba a un nivel intermedio entre la atencion al cliente y las instalaciones, los niveles

de satisfaccidon alcanzados en este &mbito resultan ser los mas bajos de todos.

Grafico 11.
Satisfaccion con el servicio

Meétodo organizacion

. 3,10
tiempos de espera

El tiempo empleado en

- 3,00
atender su tramite

El tiempo de espera para

ser atendido 2,85

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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Con relacion al sexo y la edad, la valoracidn es la siguiente:

Tabla 28.
Satisfaccion con los atributos del servicio en el ambito "tiempos y plazos"
Valor medio para el total, sexo y edad

Satisfaccion con Sexo Edad Total
los atributos

Hombre Mujer ||<25arios|| 26-40 41-65 ||> 65 afios

La rapidez en la

resolucion del tramite

que viene a realizar 3,01 3,17 3,04 3,08 3,09 3,34 3,10
El tiempo de atencién 2,90 3,06 3,03 3,03 2,94 2,98 3,00
El tiempo de espera 2,81 2,88 2,82 2,80 2,85 3,10 2,85

Fuente: Area de Participaciéon y Atencion al Ciudadano

En funcion del tramite realizado la gestion del tiempo produce un mayor nivel de insatisfaccion
entre los usuarios que deben realizar gestiones de registro de entrada o acuden a recoger su
tarjeta ciudadana.

Tabla 29.

Satisfaccion con los atributos del servicio en el Aambito "tiempos y plazos"
Valor medio para el total y por tramite realizado

Satisfaccion con Tramite realizado Total
los atributos
2 Registro Tarjeta C. | | Tarjeta C.

Padron entrada Informac. ,{llm Rei’ogida G
La rapidez en la
resolucion del tramite
que viene a realizar 3,16 2,83 3,07 3,16 3,10 3,16 3,10
El tiempo de atencién 3,12 2,76 3,13 3,12 2,85 2,91 3,00
El tiempo de espera 2,96 2,48 2,95 2,90 2,75 2,87 2,85

Fuente: Area de Participacion y Atencién al Ciudadano
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Atendiendo a la oficina en el que se ha llevado a cabo la gestion vuelve a ser muy positiva la
valoracion obtenida en los de La Calzada y El Coto y nada favorable para la Oficina de la

Antigua Pescaderia.

Como ya se ha explicado, este resultado se imputa al peso de la gestion del registro de entrada.

Tabla 30.
Satisfaccion con los atributos del servicio en el Ambito "tiempos y plazos"
Valor medio para el total y por Centro Municipal visitado

Satisfaccion con Centro Municipal Total
los atributos
Antigua CMI CM CMI CMI

Pescaderia "Gijon-Sur” | | La Calzada La Arena El Coto
La rapidez en la
resolucion del tramite
que viene a realizar 2,66 3,39 3,64 2,88 3,61 3,10
El tiempo de atencién 2,44 3,14 3,55 3,32 3,36 3,00
El tiempo de espera 2,09 3,13 3,70 2,98 3,53 2,85

Fuente: Area de Participacién y Atencioén al Ciudadano

En relacion al apartado de resolucion de tramites el 82,9% de los encuestados pensaban que

resolverian su tramite en una sola visita pero sélo el 66,5% lo consigui6.
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AMBITO 4: Atencion al cliente.

En el marco del cuarto ambito de andlisis objeto de estudio se pasa a analizar la importancia

que para el usuario tiene el conocimiento del personal sobre el tramite, la disposicion para

resolver dudas y la acogida del personal.

Grafico 12.
Importancia de los atributos del servicio en el Ambito “atencién al cliente”
Valor medio para el total

Importancia

de los atributos Atencion al cliente

Poco importante

Muy importante

4

Conocimiento sobre el
tramite demandado

3,41

La disposicion para
resolver dudas

3,39

La acogida por parte del
personal

3,32

Fuente: Area de Participacién y Atencién al Ciudadano
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En relacién al sexo o la edad el resultado es el que se refleja a continuacion:

Tabla 31.

Importancia de los atributos del servicio en el Ambito "atencién al cliente"

Valor medio para el total, sexo y edad

Importancia de
los atributos

Sexo

Edad

Total

Hombre

Mujer

< 25 anos

26-40

41-65

> 65 anos

El amplio
conocimiento sobre el
tramite demandado

3,27

3,43

3,35

3,42

3,48

3,21

3,41

La disposicion para
resolver dudas

3,28

3,46

3,28

341

3,45

3,24

3,39

La acogida por parte del
personal de Atencion al
Ciudadano

3,41

3,26

3,27

3,47

3,32

Fuente: Area de Participacién y Atencién al Ciudadano

Los usuarios que han acudido a solicitar informacion son los que en mayor medida consideran
importante los conocimientos del personal sobre la materia sobre la que precisan informacion

sin embargo, quienes se muestran menos sensibilizados hacia la predisposicion a la hora de

resolver dudas son los usuarios que desean darse de alta en la tarjeta ciudadana.
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Tabla 32.
Importancia de los atributos del servicio en el Ambito "atencion al cliente"
Valor medio para el total y por tramite realizado

Importancia de Tramite realizado Total
los atributos

o Registro Tarjeta C. | | Tarjeta C.
Padron entrada | | Iiformac. “Alta st Otros

El amplio
conocimiento sobre el

tramite demandado 3,36 3,36 3,52 3,25 343 3,49 3,41
La disposiciéon para

resolver dudas 3,36 3,41 3,44 3,23 3,37 3,47 3,39
La acogida por parte del

personal de Atenci6n al 3,31 3,28 3,32 3,21 3,35 3,39 3,32

Ciudadano

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

Los resultados obtenidos en funcion de las Oficinas pone de manifiesto que los usuarios de La
Calzada y "Gijon-Sur" son los que mas importancia otorgan a todo lo que esta relacionado con

los distintos factores de este ambito del servicio.

Tabla 33.
Importancia de los atributos del servicio en el Ambito "atencion al cliente"
Valor medio para el total y por Centro Municipal visitado

Importancia de Centro Municipal Total
los atributos
Antigua CMI CM CMI CMI

Pescaderia | | "Gijon-Sur" | | La Calzada La Arena El Coto
El amplio
conocimiento sobre el
tramite demandado 3,25 3,59 3,78 3,18 3,49 3,41
La disposiciéon para
resolver dudas 3,22 3,66 3,78 3,17 3,43 3,39
La acogida por parte del
personal de Atencion al 3,17 3,51 3,80 3,04 3,33 3,32
Ciudadano

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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Respecto a la satisfaccion con los atributos de este ambito, se ha podido comprobar que la acogida
por parte del personal ha resultado ser el factor con el que los usuarios se muestran mas satisfechos

otorgando una valoracion media de 3,18 puntos.

Grafico 13.
Satisfaccion con los atributos del servicio en el ambito "atencion al cliente"
Valor medio para el total

Satisfaccion con

. . Atencion al cliente
el servicio

Poco satisfecho Muy satisfecho

La acogida por parte del 3,18
personal

Conocimiento del personal 3,10
sobre el tema

Resolucion agil y correcta 2,96

Fuente: Area de Participacion y Atencién al Ciudadano

La satisfaccion con los atributos del servicio en el &mbito de “atencidn al cliente” es la que sigue

por razon de sexo y edad:

Tabla 34.
Satisfaccion de los atributos del servicio en el ambito "atencion al cliente"
Valor medio para el total, sexo y edad

Satisfaccion con Sexo Edad Total
el servicio

Hombre || Mujer ||<25afios|| 26-40 41-65 ||> 65 anos

El amplio
conocimiento sobre el

tramite demandado 3,06 3,26 3,12 3,20 3,17 3,19 3,18

La disposicion para
resolver dudas 3,05 3,13 3,08 3, 14 3,03 3,19 3,10

La acogida por parte del

personal de Atencion al 2,87 3,03 3,03 2,95 2,95 2,98 2,96
Ciudadano

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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En funcidn del tipo de tramite realizado, los mayores problemas relacionados con la acogida

del personal estan relacionados con las gestiones del registro de entrada; los resultados obtenidos

en este sentido son significativamente bajos.

Sin embargo, son los que reciben informacion o causan alta en tarjeta ciudadana, los que mejor

valoran el nivel de conocimiento de los empleados sobre la materia.

Tabla 35.

Satisfaccion con los atributos del servicio en el ambito "atencion al cliente"
Valor medio para el total y por tramite realizado

Ciudadano

Satisfaccion con Tramite realizado Total
el servicio
o Registro Tarjeta C. | | Tarjeta C.

Padron entrada i, ,{llta Reéogida s
El amplio
conocimiento sobre el
tramite demandado 3,25 2,90 3,29 3,28 3,08 3,29 3,18
La disposiciéon para
resolver dudas 3,20 2,85 3,16 3,19 3,10 3,15 3,10
La acogida por parte del
personal de Atenci6n al 3,14 2,76 3,05 3,07 2,67 2,87 2,96

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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La valoracion por oficinas en relacion a los atributos de este ambito es extraordinariamente alta
con el desempefio de los empleados, en el caso de las Oficinas de Atencion al Ciudadano de La
Calzada y El Coto.

Tabla 36.
Satisfaccion con los atributos del servicio en el ambito "atencion al cliente"
Valor medio para el total y por Centro Municipal visitado

Satisfaccion con Centro Municipal Total
el servicio
Antigua CMI CM CMI CMI

Pescaderia | | "Gijon-Sur" | | La Calzada La Arena El Coto
El amplio
conocimiento sobre el
tramite demandado 2,67 3,38 3,73 3,37 3,53 3,18
La disposiciéon para
resolver dudas 2,53 3,38 3,64 3,32 3,50 3,10
La acogida por parte del
personal de Atencion al 2,39 3,15 3,48 3,27 3,40 2,96
Ciudadano

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

Carta de Servicios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano del Ayuntamiento de Gijon 85




AMBITO 5: Instalaciones y equipamiento.

Para finalizar con el analisis de los cinco ambitos se muestra la importancia de los resultados
obtenidos en relacion con el nivel de importancia de dos factores claves del mismo, la sefializacion

de las oficinas y el ambiente y comodidad de las mismas.

Grafico 14.
Importancia de los atributos del servicio en el Ambito "instalaciones y equipamiento"
Valor medio para el total

Importancia

de los atributos Instalaciones y equipamiento

Poco importante Muy importante
1 2 3 4
Senalizacion de la %
3,21

oficina

Ambiente y —
2,95

equipamiento

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

Por razon del sexo y la edad, el resultado de importancia de estos factores es el que sigue:

Tabla 37.
Importancia de los atributos del servicio en el Ambito "instalaciones y equipamiento"
Valor medio para el total, sexo y edad

Importancia de Sexo Edad Total
los atributos

Hombre Mujer ||<25arnos|| 26-40 41-65 ||> 65 afios

Sefializacion de las 3,14 3,27 3,04 3,26 3,23 3,19 321
oficinas

Ambiente y comodidad 2,93 2,96 2,94 2.86 3,06 3,02 2,95
de la oficina

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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En funcién del tipo de tramite a realizar se comprueba que se mantiene la prioridad de la

sefializacidn frente al ambiente y comodidad de las oficinas en todos los casos.

Tabla 38.

Importancia de los atributos del servicio en el Ambito "instalaciones y equipamiento"

Valor medio para el total y por tramite realizado

Importancia de Tramite realizado Total
los atributos
o Registro Tarjeta C. | | Tarjeta C.

Padrdn entrada ligoizes, ,{llta Reéogida Orros
Sefializacion de las 3,25 3,26 3,15 3,12 3,18 3,26 321
oficinas
Ambiente y comodidad 2,97 2,75 3,02 2,83 3,08 2,96 2,95
de la oficina

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

Analizando los resultados obtenidos para cada oficina, se observa que los usuarios de La Calzada

son los que mayor importancia otorgan a todos los atributos relacionados con este ambito y

también son elevados, aunque no tanto, los obtenidos entre los usuarios de El Coto.

Tabla 39.

Importancia de los atributos del servicio en el Ambito "instalaciones y equipamiento"

Valor medio para el total y por Centro Municipal visitado

Importancia de Centro Municipal Total
los atributos
Antigua CMI CM CMI CMI

Pescaderia | | "Gijon-Sur" || La Calzada La Arena El Coto
Seiializacion de las
oficinas 3,09 3,06 3,60 3,10 337 321
Ambiente y comodidad
Ambiente y 2,63 2,99 3,62 2,73 3,25 2,95

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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Por razén del sexo o la edad, el nivel de satisfaccion de los encuestados es el siguiente:

Tabla 40.
Satisfaccion con los atributos del servicio en el ambito "instalaciones y equipamiento"
Valor medio para el total, sexo y edad

Satisfaccion con Sexo Edad Total
el servicio

Hombre Mujer ||<25arfios|| 26-40 41-65 ||> 65 afios

El equipamiento y las
comodidades ofrecidas en 2,97 3,11 3,07 3,00 3,04 3,32 3,05
esta oficina

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

Atendiendo al desglose por razén del tipo de tramite, continian siendo los usuarios del registro
de entrada, los que peor valoracion hacen del servicio (2,78 puntos) mientras que la valoracién
es mas positiva por parte de las personas que acuden a darse de alta en tarjeta ciudadana.
Tabla 41.

