INFORME DE SEGUIMIENTO
CARTA DE SERVICIOS

AYUNTAMIENTO DE TOLOX
2019

|



Informe de seguimiento Carta de Servicios 2019
Ayuntamiento de Tolox

1. INTRODUCCION

Los elementos fundamentales de una Carta de Servicios son los compromisos que se asumen en
la prestaciéon de los servicios. El seguimiento del cumplimiento de estos compromisos son la base
para lograr la mejora continua de la organizacién.

Mediante Decreto nimero 2017-0428 de 15 de noviembre de 2017 se aprobd la Carta de Servicios
del Ayuntamiento de Tolox.

En el afio 2019 se ha realizado la primera valoracién del cumplimiento de los compromisos
establecidos, obteniéndose como resultado general que se alcanzan el 63% de los compromisos
establecidos.

El resultado del analisis de las Cartas de Servicios para el afio 2019 se encuentran publicado en
http://www.tolox.es/7140/carta-servicios.
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2. RESULTADOS GENERALES 2019

Tras el andlisis de los 24 compromisos de calidad recogidos en la Carta de Servicios del
Ayuntamiento, a través de la medicidn de sus correspondientes indicadores, se han obtenido los
siguientes resultados:

RESULTADOS COMPROMISOS 2019

Com

Se alcanzan el 63% de todos los compromisos de calidad establecidos por los distintos servicios
incluidos en la Carta para el afio 2019.

El 7% de los compromisos establecidos para 2019 no se han alcanzado aunque, en algln caso, la
desviacién de los resultados obtenidos es muy leve.

3. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

Para llevar a cabo el seguimiento de cada uno de los compromisos incluido en la Carta de Servicios
desarrollada por el Ayuntamiento de Tolox se ha presentado una tabla en la que se recogen los
servicios prestados, compromisos de calidad asumidos, los indicadores definidos, los resultados
obtenidos y una valoracion de los mismos.
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3.1Informacion y atencion a la ciudadania
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RESULTADO OBSERVACIONES
COMPROMISO INDICADOR
2019
Iniciar en el acto el 90% de los | (N2 trdmites iniciados en el acto /N2 100%
tramites requeridos tramites totales ) x100 ?
Derivacion del 90% de los registros | (N2 de registros de entrada
de entrada en el plazo méximo de 24 | derivados en menos de 24 horas/N¢ 100%

horas

total de registros de entrada)x100

Se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad establecidos.

3.2Licencias y permisos municipales

RESULTADO OBSERVACIONES
COMPROMISO INDICADOR

2019
Resolucion del 80% de los | (N2 solicitudes de obra resueltas en
expedientes de obra menor en el | menos de 1 mes/ N2 de solicitudes 71.42%
plazo maximo de 1 mes. de obra menor correctas) x 100
Resolucion del 70% de los | (N2 solicitudes de licencia resueltas
expedientes de licencias de | en menos de 15 dias/ N2 de
ocupacion de via publica, | solicitudes de licencia correctas) x 100%
mercadillos, vados en el plazo | 100
maéximo de 15 dias
Formularios y documentos | N2 total de formularios vy
necesarios disponibles en la pagina | documentos -N2 de formularios y

100%

web o sede electronica

documentos disponibles en la web o
sede electronica.

Se han alcanzado el 66.7% de los compromisos de calidad establecidos. El inico compromiso no

alcanzado ha sido por un margen muy estrecho.

3.3Limpieza y mantenimiento de instalaciones y via publica

COMPROMISO

INDICADOR

RESULTADO
2019

OBSERVACIONES

Incremento del 2% respecto al afio
anterior del n2 de horas de trabajo
dedicadas a la limpieza viaria

(N2 horas limpieza viaria afio en
curso -N2 horas limpieza viaria afio
anterior)/ N2 horas limpieza viaria
afio anterior x100

0%

Incremento del 2% anual de horas
de limpieza en instalaciones
deportivas respecto al afio anterior

(N2 horas limpieza instalaciones
deportivas aflo en curso -N2 horas
limpieza instalaciones deportivas
afio anterior)/ N2 horas limpieza
instalaciones deportivas afio

anterior x100

0%
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Maximo 5 quejas o reclamaciones

N2 reclamaciones anuales por mal

anuales por mal estado del | estado de mobiliario urbano. 28
mobiliario urbano

Maximo 5 quejas o reclamaciones | N2 reclamaciones anuales por mal

anuales por mal estado de la via | estado de via publica 86

publica

No se han alcanzado ninguno de los compromisos establecidos en este punto. Es necesario su

revisién al objeto de establecer unos compromisos mas ajustados a la realidad del servicio.

