diputacion de malaga

RESULTADOS COMPROMISOS 2018

CARTA DE SERVICIOS DE TERCER SECTOR Y PARTICIPACION
CIUDADANA

Resultados generales

Tras el analisis de los 20 compromisos de calidad recogidos en la Carta de Servicio de Tercer Sector
y Participacién ciudadana, se han obtenido los siguientes resultados:

Se han alcanzado el 65% de los compromisos propuestos para 2018. Esto supone un descenso de 10
puntos en los compromisos alcanzados. En cuanto a los compromisos de calidad no alcanzados sera
necesario revisar los distintos procedimientos de trabajo al objeto de alcanzarlos en el afio 2019

Resultados especificos por compromiso

Atencion a la ciudadania

SERVICIO COMPROMISO INDICADOR RESULTADO
2017
Tramitacion telematica de al menos | (N2 consultas telematicas recibidas /
el 30% de las solicitudes N2 total de consultas recibidas)X 100,00%
100

Atencion e informacion sobre | Menos de 5 quejas anuales sobre la | N2 de quejas sobre consultas 1

actuaciones desarrolladas por la | informacion recibida recibidas en 1 afio

Diputacion 90% de las solicitudes de | (N2 consultas telematicas recibidas
informacion por via telematica se | respondidas en menos de 48
responden en el plazo maximode 48 | horas/N2 total de consultas 97,51%
horas telematicas recibidas) x 100
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Tramitacion telematica de al menos

(N2 consultas telematicas recibidas/

el 30% de las solicitudes N total de consultas recibidas) X 39,40%
Informacién sobre actividades de 100
ambito provincial desarrolladas | Menos de 5 quejas anuales sobre la | N2 de quejas sobre consultas 0
por otras entidades y | informacién recibida recibidas en 1 afio
organismos. 90% de las solicitudes de | (N2 consultas telematicas recibidas
informacion por via telematica se | respondidas en menos de 48 92.51%
responden en el plazo maximo de 48 | horas/N2 total de consultas o
horas telematicas recibidas) x 100
Incremento del 5% de suscriptores | (N2 suscriptores 31/12 afio en
respecto al afio anterior curso-N2 suscriptores a 31/12 afio 10.19%
anterior/N2 suscriptores 31/12 afio i
I .. . . en curso) x 100
Difusion de actividades de interés — — —
provincial Incremento del 10% de solicitudes | (N2 solicitudes publicacion 31/12
vinci
de publicacion respecto al afio | afio en curso-N2 solicitudes
anterior publicacién a 31/12 afio anterior/ 16,27%
N2 solicitudes publicacion 31/12
afio en curso) x 100
L X . 60% de las quejas y reclamaciones | (N2 quejas y reclamaciones del afio
Tramitacion de firma digital y . .
L i i presentadas son atendidas en | solucionadas en menos de 1 mes/
atencion a quejas, reclamaciones, ) . . 93,33%
o menos de 20 dias N¢ total de quejas y reclamaciones
sugerencia e iniciativas o -
recibidas en 1 afio) x 100
Cooperacién internacional
RESULTADO
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
2017
Envio de convocatoria de | (N2 asociaciones a las que se envia
subvencion al 100% de las | convocatoria/ N2 de asociaciones 95 83%
X . asociaciones registradas en base de | incluida en base de datos) x 100 St
Actuaciones de cooperacion
X R datos
internacional - - - - —
Rechazo de envios de convocatoria | (N2  envios de informacion
por fallos en base de datos inferior | devueltos/Ne total envios con 84,72%
al 20% informacién de convocatoria)x100
Gestion de espacios
RESULTADO
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
2017
Responder el 90% de las solicitudes | (N2 de solicitudes de informacion
Informaciéon sobre espacios de | de informacidn en el plazo maximo | atendidas en 72 horas o menos/N2 100%
uso publico de la Diputacion de 72 horas total de solicitudes de informacién) °
x100
Confirmacién del uso del espacio al | (N2 solicitudes de uso de espacios
menos 3 meses antes de la | confirmadas en menos de 3
. L celebracién del evento meses/N2 total solicitudes de uso de
Gestion de auditorio Edgar . .
i . espacios recibidas) x 100
Neville y zonas expositivas de la — — - - -
Dibutaci Recibir como méximo 5 quejas o | N2 de quejas sobre uso de espacios
iputacion
P reclamaciones al afio sobre el uso de | recibidas en 1 afio 0

los espacios
personal,..)

(equipamiento,

(*) Atendidas 100% . Confirmada la reserva para solicitudes de Diputacién. No podemos reservar eventos externos antes de 3 meses
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Junta Arbitral de Consumo

RESULTADO
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
2017
Atencion a usuarios y | Evitar la via judicial en el 95% de los | (N2 expedientes que se resuelven
consumidores mediante | casos sin llegar a laudo/ N2 total de
informacién,  orientacion vy expedientes iniciados) x 100
tramitacion de solicitudes de
o ) 62.80%
arbitraje y otras reclamaciones y
gestion de la Oferta Publica de
Adhesion al Sistema Arbitral de
Consumo
Oficina de Intermediacién Hipotecaria
RESULTADO
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
2017
90% de derivaciones para asistencia | (N2 derivaciones atendidas en 1
Informacién y asesoramiento | juridica se atienden en el plazo | semana o menos/N2 total de 88,10%
sobre temas hipotecarios y | mdaximo de 1semana derivaciones) x 100
derivacion para asesoramiento | 70% de consultas y solicitudes se | (N2 consultas y solicitudes recibidas
juridico. reciben por correo electrénico por email/ N2 total consultas y 83,87%
solicitudes) x 100
Participacion ciudadana
RESULTADO
SERVICIO COMPROMISO INDICADOR
2017
Dar respuesta a solicitud de | x(Fecha respuesta a solicitante-
asociaciones en el plazo maximo de | Fecha de entrada solicitud) 36 dias (*)
15 dias
Coorganizacion de actividades | Atender al menos al 70% de las | (N2 solicitudes atendidas en
junto con asociaciones solicitudes presentadas en cada | convocatoria/ Ne solicitudes 36% (**)
convocatoria recibidas en convocatoria) x100
Incorporacion a la app de al menos | N2 de asociaciones incorporadas a
100%

10 nuevas asociaciones al afio

app durante el afio
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