Satisfaccion con los atributos del servicio en el Ambito "instalaciones y equipamiento"
Valor medio para el total y por tramite realizado

Satisfaccion con Tramite realizado Total
el servicio

Padrén Registro

Tarjeta C. || Tarjeta C.
entrada

Alta Recogida Otros

Informac.

El equipamiento y las
comodidades ofrecidas en 3,14 2,78 2,95 3,25 3,00 3,12 3,05
esta oficina

Fuente: Area de Participacion y Atencién al Ciudadano

En este sentido conviene notar que la valoracidn se reduce sensiblemente cuando los usuarios

de tarjeta ciudadana deben realizar la segunda visita a las oficinas para recoger la tarjeta ciudadana.

Al igual que ocurria en otros &mbitos son los usuarios de la Antigua Pescaderia los que manifiestan
un nivel de satisfaccion mas bajo y los de La Calzada y El Coto los més satisfechos en relacion

con el factor de equipamiento y comodidades de las oficinas.
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Tabla 42.

Satisfaccion con los atributos del servicio en el Ambito "instalaciones y equipamiento"
Valor medio para el total y por Centro Municipal visitado

Satisfaccion con Centro Municipal Total
el servicio
Antigua CMI CM CMI CMI
Pescaderia | | "Gijon-Sur" | | La Calzada La Arena El Coto
El equipamiento y las
comodidades ofrecidas en 2,64 3,11 3,48 3,04 3,59 3,05
esta oficina

Fuente: Area de Participacién y Atencion al Ciudadano

Por ultimo, el equipo se propone realizar un analisis conjunto de la explotacion de los datos,

observando que los ambitos del servicio que tienen mas importancia para los usuarios son los

de “Atencion al Cliente” e “Informacién y calidad de respuesta”.

Grafico 15.

Importancia de los factores asociados al Servicio de Atencion al Ciudadano (Base 100)
Analisis comparado

Caracteristicas
del servicio

Informacion y
calidad de
respuesta

Tiempo y
plazos

Atencion
al cliente

Instalaciones y
equipamiento

Importancia de factores

Factor clave

Proximidad oficina a domicilio o trabajo

Facilidad de acceso a la oficina

Explicaciones claras y comprensibles
Disponibilidad de informacién

Obtencion sencilla de los impresos

La rapidez en la resolucion del tramite
El tiempo de atencién

El tiempo de espera

Conocimiento sobre tramite demandado
La disposicion para resolver dudas

La acogida por parte del personal

Senalizacion de la oficina

Ambiente y equipamiento

Nivel de importancia en base 100
0 25

50

75 100

84,3

82,0

80,0

79,8

85,3

84,8

83,0

80,3

Fuente: Area de Participacion y Atencién al Ciudadano
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Los indices se han calculado trasladando a base 100 la escala de 1 a 4 puntos mediante la cual

los usuarios calificaban la importancia de cada uno de los atributos sometidos a su consideracion.

Los cinco factores mas importantes para los usuarios son, por este orden, la claridad de las
explicaciones y el uso del lenguaje comprensible, el conocimiento por parte del personal del
tramite demandado, la disposicion para resolver dudas, la disponibilidad de informacion sobre

el tramite y la proximidad de la oficina a su domicilio o lugar de trabajo.

Un segundo bloque de atributos caracterizado por presentar un nivel de importancia intermedia
estaria constituido por la acogida por parte del personal, la obtencion sencilla de impresos, la

rapidez en la resolucion del tramite, la sefializacion de la oficina y el tiempo de atencion empleado.

Finalmente, los cuatro factores que cuentan con menor importancia para los usuarios son
el tiempo de espera, la facilidad de acceso, apariencia de los locales y calidad de los equipos e

instalaciones y el ambiente y equipamiento de las oficinas.

Al igual que se ha hecho para conocer la importancia de los factores también se han calculado
en base 100 los niveles de satisfaccion alcanzados por los usuarios para distintos factores
asociados al servicio. De esta manera resulta mas claro el andlisis comparado de cada uno de

ellos con los demds y permite conocer cudles pueden ser las areas de actuacidn prioritarias.

Por ambitos de actuacion no parecen plantear problemas los resultados obtenidos en relacion
con la “informacidén y calidad de la respuesta” y con las “instalaciones y equipamientos” algo
puede ser valorado muy positivamente si se tiene en cuenta que el primero de ellos se encuentra

entre los dos mas importantes para los usuarios.

Los factores que proporcionan mayor nivel de satisfaccion a los usuarios son la acogida por
parte del personal, la obtencidn sencilla de impresos, la claridad de las explicaciones y el uso

de un lenguaje comprensible y el conocimiento sobre el tramite demandado.

Sin embargo, los factores en los que se obtiene peor valoracion son la proximidad de la oficina
al lugar de residencia o trabajo, el tiempo de atencion, la resolucion agil, correcta y sin excesivos

tramites y el tiempo de espera previo a ser atendido.
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Grafico 16.
Satisfaccion con los factores asociados al Servicio de Atencion al Ciudadano (Base 100)
Analisis comparado

Satisfaccion con factores

Factor clave Nivel de satisfaccion en base 100
0 25 50 75 100
Caracterl'slicas La facilidad de acceso a esta oficina 76,8
del servicio Proximidad oficina a domicilio o trabajo 75,8
Informacion y Obtencion sencilla de los impresos 78,3
calidad de 1
respuesta Explicaciones claras y comprensibles 775
Método organizacion tiempos de espera 77,5
Tiempo y ; 1
El tiempo empleado en atenderle 75,0
plazos |
El tiempo de espera para ser atendido 71,3
La acogida por parte del personal 79,5
Alen.cwn Conocimiento del personal sobre tema 77,5
al cliente |
Resolucion agil y correcta 74,0
Instalaciones y _ - 1 3
equipamiento Ambiente y equipamiento 5

Fuente: Area de Participacién y Atencién al Ciudadano

El siguiente grafico muestra cual es la diferencia entre el nivel de satisfaccion alcanzado (mostrado
en el grafico anterior) y el nivel de satisfaccién medio alcanzado para el conjunto de los atributos

(76,3 puntos) y que se calcula simplemente como diferencia de ambos.

De este modo es posible identificar cinco dreas de actuacion prioritaria: la reduccion de los
tiempos de espera, la resolucidn agil y correcta del tramite, la reduccion de los tiempos de
atencidn, la mayor proximidad de la oficina a los lugares de procedencia y, en mucha menor

medida, el ambiente y equipamiento de las oficinas.
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Grafico 17.

Diferencial de satisfaccion para cada factor respecto al nivel de satisfaccion medio del conjunto
de atributos

GAP de satisfaccion

GAP de satisfaccion

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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El examen de las quejas o sugerencias se convierte en el otro instrumento analizado para
obtener la percepcidn del ciudadano. Las quejas que afectan a los servicios de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano fueron 47 en el periodo de enero a septiembre del afio en curso, lo que

supone el 6% del total de las recibidas en el Ayuntamiento en el mismo periodo.

En el anexo 1 se incorpora el detalle.

En el recuadro siguiente se resumen por razon de la causa o concepto:

Tabla 43.
Reclamaciones y sugerencias de los ciudadanos sobre los servicios de las Oficinas de Atencion al
Ciudadano (Enero a septiembre 2005)

Tipo de quejas Numero de quejas de enero a septiembre
Numero % % acumulado

Sobre tarjetas ciudadanas 24 51,06 51,06
Por tiempos de espera 13 27,66 78,72
Por mal funcionamiento de ordenadores 3 6,38 85,10
Deficiente servicio para emision quejas on line 1 2,13 87,23
Incorrecta informacion 1 2,13 89,36
Incorrecta atencion 1 2,13 91,49
Insuficiente personal 1 2,13 93,62
Disconformidad funcionamiento del gestor de colas 1 2,13 95,75
Sobre documentacion empadronamiento 1 2,13 97,88
Mas asientos en la oficina de C.M. "Gijon - Sur" 1 2,13 100
TOTAL 47 100,00

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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En este sencillo grafico se analizan las causas de las quejas y se puede observar que el 80% de
los problemas se resuelven abordando el 20% de las causas por lo que procede concentrarse en
la resolucion de éstas que son mas importantes, buscando soluciones para acortar los tiempos

de espera y mejorar el proceso de la emision y entrega de las tarjetas ciudadanas.

Grafico 18.
Diagrama de Pareto. Reclamaciones y sugerencias de los ciudadanos sobre los servicios de las
Oficinas de Atencion al Ciudadano (Enero a septiembre 2005).

97,88%
50 — —— 100
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s | L 10
| 11 11 11 11 11 11 1

Por tiempos de espera
Incorrecta informacion
Incorrecta atencion
Insuficiente personal

Sobre tarjetas ciudadanas

Por mal funcionamiento de ordenadores
Deficiente servicio para emision quejas on line
Sobre documentacion empadronamiento
Més asientos en la oficina de C.M. Gijon - Sur

Disconformidad funcionamiento del gestor de colas

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano
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Constitucion de un
equipo de trabajo

v

Identificacion de los datos de
caracter general y legal

v

Identificacion de los principales
procesos y servicios

Investigacion de las necesidades

del ciudadano

)

Identificacion de los estandares
de cumplimentacion de procesos

v

Diagnostico del nivel actual de
calidad del servicio

v

Definicion y establecimiento
de los compromiso de calidad

v

Redaccion de la Carta
de Servicios

v

Elaboracién del Plan
de Comunicacion

v

Publicacién de la carta

v

Monitorizacion del grado de
cumplimiento de los
COMPromisos

v

Mejora y actuacion

v

Certificacion

Identificar los estaindares de cumplimiento de

los procesos

Procede ahora identificar el nivel estandar
deseado de los servicios ofrecidos por las
Oficinas de Atencidn al Ciudadano para que
respondan a las necesidades de los ciudadanos.
Es decir establecer la relacion entre “objetivo de
la carta de servicios y por tanto expresion de
compromiso de calidad del servicio” y

“expectativa y/ o necesidad del ciudadano”.

Desean un servicio fiable, seguro, agil, cercano,

facil, en todos los canales, amable y profesional.

Por ello, el equipo de trabajo debe establecer los
niveles estandares de cumplimiento de los
servicios y procesos de las Oficinas de Atencion
para conseguir que se presten de la manera

deseada.

Se entiende por estandar el valor que se espera
alcance una determinada variable y aplicando
este concepto a la Carta de Servicios refleja el
nivel deseado en la prestacion del servicio,
teniendo en cuenta las expectativas de los

ciudadanos.

Como elemento metodoldgico para facilitar la
fijacion de los estandares, el equipo de trabajo
ha recurrido a la tabla que se incorpora, en la
que se listan los factores clave de calidad del

servicio:
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Tabla 44.
Tabla de estindares de los procesos de las Oficinas de Atencion al Ciudadano

Factores clave

Estandares

Facilidad de realizar los tramites
(proximidad y canal)

- E190% de los tramites puedan ser realizados en todas las oficinas

Explicaciones claras y lenguaje
apropiado

- E1 80% de los usuarios estara satisfecho con las explicaciones y lenguaje utilizado

Facilidad en la obtencion de impresos

- 90% de los impresos tipo estaran disponibles en expositores y se podran descargar de la pagina web

Tiempo de atencion

- Dedicar a cada ciudadano tiempo en funcion del servicio que solicite y sus propias caracteristicas

Tiempo de espera

- Que el 90% de los ciudadanos que tienen tramites sencillos (informacion, registro, tarjeta y volante)
no tengan que esperar mas de 10" ) )
- Que el 90% de los ciudadanos que vienen a realizar otros trdmites no tengan que esperar mas de 15'

Rapidez en la resolucion del tramite

- Incorporar anualmente 1 tramite como ciclo rapido )
- Incorporar anualmente 1 trémite a través de la pigina web y cajeros
- Responder el 90% de las reclamaciones recibidas en plazo maximo de 30 dias

Atencion con amabilidad y cortesia

- Que el 90% de ciudadanos se encuentren satisfechos con la acogida, escucha activa, lenguaje

Ambiente y equipamiento de las
Oficinas de Atencion

- Todas las oficinas tienen que estar dotadas de equipamiento complementario (mesas, atriles, pantalla
informativa y fotocopiadora autoservicio).