3.4Deporte, Ocio y Cultura

COMPROMISO INDICADOR RESULTADO OBSERVACIONES

2019

Informacién permanente y | N2 de quejas anuales por falta de

actualizada en web de los eventos y | informacion sobre eventos vy

actividades que se organicen actividades deportivas, de ocio y 0

culturales

Organizacion del al menos 2 eventos | N2 eventos deportivos realizados en 6

deportivos al afio el afio.

Incremento  del numero de | N2 actividades culturales ofertadas

actividades culturales ofertadas | aflo en curso-N2 actividades 2

respecto al afio anterior culturales ofertadas afio anterior.

Incremento del n2 de usuarios de | N2 usuarios instalaciones afio en

instalaciones deportivas curso- N2 usuarios instalaciones afio 1095

anterior.

Se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad establecidos.

3.5Medio ambiente (residuos y agua)

COMPROMISO

INDICADOR

RESULTADO
2019

OBSERVACIONES

Retirada de enseres y voluminosos
en el punto limpio al menos cada 2
meses

Fecha y hora de retirada residuos
voluminosos en punto limpio-Fecha
y hora retirada anterior de residuos
voluminosos punto limpio

15

Incremento del volumen de residuos
de envases recogidos en un 2% anual

(Volumen de residuos recogidos afio
en curso -Volumen de residuos de
envases recogido afio anterior)/
Volumen de residuos de envases
recogido afio anterior x 100

-0.10%

Minimizar fallos en suministro por
averia en red de suministro de agua.

Maximo 2 fallos anuales

N2 de fallos anuales en suministro
de agua por averias en la red

247

Sélo se han alcanzado solo el 33.3% de los compromisos establecidos en este servicio. Es necesario

revisar los compromisos y ajustarlos a la realidad del servicio.
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3.6Urbanismo
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COMPROMISO

INDICADOR

RESULTADO
2019

OBSERVACIONES

Emisién de informes técnicos para la
concesion de licencias urbanisticas y
medioambientales en el plazo
maéximo de 1 mes desde su solicitud

N2 de informes para licencias
solicitados -N2 de informes para
licencias resueltos en menos de 1
mes.

Atencidn a las solicitudes de citas de
ciudadanos en plazo maximo de
7dias

Fecha de solicitud de cita-Fecha de
atencion cita solicitada

No ha sido posible medir el cumplimiento de los compromisos establecidos en este servicio. Es

necesario establecer nuevos compromisos para los que sea posible obtener los datos.

3.7 Atencion al contribuyente

RESULTADO OBSERVACIONES
COMPROMISO INDICADOR
2018
Tiempo de espera para 90% de | (N2 consultas catastrales atendidas
consultas catastrales maximo 30 | en menos de 30 minutos /N2
. - 100%
minutos consultas catastrales recibidas ) x
100
Obtencién de 100% certificados | (N2 solicitudes certificados
catastrales en maximo 48 horas facilitados en menos de 48 horas 100%
/NQ solicitudes certificados °
recibidos) x 100
Emision de documentos sobre | Fecha y hora solicitud de
impuestos y tasas en maximo 24 | documento-Fechay hora emision de 6.24

horas

documento

Se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad establecidos.

3.8Policia Local

COMPROMISO INDICADOR RESULTADO OBSERVACIONES

2018

Tiempo maximo de respuesta ante | (Emergencias atendidas en menos

emergencias de 10 minutos en el | de 10 minutos / Avisos de 100%

90% de los casos emergencias recibidas ) x 100

Realizar un minimo de 60 horas de | N2 horas anuales de patrullaje %0

patrullaje preventivo al mes preventivo/12

90% de denuncias ciudadanas | (N2 de denuncias resueltas por

resueltas por mediacidn policial mediacidn policial /N2 de denuncias 100%

ciudadanas ) x 100

Se han alcanzado el 100% de los compromisos de calidad establecidos.
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