- Garantizar eP, funcionamiento del sistema informatico en el 98% en computo anual, excepto en
situaciones ajenas al propio Ayuntamiento.

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

Carta de Servicios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano del Ayuntamiento de Gijon

96




Diagnostico del nivel actual de calidad en la

Constitucion de un

eauipo de rabajo prestacion del servicio
'

Identificacion de los datos de
caracter general y legal

v

Una vez fijados los estandares, el equipo de

..., , ) , trabajo ha tratado de comprobar si su
Identificacion de los principales Investigacion de las necesidades

procesos y servicios del ciudadano . .

‘ ; ; cumplimiento se encuentra a su alcance.

Identificacion de los estandares
de cumplimentacion de procesos

; Con esta finalidad ha confeccionado un cuadro

Diagnéstco del ivel actal de de mando de indicadores para cuantificar y
calidad del servicio

v controlar el rendimiento de los procesos y detectar

Definicion y establecimiento

de los compromiso de calidad el Servicio cn Cada mOl’nel’ltO.
v

Redaccion de la Carta

de Servicios El cuadro de mando queda fijado de la siguiente
v

Elaboracién del Plan
de Comunicacion

'

forma:

Publicacién de la carta

v

Monitorizacion del grado de
cumplimiento de los
COMPromisos

v

Mejora y actuacion

v

Certificacion
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Tabla 45.

Cuadro de mando de indicadores

Factores clave Descripcion Estandares Valor || Diferencia
de indicadores actual | | valor actual
Facilidad de realizar los | | - % de servicios y tramites ofrecidos en || - E190% de los tramites puedan ser realizados en | | 85% 5%
tramites (proximidad y cada oficina de atencion al ciudadano, todas las oficinas
canal) respecto al total de tramites posibles
Exolicaciones claras - % de usuarios satisfechos
- 0 1 10 . I3 .
len%uaje apropiado Y o quejas por falta de comprension del || _ El 80% de los usuarios estara satisfecho con las N 0
empleado . explicaciones y lenguaje utilizado 77,5% 2,5%
- N°de cursos de formacion
- N° personas asistentes a cada curso
- % usuarios que descargan impreso por
Facilidad en la lared -90% de los impresos tipo estaran disponibles en
obtencion de impresos | | - 0 d¢ quejas por problemas en la expositores y se podrén descargar de la pagina | | 90% 0
obtencion de impresos web
- % usuarios satistechos
- Tiempo medio de atencion para cada
! = tramite , L - Dedicar a cada ciudadano tiempo en funcién del
Tiempo de atencion - % de ciudadanos més de un tramite servicio que solicite y sus propias caracteristicas
- % usuarios satisfechos )
- % quejas por escaso tiempo de atencion
- Tiempo medio de espera por tramite . . .
- % ciudadanos que esperan mas de 10' || - Que el 90% de los ciudadanos que tienen tramites
. tramites sencillos sencillos (informacién, registro, tarjeta y volante)
Tlempo de espera - % ciudadanos que esperan mas de 15" no tengan que €sperar mas de 10' . 307 5
otros trémites - Que el 90% de los ciudadanos que vienen a
- % usuarios satisfechos ree}hzar otros tramites no tengan que esperar
- % quejas por tiempo de espera mas de 15
- % tramites de ciclo rapido. - Incorporar anualmente 1 tramite como ciclo
] y - % trdmites a través de pagina web y rapido }
Rapidez en la resolucién | |~ cajeros . - Incorporar anualmente 1 trémite a través de la
del trémite - % quejas por lentitud . pagina web y cajeros ] N
- Tiempo medio de contestacion a las - Responder el 90% de las reclamaciones recibidas
quejas en plazo maximo de 30 dias
- % quejas por incorrecta atencion
oy 0, . : . )
Atencion con ) - I(fousuarlos SatlffeCth con la gcogida - Que el 90% de ciudadanos se encuentren
amabilidad y cortesta | | - 'bcll.lrsos anuales sobre atencion a satisfechos con la acogida, escucha activa, 80% 10%
ﬁ}, 1¢0 . lenguaje
- N° personas asistentes a cada curso
- N equipos auxiliares puestos a - Todas las oficinas tienen que estar dotadas de
Ambiente y disposicion del ciudadano equipamiento complementario (mesas, atriles,
equipamiento de las - % quejas por ambiente o equipamiento | | pantalla informativa y fotocopiadora autoservicio).
Oficinas de Atencion - % usuarios satisfechos - Garantizar el funcionamiento del sistema
- % averias informéticas que afectan al || informético en el 98% en cémputo anual, excepto
servicio Oficinas en situaciones ajenas al propio Ayuntamiento.

Fuente: Area de Participacion y Atencién al Ciudadano
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Constitucion de un
equipo de trabajo

v

Identificacion de los datos de
caracter general y legal

v

Identificacion de los principales
procesos y servicios

Investigacion de las necesidades

del ciudadano

v

Identificacion de los estandares
de cumplimentacion de procesos

v

Diagnostico del nivel actual de
calidad del servicio

'

Definicion y establecimiento
de los compromiso de calidad

v

Redaccion de la Carta
de Servicios

v

Elaboracién del Plan
de Comunicacion

'

Publicacién de la carta

v

Monitorizacion del grado de
cumplimiento de los
COMpromisos

v

Mejora y actuacion

v

Certificacion

Definicion y establecimiento de los

compromiso de calidad

El grupo de trabajo se propone establecer al
menos un compromiso para todos los ambitos
de actuacion claves, salvo si no son relevantes
para el servicio suministrado, en cuyo caso lo

justificara.

Como resultado de esta fase el equipo cuenta

con los siguientes productos:

- Una relacion de los compromisos de calidad
que puedan ser asumidos por la organizacion de
forma inmediata y a corto plazo, con sus
respectivos indicadores de calidad y valores de

referencia.

- Los proyectos de mejora propuestos para
adecuar el servicio a las expectativas de los

ciudadanos.
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Tabla 46.

Tabla de compromisos y proyectos de mejora de las Oficinas de Atencion al Ciudadano

Factores clave

Expectativas

Compromisos de calidad

Indicadores

Proyecto de mejora
/ accion correctora

Medidas de subsanacién

Facilidad de
realizar los trémites
(proximidad)

Posibilidad de realizar el
mayor numero posible de
tramites cerca de su
domicilio o lugar de trabajo

- E190% de los tramites puedan ser
realizados en todas las oficinas

- % de servicios y tramites
ofrecidos en cada oficina
de atencion al ciudadano,
respecto al total de
tramites posibles

- Incorporar anualmente
tramites a las oficinas

Explicaciones claras
y lenguaje
apropiado

Que el personal le dé
explicaciones comprensibles
y claras, en un lenguaje
coloquial y sin tecnicismos

- E1 80% de los usuarios estard
satisfecho con las explicaciones

y lenguaje utilizado

- Facilitar a todo el personal de las
oficinas formacion especifica en
“Atencion al ciudadano” para
garantizar su cercania (acogida,
escucha activa, lenguaje, resolucion
tramites)

- % de usuarios satisfechos
- % quejas por falta de
comprension del
empleado

- Niimero de cursos
realizados anualmente
para el personal del SAC
en “Atencion

al Ciudadano”

- Namero de personas
asistentes a cada curso

- Actualizar el contenido del
Manual de Acogida
existente en el Ayuntamiento
Plan de formacion

anual en “Atencion al
Ciudadano”

Facilidad en la
obtencion de
impresos

Que los impresos
sean faciles de obtener

- 90% de los impresos tipo estarén
disponibles en expositores y

se podran descargar de la dpégina web
- Incorporar anualmente escargas

de impresos a través de la pagina web

- % usuarios que descargan
impreso por la red

- % de quejas por
problemas en la obtencion
de impresos

- % usuarios satisfechos

- Incorporar anualmente
descarga de impresos
en la web

Tiempo de atencion

Ser atendido en el tiempo
suficiente para solucionar
el tramite que viene a realizar

- Dedicar a cada ciudadano tiempo en
funcion del servicio que solicite y sus
propias caracteristicas

- Tiempo medio de
atencion para cada tramite
- % de ciudadanos mas

de un tramite

- % usuarios satisfechos

- % quejas por escaso
tiempo de atencion

Tiempo de espera

Esperar el menor tiempo
de ser atendido

- Que el 90% de los ciudadanos que
tienen tramites sencillos (informacion,
registro, tarjeta y volante) no tengan
que esperar mas de 10”

- Que el 90% de los ciudadanos que
vienen a realizar otros tramites no

- Tiempo medio de espera
por trimite

- % ciudadanos que
esperan mas de 10
tramites sencillos

- % de ciudadanos que
tengan que esperar mas
de I5” otros tramites

- % usuarios satisfechos
por el tiempo medio de
espera

- % quejas por tiempo de
espera

- Reorganizar el
funcionamiento del gestor
de colas, dependiengo

si los puestos son para
atencion de tramites
sencillos o complejos

Rapidez en la
resolucion del

Poder resolver el tramite
en el minimo tiempo posible

- Incorporar anualmente al menos
un trémite que se realice

- Niimero de tramites
de ciclo rdpido

sistema informatico en el 98%
del computo anual, excepto en
situaciones ajenas al propio
Ayuntamiento

equipamiento

- % usuarios satisfechos
- % averias informaticas
que afectan al servicio
a los ciudadanos

tramite como ciclo rapido en las - Incremento anual del
oficinas de atencion al ciudadano numero de tramites
- Incorporar anualmente al menos realizados a través
un trmite a nuevos canales de la pagina web
(internet, teléfono, cajero ciudadano) y de los cajeros
- Responder el 90% de las ciudadanos
reclamaciones recibidas - % tramites a través de
en un plazo maximo de 30 dias pagina web y cajeros
- % quejas por lentitud
- Tiempo medio de
contestacion a las quejas
Atencion al Atencion con amabilidad - Facilitar a todo el personal - % quejas por incorrecta | | Actualizar el contenido
ciudadano y cortesia de las oficinas formacion especifica en || atencion del Manual de Acogida
“Atencion al ciudadano” para garantizar | - % usuarios satisfechos existente en el Ayuntamiento
su aproximacion (acogida, escucha con la acogida Plan de formacién anual
activa, lenguaje, resolucion tramites) - Numero de cursos en "Atencion al ciudadano"
anuales sobre atencion
al publico
- Numero de persona
asistentes a cada curso
Ambiente y Que las instalaciones tengan - Dotar a todas las oficinas de atencion | | - Numero de equipos Adquisicion de mesas, Si se producen caidas de
equipamiento de las | | un ambiente acogedor y al ciudadano de equipamiento auxiliares puestos atriles, fotocopiadoras y red, se evitard que el
Oficinas de estén debidamente equipadas | | complementario (mesas, atriles, a disposicion del pantallas informativas ciudadano tenga que
Atencion al pantalla informativa y fotocopiadora ciudadano realizar una segunda visita,
Ciudadano autoservicio) - % de quejas por facilitandole el despacho
- Garantizar el funcionamiento del ambiente o de los justificando de los

registros de entrada y
los volantes de
empadronamiento

a su domicilio.

Fuente: Area de Participacion y Atencién al Ciudadano
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También con el fin de facilitar el cumplimiento de los compromisos y los proyectos de mejora,
el grupo de trabajo acuerda incluir unos consejos ttiles que de ser observados por los ciudadanos
ayudaran a las Oficinas de Atencion a la mejor prestacion de sus servicios y al cumplimiento

de estos compromisos.

Se concretan en los siguientes?:

- Para ahorrar desplazamientos innecesarios consulte la pagina www. gijon.es, o al teléfono de

informacion municipal 985181105 o la guia de servicios municipales.

- Si viene a primera hora de la mafiana, al mediodia o a ultima hora de la tarde su tiempo de
espera sera menor. Los peores se dan entre las 11 y las 13 horas. Nuestro horario es ininterrumpido

de 9 a 17 horas.

- Si vive cerca de El Coto, La Arena, La Calzada, Pumarin le sera mas comodo acercarse a una

de las Oficinas existentes en los Centros integrados.

- Sireside en el Centro puede acudir a la Oficina Central existente en la “Antigua Pescaderia

Municipal”.

- Cuando inicie un tramite aporte la documentacion completa y correcta desde ese momento,

acortara tiempos.

- Formule sugerencias o reclamaciones en el caso de no quedar satisfecho con el servicio prestado.

20Se han tenido en cuenta los consejos incluidos en la Carta de Servicios del Ayuntamiento de Alcobendas
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Redaccion de la Carta de Servicios

Constitucion de un
equipo de trabajo

La Carta de Servicios de la que se incorpora una

Identificacion de los datos de
caracter general y legal

maqueta queda redactada de la siguiente manera:

Identificacion de los principales Investigacion de las necesidades
procesos y servicios del ciudadano

Identificacion de los estandares
de cumplimentacion de procesos

Diagnéstico del nivel actual de
calidad del servicio

Definicion y establecimiento
de los compromiso de calidad

Redaccion de la Carta
de Servicios

Elaboracion del Plan
de Comunicacion

Publicacion de la carta

Monitorizacion del grado de
cumplimiento de los
compromisos

Mejora y actuacion

Certificacion
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Grafico 19.
Esquema de la Carta de Servicios

G e G S e s s CE At
Ciudadano, el Ayuntamiento de Gijon adquiere nuevos
compromisos de mejora continua en fa calidad de los servicios
que presta.

estosCONSEjOSitiles

= Para ahorrar desplazamientos innecesarios consulte
Ia pAgina wwwgijon.es, o el teléfono de informacién
municipal 985 18 11 05 6 la Gufa de Servicios
Municipales.

= Si viene a primera hora de la manana, al mediodia o
a (ltima hora de Ia tarde su tiempo de espera seré
menor. Los peores se dan entre las 11:00 y las 13:00
horas, Nuestro horario es ininterrumpido de 9:00 a
17:00 horas.

m S vive cerca de El Coto, La Arena, La Calzada o en
Pumarin le ser4 mas cémodo acercarse a una de las
oficinas existentes en los Centros Integrados.

= Si reside en el centro puede acudir a la Oficina Central
de la *Antigua Pescadera Municipal".

m Cuando inicie un tramite aporte la documentacion
completa y correcta desde ese momento, acortaré
tiempos.

delOSciudadanos

Los ciudadanos y los usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano
podran colaborar en la prestacién del servicio a través de los siguientes
ios:

- Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas que
periddicamente se realicen.

- Mediante la formulacién de quejas y sugerencias conforme a lo
previsto en esta Carta.

ysugerencias

Existe a de los un sistema de

quejas y sugerencias para que puedan presentar las mismas, tanto en las
oficinas, mediante modelos normalizados, como a través de internet en
el portal del Ayuntamiento de Gijon www.gijon.es

estamos

L1 Oguieiime -

J
/ e
OFICINA CENTRAL
iminisirat jeria Municipal

002 14:00 h

Julio

15 Oficinas de Atencion al Ci dadanudeGl n, par antizar
iudadanos que se les prestan servicios de nen de
de Gestion certificado (Norma UNE

Oficinas de Atencion
al Ciudadano

J Ayuntamiento de Gijén

Quienessomos

Las Oficinas de Atencion al Ciudadano somos responsables de integrar
tramites diversos y todo tipo de informacion municipal, descentralizadolos
luego para acercarlos a los ciudadanos, simplificando lo més posible su
ejecucion.

(6n de nuestros servicios,
ual en la que se detallan

("m laintencion de
reoll
nuc>t'a> caracteristicas y compromisos.

Cualesson

De informacion
Facilitamos inft
ciudadanos, asi ¢

servicios

de los derechos y obligaciones de los
‘acion de 10s bienes y servicios publicos

rmacién acerc
como de la uti

Ofrecemos actividades de recepcion y acogida para facilitar la localizacion
de las dependencias.

dimienta tramites
os en

Orentamos  nformamos deforma gensra scbrs pr
y requisitos; y de forma particular, ele:
Yamitacion y da 1a asisieheia on o sjercico el dorecho de petieion

De gestion

Facilitamos la recepcién de la documentacion inicial de un expedi
las actuaciones de tramite y resolucion de las cuestiones cuya urgencia
o simplicidad demanden una respuesta inmediata, en los siguientes
trémi

Licencia de obras menores enciclo - Registro de entrada
répido
Licencia de obras menores

Compulsa de documentos

Tarjeta ciudadana

~Volante o certificado de
empadronamiento

Inscripciones en cursos culturales

o deportivos

- Fe de vida para pensiones en el
r

extra Registro de animales de compariia

- Expedicion y renovacion del libro - Licencia de terrazas
de familia numerosa o

a previa

- Cambio de domicilio
Cambio de domicilio Licencia para tenencia de animales

cialmente peligrosos

Alta en el padrén municipal

De recepcion de reclamaciones y sugerencias
Faciltamos la acogidaytramitacion de queas or tardanzas desatencones
o actuaciones regulare, asfcomo s sugerencias para meorr  alcad
de los servicios pablicos, incrementar el rendimiento o el ah

publico, simplificar tramites o suprimir los innecesarios o cualg u\er otra
medida para aumentar la satista udadanos

Canalesde

Presencial
n las 5 oficinas de atencion al ciudadano

Telefonico
Através del teléfono 985 18 1105
Fax

Através del nimero 985 18 11 82

Telematico
del po

administrativo del Ayuntamiento de Gijén www.gijon.es

Aqué comprometemos

Facilidad de realizar los tramites

= Que tados los ciudadanos de Gijén tengan una oficina cerca de su
domicilio o lugar de trabajo, para lo que se abrira una nueva oficina en el
distrito de EI Llano (2007).

= Que el 90 % de los tramites de
ser realizados en todas las oficinas.

encion directa

al ciudadano puedan

mIncorporar anualmente trémites a nuev anales (internet, teléfono,
cajero ciudadano) para modemizar el servicio y evitar desplazamientos
innecesarios al ciudadano.

Explicaciones claras y lenguaje apropiado
= Facilitar a todo el personal de las oficinas formacion especifica en
atencion al ciudadano” para garantizar su aproximacion (acogida, escucha
activa, correcto lenguaje y disposicion parala resolucion de tramites)

Facilidad en la obtencion de impresos

SusSderechos

a obtener informaciones claras, veraces y completas sobre las
actividades desarrolladas por el Ayuntamiento de Gijon

a ser asesorado sobre los tramites y requisitos que debe cumplir
ciones ante el Ayuntamiento.

en sus a

a ser tratado con el méximo respeto y deferencia por la
autoridades y por el personal al servicio del Ayuntamiento de Gijon

a conacer el estado de tramitacion de los procedimientos

m Al menos el 90 % de los impresos “tipo” estarén en expositores
ubicados en las oficinas de atencion al ciudadano

jas de impresos a través de la pagina web

mincorporar anualmente desc:
del Ayuntamiento www.gijon,

Tiempo de atencion
m Dedicar a cada ciudadano el tiempo de atencién que se precise en
funcién del servicio, los tramites que solicite y sus propias caracterfsticas.

Tiempo de espera
mQue el 90% de los ciudadanos que tienen tramites sencillos (informacién,
registro, tarjeta y volante) no tengan que tsp@hﬂ més de 1

= Que el 90% de l0s c:
tengan que esperar m

dadanos que vienen a realizar otros trémites no
s de 15

Rapidez en la resolucion

= Incorporar anualmente al menos un tramite a ciclo rapido y otro a nuevos
canales (internet, teléfono, cajero ciudadano).

Atencion al :vudadane

todo el personal de atencitn al ciudadano formacion especifica
ntizar un trato amable y cortés.

pamiento de las oficinas
ean acogedoras y estén debidamente equipadas

1. Porcentaje de servicios y trémites en cada oficina

2. Nimero de cursos realizados anualmente por el personal

3, Numero de persor stentes da curso

4. Indice de reclamaciones presentadas

5. Indice de satisfaccion de los usuarios

6. Tiempo medio de espera

7. Tiempo medio de atencion al ciudadano, entendiendo como tiempo
medio de atencién al usuario por el personal y por tramite

Porcentaje de usuarios que d n impresos por la red

Nimero de tramites de ciclo

10. Porcentaje de tramites a través de la pagina web y cajeros

11. Tiempo medio de contestacion a las quejas

12. Nimero de equipos auxiliares por puesto

13. Porcentaje de averias informaticas que afectan al servicio

osengq

: stral condicion de interesado y a obtener copias
de los document

enellos.

a identificar a las autoridades y personal que tramiten los
procedimientos y a exigir responsabilidades a los mismos cuando
legalmente corresponda.

a obtener copia sellada de los documentos que presente y a
no presentar documentos no exigibles de acuerdo con la ley o que ya
obren en poder del Ayuntamiento de Gijon

ler a los registros y archivos publicos con las limitaciones

legalmente establecidas.

a presentar alegaciones en los procedini
Ia condicién de interesado, que deberan ser ten
Ayuntamiento al dictar la resolucior

tos en los que tenga
en cuenta por el

a que el Ayuntamiento dicte resolucién expresa ante sus
peticiones, soluciones o denuncias.

a presentar quejas por la omision de tramites o retrasos en los
procedimientos en los que sea interesado y a reclamar ante cualquier
desatencion o anomalia en el funcionamiento de los servicios del
Ayuntamiento de Gijén

Quénormas

La normativa reguladora de los servicios prestados por las Oficinas de
Atencion directa al Ciudadano, se encuentra en los siguientes textos
legales:

aplican

Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero (recientemente modificado por
Real Decreto 961/2005, de 20 do julio), que regula los servicios de
rmacién administrativa y de atencion al ciudadano.

/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de carécter
pmana\

- Ley 30/1992, de 26 de

noviembre, de Régimen Ju :rmm de las

A aciones Publicas y del trativo Comun,
Encasot!©compensacion
Si se producen caidas de nuestra red informética por causas quc no sean
ajenas al propio Ayuntar a de despa

nuevos desplazamientos.

Fuente: Area de Participacion y Atencion al Ciudadano

Carta de Servicios de las Oficinas de Atencién al Ciudadano del Ayuntamiento de Gijon

103




Constitucion de un
equipo de trabajo

v

Identificacion de los datos de
caracter general y legal

v

Identificacion de los principales
procesos y servicios

Investigacion de las necesidades

del ciudadano

v

Identificacion de los estandares
de cumplimentacion de procesos

v

Diagnostico del nivel actual de
calidad del servicio

v

Definicion y establecimiento
de los compromiso de calidad

v

Redaccion de la Carta
de Servicios

v

Elaboracién del Plan
de Comunicacion

v

Publicacién de la carta

v

Monitorizacion del grado de
cumplimiento de los
COMpromisos

v

Mejora y actuacion

v

Certificacion

Plan de comunicacion

El equipo de trabajo abordard un plan de
comunicacidn interna dirigido a todos los
trabajadores de las Oficinas de Atencidn al
Ciudadano sobre los contenidos de la Carta de

Servicios.

Son conscientes de la necesidad de la implicacion
de todos como clave para el éxito de la propuesta

de mejora.

Utilizaran todos los canales de comunicacion de
que disponen principalmente el correo interno
y la intranet. Organizaran también reuniones para
el conocimiento de los compromisos de la Carta
y los proyectos de mejora que se abordaran para

poder cumplirlos.
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Publicacion

Constitucion de un
equipo de trabajo

v

Identificacion de los datos de
caracter general y legal

v

En el ambito externo sera difundida la Carta por

cuantas acciones divulgativas se consideren

..., , ) , eficaces, garantizando siempre que puedan ser
Identificacion de los principales Invesllgagl&])n dedlag necesidades
Procesos y servicios el cludadano
: ; ‘ conocidas por los usuarios en todas las
Hdentifcacion de los estindares dependencias con atencién al ciudadano y a
de cumplimentacion de procesos
7 través de internet por lo que estaran disponibles
Diagndstico el nivel atual de en soporte impreso y en la web. www. gijon.es

v

Definicion y establecimiento
de los compromiso de calidad

v

Redaccion de la Carta
de Servicios

v

Elaboracién del Plan
de Comunicacion

v

Publicacién de la carta

v

Monitorizacion del grado de
cumplimiento de los
COMpromisos

v

Mejora y actuacion

v

Certificacion
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Monitorizacion del grado de cumplimiento

Constitucion de un

quipo de trabajo de los compromisos
v
Identificacion de los datos de
caracter general y legal . .oy . .
. Para asegurar la aplicacién y cumplimiento de
[ 1 . .
..., , ) , los compromisos contenidos en la carta de
Idenll[t)l{c;)acc‘;;);nsdye ;g:\gzlirggpales Invesllgagé&]mc ‘(isdlads ax:‘c:esldudes
: ; ‘ servicios prevén realizar un control continuo de
Identifiacion de los estindares su grado de cumplimiento a través de los
de cumplimentacion de procesos
7 indicadores establecidos al efecto, con el analisis
Diagndstico el nivel atual de de las reclamaciones por incumplimientos y de
: las evaluaciones de la satisfaccion de los usuarios.
Definicion y establecimiento
de los compromiso de calidad
: En los informes sobre el grado de cumplimiento
Redaccion de la Carta
de Servicios ~ . ’ . .
| de cada afio especificaran las desviaciones y las
R medidas correctoras adoptadas asi como las de
de Comunicacion
I subsanacion, en su caso. Estos informes los
pubioacion de s cara incorporaran al global que se realiza por el
' programa de calidad ISO 9001 de que disponen.
Monitorizacion del grado de
cumplimiento de los
compromisos
T Observan la necesidad de contar con toda una
Mejora y atuacicn estructura impulsora del plan de calidad, que
v consolide las acciones y promueva la extension
Certificacion . r
de las medidas a otras areas puesto que no

consideran aconsejable la existencia de ritmos
diferentes entre los distintos servicios del

Ayuntamiento.
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Mejora y actualizacion de la Carta de Servicios

Constitucion de un
equipo de trabajo

v

Identificacion de los datos de
caracter general y legal

v

También comprueban que el sistema requiere de

la puesta en marcha de un programa de mejora,

._., , ) , que revele el cumplimiento de los indicadores y

Identificacion de los principales Investigacion de las necesidades

procesos y servicios del ciudadano . . . .
‘ ; ; desvele la existencia de desviaciones.

Identificacion de los estandares
de cumplimentacion de procesos

T Se emplazan para actualizar anualmente la Carta

Diagndstico del nivel actual de de Servicios de las Oficinas.

calidad del servicio

Definicion y establecimiento
de los compromiso de calidad

v

Redaccion de la Carta
de Servicios

v

Elaboracién del Plan
de Comunicacion

'

Publicacién de la carta

v

Monitorizacion del grado de
cumplimiento de los
COMpromisos

v

Mejora y actuacion

v

Certificacion
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Constitucion de un
equipo de trabajo

v

Identificacion de los datos de
caracter general y legal

v

Identificacion de los principales
procesos y servicios

Investigacion de las necesidades

del ciudadano

v

Identificacion de los estandares
de cumplimentacion de procesos

v

Diagnostico del nivel actual de
calidad del servicio

v

Definicion y establecimiento
de los compromiso de calidad

v

Redaccion de la Carta
de Servicios

v

Elaboracién del Plan
de Comunicacion

v

Publicacién de la carta

v

Monitorizacion del grado de
cumplimiento de los
COMpromisos

v

Mejora y actuacion

v

Certificacion

Certificacion

Por ultimo, como conocen que AENOR certifica
Cartas de Servicios realizando una evaluacion
de forma externa de los compromisos de Servicio,
segun su reglamento particular del certificado
AENOR de conformidad para Cartas de Servicios
RP a 58, valoraran la conveniencia de someterla,
una vez implantada, al proceso evaluador, en
funcion del grado de cumplimiento de sus

coOmpromisos.
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ANEXO 1

Acta de Constitucion del equipo de trabajo

(mp. Area de Participacién y Atencién Ciudadana

Ayuntamiento
de Gijon

SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIO
ACTA REUNION DIA 3 DE AGOSTO DE 2005

Lugar: Edificio Antigua Pescaderia
Hora comienzo: 09.15
Hora finalizacion: 11.30
ASISTENTES:

Gonzalo Alvarez
Ménica Pereiras
Carmen Hevia
Carlos Sanchez
Teresa Suarez
Juan Carlos de La Madrid
AnaFernandez
Isabel Nufiez
Eladio Hortal
Covadonga Puente
Eva Cotiello

DESARROLLO:

Esta reunién tuvo como principal misién la constitucion del equipo de trabajo que va a participar en la
elaboracién y certificacién de las Cartas de Servicios.

Se decididé democraticamente que el lugar ddnde se iban a celebrar las Mesas de Trabajo fuese el Edificio de la
Antigua Pescaderia.

8e acataron acuerdos sobre la encuesta que es necesario elaborar, para asi poder tener como referencia las
expectativas que el pablico a la hora de mejorar los procedimientos de los servicios que se recogerdn en lava
citada Carta de Servicios.

8e disefiard la encuesta y se procederd a su implantacién entre la dltima semana del mes de Agosto vy la
primera del mes de Septiembre, en cada una de las cinco oficinas que ofrecen Servicio de Atencién Directa al
Ciudadano.

Simultineamente se convocardn y celebrarin Mesas de Trabajo, cuya finalidad serd la de revisar los
procedimientos ya existentes v elaborar los nuevos, para adecuarlos lo mas posible a la realidad. Se adjunta una
planificacién de trabajo para el mes de Agosto como anexo a esta acta, que sera enviada por Eva Cotiello a los
asistentes a esta reunidn.

Se hizo referencia al Plan de Comunicacidn, ¥ se decidid por consenso que se combinaria la presencia y
participacion del resto del personal de las Oficinas en las Mesas de Trabajo, asi como un compromiso por parte
de los Jefes de Seccién de transmitir los acuerdos ¥ avances que se adopten en estas sesiones.

Otro de los acuerdos a los que se llegd fue el de definir cada dia de trabajo una serie de indicadores
relacionados con el procedimiento que se trate, para asi poder alimentar a 1a encuesta de posibles aspectos a
investigar.
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ANEXO 2

Fichas descriptivas de los resultados alcanzados por el equipo de trabajo

Informacion y orientacion

(m‘—; Area de Participacién y Atencién Ciudadana

Ayuntamiento
de Gijon

INFORMACION Y ORIENTACION

Objeto:
o Informar y orientar de forma presencial, telefénica o telématica (pagina web Ayuntamiento de Gijén), a
los ciudadanos.

Condiciones o requisitos:
e No se precisa requisito alguno cuando se trata de informacién general.
* Representante legal, de acuerdo con lo dispuesto en los articulos 31 ¥ 32 de la Ley 3041992, de 26 de
noviembre.

Documentacion a ap ortar:
e Respecto a la informacién particular es necesario acreditarse como interesado, mostrando el
justificante del registro de entrada del documento o de algin otro tramite del citado expediente, o bien
con DNI o documento identificativo analogo.

Forma de tramitacion:
e Recepcion de la solicitud.
e Busqueda de datos sobre la informacion solicitada.
¢ Comunicacién al interesado.

Plazo estimado de tramitacion:
e Inmediata salvo excepciones

Lugar de presentaciéon e informacion:
e FEn las Oficinas de Atencidn al Ciudadano.
e DPigina web: www.gijon.es
e Teléfono: 98518 11 05
e Fax:985181182

Normativa Reguladora:
e Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero (recientemente modificado por el Real Decreto 951/2005, de
29 de julio), que regula los servicios de informacién administrativa y de atencién al ciudadance
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Licencia de Obras Menores de Ciclo Réapido

(;ﬁ;;_'é;_ya Area de Participacién v Atencién Ciudadana.

Avuntamiento
de Gijon

LICENCIA DE OBRAS MENORES DE CICLO RAPIDO

Objeto
® Autorizacién para obras en locales o viviendas que no necesitan direccién técnica, por ser de escasa
entidad econdmicay constructiva.
* En lasolicitud hay que indicar las obras a realizar y su presupuesto.

Condiciones ¢ requisitos para solicitar licencia de obras:
¢ FEn lasolicimd hay que indicar las obras arealizar vy su presupuesto.
e Pagar los tributos correspondientes.

Forma de tramitacion:
e  Recepcidn de la solicitud y apertura del expediente.
® Emision de la licencia, informe técnico, propuesta, resolucién y notificacion, y elaboracién del recibo.
e  Pago de los tributos y entrega de la licencia.
8i la obra atn no ha sido finalizada en el plazo concedido, se puede solicitar la renovacién siempre que la
licencia no haya caducado. La tramitacién sera como sigue:
1. Solicitud normalizada.
2. Propuesta, resolucién, notificacion v licencia.
3. Entrega de la licencia al interesado.

Tipos de ingreso:
e ICIO (Impuesto construcciones, Instalacionesy Obras).
e Tasa por licencias urbanisticas.

Forma de Pago:
¢ Transferencia bancaria.
e Pagopor caja.
e (Cajeros Ciudadanos.
*« Entidades financieras colaboradoras.

Hazo estimado de tramitacién:
e Inmediato, salvo excepciones.

Lugar de presentacién e informacion:
e Oficinas de Atencion al Ciudadano
e Obtencidn de solicitud normalizada: www.gijon.es

Normativa reguladora:
e  Plan General de Ordenacién Urbana, BOPA de 6 de marzo de 1999, (en revision).
e Ordenanzas reguladoras de tributos ¥ precios piblicos municipales — ejercicio correspondiente-
e Reglamento de Servicios de las Corporaciones Locales de 17 de junio de 1955,

Recursos:
e  Recurso extraordinario de Revisién.
& Recurso de Reposicién.
e Recurso ante el Contencioso Administrativo.

Sanciones:
e Corresponden a la Seccién del Control de la Legalidad Urbanistica.
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Licencia de Obras Menores

(ma Area de Participacién y Atencién Ciudadana

Ayuntamiento
de Gijon

LICENCIA DE OBRAS MENORES

Objeto:

Autorizacion que necesita de informe técnico y resolucién del érgano administrativo competente, para realizar
obras en viviendas y locales que por sus caracteristicas previamente establecidas en el Plan General de
Ordenacion Urbana, no supongan alteraciones de volumen del uso objetivo de las instalaciones, y servicios de
uso comym por el numero de viviendas y locales, sin afectar al disefio exterior, a la cimentacidn, a la estructura,
alas condiciones de habitabilidad o seguridad de los edificios o instalaciones de todas clases.

Condiciones o requisitos:
e En lasolicitud hay que indicar las obras a realizar y su presupuesto.
* Documentacién requerida segun el tipo de obra a realizar.
e Pagar los tributos correspondientes.

Documentacion a aportar:
e Larequerida segiin el tipo de obra.

Forma de tramitacion:

Recepcidn de la solicitud.

Entrega de justificante de presentacién al interesado.

Pago de la tasa por licencias urbanisticas.

Tramitacion de la licencia.

Notificacién al interesado y retirada de la licencia previa justificacion del pago de los tributos
correspondientes.

e Solicitud cuando la obra atin no haya sido finalizada en el plazo concedido al efecto, se puede solicitar
la renovacidn.

Tipos de ingreso:

e ICIO (Impuesto construcciones instalaciones y obras).
Tasa por licencias urbanisticas.
Reserva (precio publico por reserva de via publica).
Suelo (aprovecharmiento mensual de via publica).
Vallas (tasa por ocupacién de via publica con vallas).
Vuelo (aprovechamiento del vuelo de la via publica).

Pago:

Transferencia bancaria.

Pago por caja.

Cajeros Ciudadanos.

Entidades financieras colaboradoras.

Plazo estimado de tramitacion:
*  Un mes, salvo excepciones.
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Volantes/certificados de empadronamiento

(ma Area de Participacién y Atencién Ciudadana

Ayuntamiento
de Gijon

VOLANTES/CERTIFICADOS DE EMPADRONAMIENTO

Objeto:
e Documento que acredita los datos que constan en el padrén municipal de habitantes.

Condiciones o requisitos:
e  Estar empadronado en el municipio de Gijon.

Documentacion a aportar:
e Documento Nacional de Identidad o documento identificativo andlogo.

Forma de tramitacion:
e Presencial: Comprobacién en la base de datos y expedicién del volante/certificado.
e Pigina web: Comprobacién en la base de datos y remisién del volante al domicilio del interesado.
e Cajeros ciudadanos: Autoservicio para la obtencién del volante con tarjeta ciudadana y mamero de
pin.
e  Peticidn escrita: Para volantes/certificados que se refieran a datos anteriores al padron de 1 de mayo
de 1996 (volantes/certificados histéricos).

Flazo estimado de tramitacion:
¢ Tnmediato para los solicitados presencialmente o en los cajeros ciudadanos.
e Meses, para los volantes/certificados histéricos.
e Dias, para los solicitados a través de la pagina web municipal (minimo 48 horas).

Lugar de presentacion e informacion:
¢ FEn las Oficinas de Atencién al Ciudadano.

e  Pigina web: www.gijon.es
e (Cajeros ciudadanos.

Normativa reguladora:
e Real Decreto 2612/1996 de 20 de diciemnbre sobre Poblacién ¥ Demarcacion Territorial de las
entidades Locales.
e Resolucion del 21 de julio 1997 de la Subsecretaria del Ministerio de la Presidencia.
*  Resolucién de 4 de julio de 1997, conjunta de la Presidenta del instituto Nacional de Estadistica y del
Director General de Cooperacion Territorial, por la que se dictan instrucciones técnicas a los
Ayuntamientos sobre actualizacién del padrén municipal.
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Fe de Vida para pensiones en el extranjero

(ma Area de Participacién y Atencién Ciudadana

Ayuntamiento
de Gijon

FE DE VIDA PARA PENSIONES EN EL. EXTRANJERO

Objeto:
e Laacreditacion documental de que una persona vive, para seguir recibiendo su pension en el
extranjero.

Condiciones o requisitos:
e Ser beneficiario de una pensién en el extranjero.

Documentacion a ap ortar:
e Fl interesado deberd presentarse en las Oficinas de Atencidn al Ciudadane con su DINT.
e Impreso facilitado por la institucién que abona la pensidn (traduccién al castellano).

Forma de tramitacion:
e  Recepcidn de la solicitud.
e Comprobacién de los datos.
e Tirmay expedicidn.

Plazo estimado de tramitacion:
e Inmediato, salvo excepciones.

Lugar de presentacion e informacion:
e  Oficinas de atencién al ciudadano.
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Expedicion y renovacion del Libro de Familia Numerosa

(ma Area de Participacién y Atencién Ciudadana

Ayuntamiento
de Gijon

EXPEDICION Y RENOVACION DEL LIBRO DE FAMILIA
NUMEROSA

Objeto:
e Obtener o actualizar el reconocimiento de la condicién de familia numerosa, acreditada por el titulo.

Condiciones o requisitos:
e Familia de 3 6 més hijos hasta 21 afios & 26 si estd estudiando.
e Familias con 2 hijos, uno de ellos minusvalido o incapacitado para trabajar.
e  Familias con 2 hijos, en las que los cabezas de familia sean minusvalidos.

Documentacion a aportar:
Documentacion general para todos los solicitantes:
e Solicitud normalizada, que se obtiene en las Oficinas de Atencién al Ciudadano.
e Libro de Familia
e Dos fotografias de 5x7 cm, por duplicado en las que figuren todos los miembros de la familia con
derecho a los beneficios.
e Acreditacién documental de la situacion familiar si procede.

Forma de tramitacién:

e Solicitud y cotejo de los datos con el libro de familia.
Justificante de presentacion de la solicitud.
Remision a la Consejeria correspondiente del Principado.
Recepcién del titulo de familia numerosa.
Entrega al interesado.

Plazo estimado de tramitacion:
e 1 mes.

Lugar de presentacion e informacion:
e  Oficinas de Atencién al Ciudadano.

Normativa reguladora:
e Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccién a las Familias Numerosas.
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Cambio de domicilio

(ma Area de Participacién y Atencién Ciudadana

Ayuntamiento
de Gijon

CAMBIO DE DOMICILIO

Objeto:
e Comunicar el traslado del domicilio, siempre dentro del municipio de Gijén.

Condiciones o requisitos:
e Cambio de domicilio dentro del municipio de Gijon.
e  Estar empadronado en el municipio de Gijén.
e  Presentar la declaracién por escrito.

Documentacion a ap ortar:
o Tmpreso cubierto ¥ firmado por todos los mayores de edad no incapacitados.
e  En todas las Oficinas de Atencidn al Ciudadano y en la pagina web municipal, existe una hoja
informativa sobre la documentacién a aportar segun el caso.

Forma de tramitacién:
e Declaracion por escrito del cambio de domicilio.
e Introduccion de los datos en la ficha del gestor del padrén de habitantes.

Plazo estimado de tramitacion:
e Inmediato.

Lugar de presentacion e informacion:
e  Oficinas de Atencién al Ciudadano.

Normativa reguladora:
e  Real Decreto 2612/1996 de 20 de diciembre sobre Poblacién ¥y Demarcacion Territorial de las
entidades Locales.
® Resolucién del 21 de julio 1997 de la Subsecretaria del Ministerio de la Presidencia.
e Resolucion de 4 de julio de 1997, conjunta de la Presidenta del instituto Nacional de Estadistica y del
Director General de Cooperacién Territorial, por la que se dictan instrnucciones técnicas a los
Ayuntamientos sobre actualizacién del padron municipal.
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Alta en el Padron Municipal

(ﬁ}_}g‘j Area de Participacién y Atencién Ciudadana

Ayuntamiento
de Gijon

ALTA EN EL PADRON MUNICIPAL

Objeto:
e Inscribirse como vecino de Gijén cuando se procede de otro municipio.

Condiciones o requisitos:
e  Solicitar por escrito el alta en el Padrén Municipal.

Documentacion a aportar:
e Impreso cubierto y firmado por todos los mayores de edad no incapacitados.
e  Entodas las Oficinas de Atencién al Ciudadano y en la pagina web municipal, existe una hoja
informativa sobre la documentacién a aportar segun el caso.

Forma de tramitacion:
e Declaracion por escrito del cambio de domicilio.
e Introduccién de los datos en la ficha del gestor del padrén de habitantes.

Hlazo estimado de tramitacion:
o Tnmediato.

Lugar de presentacion e informacion:
o Oficinas de Atencién al Ciudadano.

Normativa reguladora:
e  Real Decreto 2612/1996 de 20 de diciembre sobre Poblacién y Demarcacion Territorial de las
entidades Locales.
e Resolucion del 21 de julio 1997 de la Subsecretaria del Ministerio de la Presidencia.
e Resolucion de 4 de julio de 1997, conjunta de la Presidenta del instituto Nacional de Estadistica y del
Director General de Cooperacion Territorial, por la que se dictan instrucciones técnicas a los
Ayuntamientos sobre actualizacién del padrén municipal.
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Registro de entrada

(ma Area de Participacién y Atencién Ciudadana

Avyuntamiento
de Gijon

REGISTRO DE ENTRADA

Objeto:
e Recepcion de la documentacidn e instancias que los ciudadanos quieran dirigir al Ayuntamiento.

Condiciones o requisitos:
e  Presentacién de una solicitud de cuya tramitacion sea competente el Ayuntamiento.
e En lasolicitud deberan constar los datos del interesado, fecha, firma y explicacién clara del objeto de
la solicitud.

Documentacion a aportar:
*  Solicitud escrita.

Forma de tramitacion:
e Recepcidn de la solicitud.
* Anotacién del correspondiente asiento registral.
e  En algunos casos se genera el recibo correspondiente a la tasa relacionada con la tramitacién de la
solicitud.
e Justificante de presentacién de la solicitud.

Plazo estimado de tramitacion:
e Inmediato.

Lugar de presentacion e informacion:
e Oficinas de Atencién al Ciudadano.

Normativa reguladora:
e Ordenanzas Reguladoras de Tributos y Precios Publicos Municipales.
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Tarjeta Ciudadana

(mp. Area de Participacién y Atencién Ciudadana

Avyuntamiento
de Gijon

TARJETA CIUDADANA

Objeto:

e Documento polivalente, til para identificar a su titular en determinados tramites o servicios comunes
(transporte publico, ORA, Gijén Bici, aseos publicos, inscripciones en cursos), como para el acceso a
prestaciones municipales especificas (abonados a piscinas, golf, acceso nocturno a Cimadevilla, tarifa
reducida o gratuita para el transporte pablico...).

Condiciones o requisitos:
o Cualquier persona sin limite de edad que quiera hacer uso de los servicios que se gestionan a través de
la tarjeta.

Documentacion a aportar:
¢ Solicitud.
e TFotocopia del DNI o pasaporte (si fuera un menor de edad aportara la fotocopia del DNI del padre,
madre o tutor).
e TFotografia tamafio camnet.

Forma de tramitacion:
e  Recepcidn de la solicitud v documentacion.
Registro de los datos.
Justificante de la presentacién de la solicitud.
Recepcidn de la tarjeta desde el proveedor.
Entrega de la tarjeta al ciudadano.
En caso de pérdida, robo o deterioro de la tarjeta se podra solicitar un duplicado de la misma. Estos
duplicados estan sujetos al pago previo de la tasa correspondiente.

Tipos de ingreso:
e Tasapor expedicién de documentos administrativos.

Pago / cobro:
e Pagopor caja.
e  (Cajeros ciudadanos.

Plazo estimado de tramitacion:
¢ TUnmes.

Lugar de presentacion e informacion:
¢  Oficinas de Atencidn al Ciudadano.

Normativa reguladora:
o Ordenanzas Reguladoras de Tributos ¥ Precios Piblicos Municipales.
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Inscripciones en cursos culturales o deportivos

m Area de Participacién v Atencién Ciudadana.

Ayuntamiento
de Gijon

INSCRIPCIONES EN CURSOS CULTURALES O DEPORTIVOS

Objeto:
e Apuntarse para participar en todos los cursos, talleres y actividades a realizar en las distintas
instalaciones municipales.

Condiciones o requisitos:
e Cualquier persona interesada en participar en los programas convocados y que reina los requisitos
establecidos en cada uno de ellos.
o Abonar el importe correspondiente a la inscripcidn.

Documentacion a aportar:
e No es necesario presentar ninguna documentacisn.
(Serd suficiente facilitar una serie de datos relativos al interesado en el momento de la inscripcidn).

Forma de tramitacion:
e Introduccién de los datos en la aplicacién informética.
e Entrega de recibo o justificante de inscripcién.

Tipe de ingreso:
Precio publico por utilizacidn de instalaciones deportivas municipales ¥ precio publico para los cursos, talleres,
seminarios ¥ congresos organizados por la Fundaciéon Municipal de Cultura, Educacién v Universidad Popular.

Pago / cobro.
e (Cajeros Ciudadanos
e Entidades financieras colaboradoras.

e Pagina web http://www.gijon.es

Hlazo estimado de tramitacion:
e Inmediato.

Lugar de presentacion e informacion:
e Oficinas de Atencidn al Ciudadano.
e Pagina web: www.gijon.es
e Patronato Deportivo Municipal: Piscina El Llano “TLuis Alvargénzalez” v complejo deportivo
Moreda-Natahoy o, s6lo realizan inscripciones a cursos de natacién.
e Jardin Botanico (sélo informacisn).
e  Fundacién Municipal de Cultura, Educacién y Universidad Popular (sélo informacién).

Normativa reguladora:
e  Ordenanzas Reguladoras de Tributos y Precios Publicos Municipales.
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Registro de animales de compaiiia

(mp. Area de Participacién y Atencién Ciudadana

Avyuntamiento
de Gijon

REGISTRO DE ANIMALES DE COMPARNIA

Objeto:
e Inscripcion de un animal en el censo para su control ¥ seguimiento del estado sanitario.

Condiciones o requisitos:
e  Elpropietario debe estar censado en el municipio de Gijon.

Documentacion a aportar:
e  Cartilla sanitaria del animal
e  DNI del titular
e Justificante de la identificacidn del animal a través del microchip, sélo en el caso de perros.

Forma de tramitaciéon:
e  Presentacion de la cartilla sanitaria del animal.
e Registro de los datos en el censo de animales de compariia.
e Justificante de la inscripcién en el censo.

En caso de fallecimiento del animal se solicitara mediante escrito y con la cartilla sanitaria, la baja en el censo.

Plazo estimado de tramitacion:
e Inmediato.

Lugar de presentacion e informacion:
e  Oficinas de Atencién al Ciudadano.

Normativa reguladora:
e  Ordenanza Municipal sobre tenencia, defensa y proteccién de animales de compafia.
e Ley 13/2002, 23 diciembre del Principado de Asturias de Tenencia, Proteccién y Derechos de los
Animales.
e Decreto 99/2004, 23 diciembre regula la identificacion de los animales de compaiiia y el registro
informatico centralizade del Principado de Asturias.

Sanciones:
o Recogidas en la Ley 13/2002, 23 diciembre del Principado de Asturias, Tenencia, Proteccién y
derechos de los Animales (s6lo para los perros).
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Licencia de terrazas

Area de Participacién y Atencién Ciudadana

Ayuntamiento
de Gijon

LICENCIA DE TERRAZAS

Objeto:
*  Autorizacién para instalar en la via piblica una terraza al titular de un establecimiento de hosteleria.

Condiciones o requisitos:
e  Sertitular de licencia de apertura de un establecimiento de hosteleria.
+  Cumplir los requisitos sefialados en la Ordenanza Municipal Reguladora de la Instalacion de Terrazas de
Hosteleria en la Via Piblica de Gijon.
Documentacién a aportar:
+  Solicitud normalizada.
*  Documentacion sefialada en la Ordenanza Muni cipal Reguladora de la Instalacion de Terrazas de Hosteleria enla
Via Piblica de Gijon.

Forma de iramitacion:

Recepcion de la solicitud y documentacion.

Entrega de justificante de presentacion al interesado.

Pago de 1a tasa por licencias urbanisti cas.

Tramitacion de la licencia.

Notificacién al interesado y refirada de 1a licencia previa justificacién del pago de los tributos correspondientes.
Las terrazas que hubiesen tenido licencia en el ejercicio anterior, podran renovarse de manera inmediata cuando
las condiciones de la misma no se modifiquen.

Tipos de ingreso:
+  Tasa por Instal acion de Terrazas en la Via Pablica.
*  Tasa por Licencias Urbanisticas.

Pagoe
*  Transferencia bancaria
*  Pago Caja
+  Pigina web: www.gijon.es
*  Cajeros ciudadanos
+  Entidades financieras colaboradoras

Plazo estimado de tramitacion:
+  Bdias
(Nota: las renovaciones se podran tramitar de manera inmediata).

Lugar de presentacion e informacion:
*  Oficinas de Atencion al Ciudadano.

Normativa reguladora:
+  Ordenanza Municipal Reguladora de 1a Instalacion de Terrazas de Hosteleria en la Via Pablica de Gijon.
+  Ordenanza Reguladora de Tributosy Precios Publicos municipales.

Recursos:
+  Recurso extraordinario de Revision.
*  Recurso de Reposicién.
+  Recurso ante el Contencioso Administrativo.

Sanciones:
*  Corresponden ala Seccion del Control de la Legalidad Urbanistica.
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Cita Previa

Area de Participacién y Atencién Ciudadana

Ayuntamiento
de Gijon

CITA PREVIA

Objeto:
e  Concertar entrevista para trdmites especificos.

Condiciones o requisitos:
* No son necesarias condiciones o requisitos especiales.

Documentacion a aportar:
o No es necesaria.

Forma de tramitacion:
e Solicitud verbal o telefénica por parte del interesado.
e Recogida de datos en la aplicacién informética.

Plazo estimado de tramitacion:
e Inmediato.

Lugar de presentacion e informacion:
e Oficinas de Atencién al Ciudadano.

Normativa reguladora:
e No tiene.
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Licencia de tenencia de animales potencialmente peligrosos

Area de Participacién y Atencién Ciudadana

Ayuntamiento
de Gijon

LICENCIA DE TENENCIA DE ANIMALES POTENCIALMENTE
PELIGROSOS

Objeto:
*  Autorizacién para la tenencia de animales de razas calificadas como presuntamente peligrosas.

Condiciones o requisitos:
o Todapersona fisica que en virtud de cualquier titulo tenga bajo su custodia un animal calificado como
potencialmente peligroso.
o Cumplir los supuestos sefialados en la normativa vigente.

Documentacion a aportar:
¢ Solicitud nomalizada.
e Documentacién sefialada en la normativa reguladora.

Tipos de ingreso:
e Tasapor Expedicién de Documentos Administrativos.

Pago
e  Transferencia bancaria
e Pago Caja.
e Pagina web: www.gijon.es
e Cajeros ciudadanos
e Entidades financieras colaboradoras.

Lugar de presentacion e informacion:
e Oficinas de Atencién al Ciudadano

Normativa reguladora:

e Real Decreto 287/2002, de 22 de marzo por el que se desarrolla la Ley 50/1999 de 23 de diciembre,
sobre el Régimen Juridico de 1a Tenencia de Animales Potencialmente Peligrosos.

o Ley 50/1999 de 23 de diciembre, sobre el Régimen Juridico de la Tenencia de Animales
Potencialmente Peligrosos.

e Decreto 992004 de 23 de diciembre, por el que se regula la identificacién de los animales de
compaiiia ¥ el registro informatizado centralizado del Principado de Asturias.

e Ley 13/2002, 23 diciembre del Principado de Asturias de Tenencia, Proteccién y Derechos de los
Animales.

Recursos:
o  Recurso extraordinario de Revision.
e Recurso de Reposicién.
e Recurso ante el Contencioso Administrativo.

Hazo estimado de tramitacion:
e 60 dias.

Sanciones:
e Las establecidas en la Ley 50/1999 de 23 de diciembre, sobre el Régimen Juridico de la Tenencia de
Animales Potencialmente Peligrosos.
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Reclamaciones y sugerencias

Area de Participacién y Atencién Ciudadana

Ayuntamiento
de Gijon

RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

Objeto:
e Los escritos que se presentan como consecuencia de cualquier actuacién irregular en las dependencias
administrativas (tardanzas, desatenciones...) o ideas de los ciudadanos sobre cualquier materia, para
mejorar el funcionamiento de los servicios municipales.

Condiciones o requisitos:
e NWo se precisa requisito alguno.

Documentacion a aportar:
e Modelo normalizado o escrito indicando su nombre, apellidos y domicilio a efectos de
comunicaciones.
e  Documentacién complementaria.

Forma de tramitacién:
e Recepcion de lareclamacion/sugerencia.
®  Peticidn de informe al servicio afectado.
o Comunicacién al interesado.

Plazo estimado de tramitacion:
e 30dias.

Lugar de presentacion e informacion:

e  En las Oficinas de Atencién al Ciudadano.
Pagina web: www.gijon.es
Buzén de reclamaciones v sugerencias.
Teléfono: 985 18 11 05
Fax: 9851811 82

Normativa reguladora:
o Reglamento Orgédnico de Funcionamiento del Pleno del Ayuntamiento de Gijén.
o Protocolo de actuacidn para la recogida y seguimiento de Sugerencias ¥y Reclamaciones.
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Compulsa de documentos

(mp. Area de Participacién v Atencién Ciudadana

Avuntamiento
de Gijon

COMPULSA DE DOCUMENTOS

Objeto:
e  Comparar un documento original y su copia, para certificar que son iguales.

Condiciones o requisitos:
e Secompulsan solamente los documentos que vayan a ser presentados en los Registros Municipales
del Ayuntamiento de Gijén.

Documentacion a aportar:
o  Documento original.
e  Copia del mismo.

Forma de tramitacion:
e  Comparacion el original con la copia correspondiente.
e  Devolucion del original al ciudadano.

Una vez compulsada la copia queda unida al resto de la documentacién que se va a presentar.

Plazo estimado de tramitacion:
o Tnmediato.

Lugar de presentacion e informacion:
e  Oficinas de Atencién al Ciudadano.

Normativa reguladora:

e Real Decreto 7/5/1999, n° 772/1999 del Ministerio de Administracidn Publica, que regula la
presentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones ante la Administracién General del Estado, la
expedicién de copias de documentos vy devolucién de los originales v el régimen de las oficinas de
registro.
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ANEXO 3

Mapa de Procesos vinculado a los procedimientos del sistema de aseguramiento de la calidad

de que dispone Atencidn al Ciudadano
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ANEXO 4

Cuestionario disefiado por el equipo de trabajo. Encuesta de satisfaccion

Gﬂt}j Area de Participacion y Atencién Ciudadana AENOR
i

Avuntamiento Ea m lNet
de Gijon i W

ER-0051200

CODIGO DEL ENCUESTADOR

AQ: Numero de encuesta: Fecha:  / /2005
Hora:

Al:  SOLO PARA EL ENCUESTADOR:
(Oficina del Area de Participacién y Atencién Ciudadana dende se ha llevado a cabo la

encuesta:
CMI Gijén Sur:[d CMI La Arenal]
CM de La Calzadall: CMIEI Coto: OO Antigua Pescaderia; [J

Buenos dias’ Buenas tardes

“Me llamo XXX y quiero hacerle unas pregunias en nombre del Area de Participacion v
Atencion Ciudadana del Ayuniamiento de Gijon. Estamos haciendo una encuesta a los
ciudadanos que usan este servicio para conocer SUNIVEL DE SATISFACCION).

A2: J8eria usted tan amable de colaborar con nosotros ¥ contestar a unas preguntas?
s SI- Muchas gracias, intentaré ser lo mas claro/a y breve posible
NoO NO- Dar las gracias v pedir disculpas por el tiempo ocupado.

PREGUNTAS GENERALES SOBRE EL. ENTREVISTADO

SOLO PARA EL ENCUESTADOR (“Ahora le voy a pediv algim dato sobre usted, con el fin
de poder analizar la informacion que se recoja de las encuestas y llevar a cabo acciones mds
localizadas hacia sus necesidades”).

Bl ;Me podria decir aproximadamente los afios que tiene?
menos 25 O entre 25-40 O entre 40-65 O mayor 65 O
B2 Sexo: Hombre: O Mujer:O
B3 Es la primera vez que hace uso de algunos de los servicios de esta oficina?
srOd NoQOd
B4: ;Desde donde viene para realizar este tramite?
BARRIO BARRIO
BERNUECES FANO
BALDORNOCN FRESNO
CENTRO GRANDA
CIMADEVILLA HUERCES
CEARES JOVE
CONTRUECES LA ARENA
CABUENES LASMESTAS
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BARRIO BARRIO
CALDONES LA CALZADA
CENERO LAVIADA

DEVA LEORIO

EL BIBIO LA PREDRERA
EL COTO LLANO
MONTEVIL. SANTA BARBARA
MOREDA SOMIO

NUEVO GLION SANTURIO
NATAHOYO SERIN

POAGO SAN ANDRES
ROCES TREMANES
RUEDES VIESQUES
PUMARIN VERINA
POLIGONO PUMARIN VEGA
PERCHERA- LA BRANA OTROS. Especificar:
PORCEYO

PREGUNTAS GENERALES SOBRE EL SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

C1: ;Podria decirme qué triamite ha venido usted a realizar?

Tramite

Sefialar  segiin | Tramite Sefialar  segun
proceda proceda

domicilio, volanie)

Padron (alta,  cambio | Informacion

Registro de entrada
Licencia instalacion terraza

| Licencia de obras menores
| Titulo de familia numerosa
(solicitud. renovacion)

minusvalidos

Tarjeta estacionamiento Tarjeta Alta

ciudadana Recogida
Duplicado

Reclamaciones y Sugerencias

Inscripcion a cursos

Servicios sociales
Censo de animales

| Abono piscinas municipales
Fé de vida (s6lo para personas
que  perciban  pension  del
| extranjero)

C2 ;Conoce usted otras Oficinas de Atencion al Ciudadano, donde puede llevar a cabo

este tramite?
¢ Cudles?:
Antigua Pescaderia 0

Oficina en el CMI de [J
Pumarin “Gijon Sur”

sid NoO
Oficina en el CMI de [] Oficina en el CMI de []
El Coto I.a Arena
Oficina en el CM de [
La Calzada
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PREGUNTAS SOBRE SATISFACCION

Valore por favor la importancia que para usted tienen los siguientes aspectos, teniendo en
cuenta que:

1- POCO SATISFECHO

2- SATISFECHO

3- BASTANTE SATISFECHO
4- MUY SATISFECHO

TRATO DEL PERSONAL

1.- (Como valora la acogida que tuvo por parte del personal de Atencion al Ciudadano?
1O 20 30 40

2.- ;Como percibio usted el conocimiento del personal sobre el tema que vino a resolver?
1O 20 30 40

3.- Valore la claridad de las explicaciones utilizadas por el personal:
10 20 30 40

4.- ;Como considera el tiempo que el personal dedicé a atenderle?

1O 20 30 40

INSTALACIONES

S.- La ubicacion de esta oficina con respecto a su lugar de trabajo o domicilio
1O 20 30 40
6.- Fl tiempo de espera para ser atendido
10 20 30 40
7.- El método de organizar los tiempos de espera
1O 20 30 40
8.- La facilidad de acceso a esta oficina
10 20 30 40
9.- El equipamiento y las comodidades ofrecidas en esta oficina
1O 20 30 40

RESOLUCION DE TRAMITES

10.- Valore si la resolucion de los asuntos que ha venido a tratar se ha hecho de forma agil,
correcta y sin excesivos tramites

1o 20 30 40
12.- El tiem po empleado en atender su tramite

10 20 30 40
13.- La facilidad que tuvo en la obtencion de impresos e informacion para realizar el
tramite

1O 20 30 40
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AHORA CONTESTE AFIRMATIVA O NEGATIVAMENTE A LAS SIGUIENTES
PREGUNTAS:

16.- ;Ha resuelto su tramite en una sola visita?

sSid No O
17.- ; Conoce el servicio del Cajero Ciudadano?

sid No O
Lo ha utilizado en alguna ocasion?

Sid No O

En caso afirmativo formular la siguiente pregunta;

JPara qué tramite utilizo el Cajero Ciudadano?
Tramite realizado en el cajero ciudadano Sefialar segnn proceda
Pago de recibos
Volantes de padron
Reserva de locales Instalaciones deportivas
Locales de ensayo

Tarjeta ciudadana Cambio de pin
| Recarga para uso transporte urbano

Consiguio resolver el tramite que venia a realizar?
sid No O
En caso afirmativo formular la siguiente pregunta:

El Cajero Ciudadano, jle ha servido para agilizar sus tramites en esta oficina?

SiOd No O

Y AHORA POR FAVOR, DIGAME EN QUE PODEMOS MEJORAR NUESTRO
SERVICIO:

Gracias por colaborar a mejorar el servicio de las Oficinas de Atencion al Ciudadano del
Ayuntamiento de Gijon.
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ANEXO 5

Cuestionario disefiado por el equipo de trabajo. Encuesta de expectativas

Area de Participacién v Atencién Ciudadana AENOR

ot &
Ayuntamiento R m lNet @
m de Gijon w

CODIGO DEL ENCUESTADOR

Al Numero de encuesia: Fecha: / /2005

Hora:

Al: SOLO PARA EL ENCUESTADOR:
{Oficina del Area de Participacién y Atencién Cindadana donde se ha llevado a cabo la
encuesta:

CMI Gijén Sur:[ CMI La Arenal]
CM de La Calzadall: CMI El Coto: O Antigua Pescaderia: [0

Buenos dias/ Buenas lardes

“Me Hamo XXX y quiero hacerle unas pregumias en nombre del Area de Paviicipacion y
Atencion Ciudadana del Ayumtamiento de Gijon. Estamos haciendo una encuesta a los
cindadanos que usan este servicio para conocer SUS EXPECTATIVAS).

A2: S Seria usted tan amable de colaborar con nosotros ¥ contestar a unas preguntas?
s1d SI- Muchas gracias, intentaré ser lo mas claro/a y breve pogible
NoO NO- Dar las gracias v pedir disculpas por el tiempo ocupado.

PREGUNTAS GENERALES SOBRE EL. ENTREVISTADO

SOLO PARA EL ENCUESTADOR {“Ahora le voy a pediv algin dato sobre usied, con el fin
de poder analizar la informacion que se recoja de las encuestas v Hevar a cabo acciones mds
localizadas hacia sus necesidades”).

B1 ¢ Me podria decir aproximadamente los afios que tiene?
menos 25 O entre 25-40 O entre 40-650 mayor 6300
B2 Sexo: Hombre: O Mujer:00
B3 o Es la primera vez que hace uso de algunos de los servicios de esta oficina?
s10 No QO
B4: ;Desde donde viene para realizar este tramite?
BARRIO BARRIO
BERNUECES FANO
BALDORNON FRESNO
CENTRO GRANDA
CIMADEVILLA HUERCES
CEARES JOVE
CONTRUECES LA ARENA
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BARRIO BARRIO
CABUENES LAS MESTAS
CALDONES LA CALZADA
CENERO LAVIADA

DEVA LEORIO

EL BIBIO LA PREDRERA

EL COTO LLANO
MONTEVIL SANTA BARBARA
MOREDA SOMIO

NUEVO GIION SANTURIO
NATAHOYO SERIN

POAGO SAN ANDRES
ROCES TREMANES
RUEDES VIESQUES
PUMARIN VERINA
POLIGONO PUMARIN VEGA
PERCHERA- LA BRANA OTROS. Especificar:
PORCEYO

PREGUNTAS GENERALES SOBRE EL SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

C1: ;Podria decirme qué tramite ha venido usted a realizar?

Tramite
Padrén (alta,
domicilio, volante)
Registro de entrada

Seiialar  segiin | Tramite Sefialar  segin
proceda | proceda

cambio Informacion

Licencia de obras menores

Licencia instalacion terraza Titulo de familia numerosa
| (solicitud, renovacion)
Tarjeta estacionamiento Tarjeta Alta
minusvilidos ciudadana Recogida
Duplicado
Reclamaciones y Sugerencias | Inscripeion a cursos

Servicios sociales

Abono piscinas municipales

Censo de animales

Fe de vida (s6lo para personas
que perciban  pension  del
| extranjero)

C2 ;Conoce usted otras Oficinas de Atencion al Ciudadano, dénde puede llevar a cabo

este tramite?
¢ Cules?:
Antigua Pescaderia

Oficina en el CMI de

Pumarin “Gijon Sur”

sid Nold
0 Oficina en el CMI de [ Oficina en el CMI de [
el Coto la Arena
[0 Oficina en el CM de []
La Calzada
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PREGUNTAS SOBRE LAS EXPECTATIVAS

Valore por favor la importancia que para usted tienen los siguientes aspectos, teniendo en
cuenta que:

1- POCO IMPORTANTE

2- IMPORTANTE

3- BASTANTE IMPORTANTE
4- MUY IMPORTANTE

JQUE IMPORTANCIA TIENEN PARA USTED LOS SIGUIENTES ASPECTOS?:

TRATO DEL PERSONAL

La acogida por parte del personal de Atenciéon al Ciudadano
1O 20 30 40

La disposicion para resolver dudas

1O 20 30 40

Las explicaciones claras y el lenguaje comprensible

1O 20 30 40

El amplio conocimiento sobre el tramite demandado

1O 20 30 40

INSTALACIONES

2.- La facilidad de acceso, la apariencia de los locales y la calidad de los equipos e
instalaciones... 10 20 30 40

3.- El ambiente y comodidad de la Oficina... 10 20 30 40
4.- La seiializacion de las oficinas... 10 20 30 40

5.- El tener a su disposicion la informacion que necesita sobre el tramite que ha venido a
hacer y donde debe dirigirse ... 10 20 30 40

6.- Que la oficina de atencion al ciudadano se encuentre proxima a su residencia o lugar de
trabajo... 10 20 30 40

RESOLUCION DE TRAMITES

7.- El tiempo de atencion
1O 20 30 40
8.- El tiempo de espera

1o 20 30 40

9.- La obtencion de los im presos necesarios de manera sencilla

1O 20 30 40
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10.- La rapidez en la resolucion del tramite que viene a realizar

1O 20 30 40

AHORA CONTESTE AFIRMATIVA O NEGATIVAMENTE A LAS SIGUIENTES
PREGUNTAS:

11.- El tramite que ha venido a realizar, jespera poder resolverlo en una sola visita?
Si O NeO
12.- ; Conoce el horario de atencion al publico?
SiONoO
(s1 la respuesta es negativa informar sobre €l horario. de lunes a viernes de 9 a 17 horas,
sabado de 9 a 13 horas —sdlo Pescaderia y Gijon Sur-, Meses de Julio v Agosto de lunes a
viernes de 9 a 14 horas. Sdbado de 9 a 14 horas, solo en Pescaderia y Gijon Sur).
- iL.e parece el adecuado?
S$id0 NoO
13.- ; Piensa que va a tener que esperar mucho hasta el momento de ser atendido?
S§id NeO
14.- ;Piensa que se va a emplear con usted suficiente tiempo de atencion para resolver su
tramite?
Sidd No O
15.- ;Conoce el servicio del Cajero Ciudadano?
Sid NeO
16- ;Considera que el Cajero Ciudadano puede agilizar el tramite que viene a realizar?

Sid No O

GRACIAS POR COLABORAR A MEJORAR DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CIUDADANO DEL AYTO DE GIJON.
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ANEXO 6

Reclamaciones y sugerencias de los ciudadanos sobre los servicios de las Oficinas de Atencion
al Ciudadano (Enero a septiembre 2005)

Anotacion |Fecha |Materia

5005000020 07/01/2005 Queja por el tiempo de espera en ser ale‘ndu_lu y por no poder
apuntarse a un curso de aerobic por no funcionar la pagina

5005000032 13/01/2005 Quej.a sobre excesivo tiempo de espera y poca visibilidad de
monitores de nimeros

2005000043 18/01/2005 | Presenta queja por mal funcionamiento de ordenadores

.. . . /

5003000040 L0/01/2005 Elevado retraso en la z?tenclon al ciudadano dia 07/01/2005
espera de aprox. 30 minutos

2005000057 21012005 Queja soplc tardanza en atsnfl.on n‘latilcula curso piscina y
sugerencia de alternativas “Gijon-Sur

2005000064 27/01/2005 | Queja sobre tiempo de espera

2005000065 27/01/2005 | Queja por tiempo de espera

2005000071 28/01/2005 | Queja por el extravio de Tarjeta Ciudadana

2005000240 19/02/2005 | Queja sobre el servicio de quejas on line

2005000123 21/02/2005 | Queja por retraso en entrega de Tarjeta Ciudadana

2005000124 22/02/2005 | Queja por excesivo tiempo de espera

2005000137 01/03/2005 Pn.scnta' queja p?r tiempo de espera en ser atendido para
recoger Tarjeta Ciudadana

2005000140 02/032005 Queja S(?brc error en entendimiento de escritura para tramite
de padron

2005000141 04/03/2005 | Presenta queja por tiempo de espera

5005000143 07/03/2005 Qm?_,]a por retraso en atencion en la oficina del C.M. “Gijon-
Sur’

5005000145 07/03/2005 Prese.n,ta queja por tardanza en ser atendida en el servicio de
atencion al ciudadano

2005000169 10/03/2005 | Sugerencia para colocar mas asientos en C.M. “Gijon-Sur™

2005000204 21/03/2005 | Mala atencion en las oficinas de atencion al ciudadano

2005000206 23/03/2005 Quc_u? por me_lla atencion de dos_ fl.ll'IClOllarlf).S del servicio de
atencion al ciudadano al requerir informacion
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Queja por tiempo de espera en la oficina de atencion al

2005000232 06/04/2005 | % ey ST
ciudadano de “Gijon-Sur” varios dias
2005000234 07/04/2005 | Queja por falta de personal en ¢l C.M. “Gijon-Sur”
5005000249 14042005 Demora en entrega dc_: Tar_]ela Ciudadana (solicité duplicado
por deterioro de la original)
5005000310 12/05/2005 Rs.ac]amam on por funcionamiento defectuoso de Tarjeta
Ciudadana.
5005000312 13/05/2005 Rec]m.nam on por exceso de tlem[,m de espera en Edificio
Admnistrativo Antigua Pescaderia Municipal
2005000368 31/05/2005 | Reclamacion por cobro de duplicado de Tarjeta Ciudadana
5003060571 01/06/2005 Rf:clamacmn sobre tardanza en duplicado de Tarjeta
Ciudadana
e . . . )
5003000573 01/06/2005 8011c1.ta aclaraCfo.n.sobre d0c1‘lmentaf:1$:-n preceptiva para
cambio de domicilio en padron municipal
2005000386 08/06/2005 | Reclamacion por cobro de duplicado de Tarjeta Ciudadana
2005000413 15/06/2005 | Reclamacion por cobro de duplicado de Tarjeta Ciudadana
2005000416 16/06/2005 | Reclamacion por no funcionamiento de Tarjeta Ciudadana
2005000436 24/06/2005 | Sugiere posibilidad de solicitar Tarjeta Ciudadana via on line
2005000462 07/07/2005 | Reclamacion por cobro de duplicado de Tarjeta Ciudadana
2005000528 04/08/2005 | Demora en la entrega de duplicado de la Tarjeta Ciudadana
2005000538 09/08/2005 | Reclamacion por cobro de duplicado de Tarjeta Ciudadana
5005000546 12/08/2005 Deficiente II.I'f()I“I‘nﬂCIOI‘I por parte de fum:lon.arlo sobre
documentacion necesaria para empadronamiento.
2005000547 16/08/2005 | Reclamacion por cobro de duplicado de Tarjeta Ciudadana
2005000551 17/08/2005 | Reclamacion por cobro de duplicado de Tarjeta Ciudadana
2005000552 17/08/2005 | Reclamacion por cobro de duplicado de Tarjeta Ciudadana
2005000555 18/08/2005 | Reclamacion por cobro de duplicado de Tarjeta Ciudadana
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2005000629

02/09/2005

Reclamacion por cobro de duplicado de Tarjeta Ciudadana

2005000644

2005000655

2005000656

2005000665

2005000700

2005000707

2005000722

06/09/2005

07/09/2005

07/09/2005

09/09/2005

20/09/2005

21/09/2005

26/09/2005

Disconformidad con el funcionamiento del gestor de colas

Reclamacion por cobro de duplicado de Tarjeta Ciudadana

Reclamacion por cobro de duplicado de Tarjeta Ciudadana

Demora en la entrega de la Tarjeta Ciudadana

Reclamacion por cobro de duplicado de Tarjeta Ciudadana

Reclamacion por la implantacion de la Tarjeta Ciudadana

Reclamacion por cobro de duplicado de Tarjeta Ciudadana
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