/ Resoluciéon de 22 de Enero de 2013, del Defensor del Pueblo
Andaluz, por la que se aprueba la carta de servicios y buena practica
administrativa de esta Institucion.

BOJA niim. 22, de 31 de Enero de 2013.

Las Instituciones que tienen encomendada la proteccién y defensa de los
derechos vy libertades constitucionales, como la del Defensor del Pueblo
Andaluz, no pueden permanecer ajenas a los cambios que se estan
produciendo en el contexto en que se desenvuelve toda la actividad del
sector publico, orientados a garantizar un buen funcionamiento de los
servicios publicos a la sociedad, destinataria ultima de toda actuacién publica.

En este proceso permanente de aproximacion y de hacer efectivo para la
ciudadania el funcionamiento de las Administraciones Publicas, es preciso
incorporar los medios e instrumentos necesarios para dar respuesta a lademanda
social que reclama del sector publico un servicio de mayor calidad y eficacia.

Con carécter general, estos principios han informado las Ultimas reformas
de la legislaciéon estatal en materia de régimen juridico y organizacién
administrativa, lo que ha supuesto un importante avance en esta materia.
Y, de modo particular, en la legislacién comunitaria, el art. 41 de la Carta de
los Derechos Fundamentales de la Unién Europea que consagra con este
caracter el derecho a una buena administracién.

Aln asi, existen actitudes de la Administracién que, sin ser exigibles
juridicamente de forma directa, tienen una incidencia inmediata en la
mejora de la calidad del servicio que presta a los ciudadanos. Este objetivo,
compartido en su filosofia por el conjunto de las Administraciones, debe
materializarse de forma que la ciudadania sea capaz de apreciar ese
esfuerzo de sus responsables y, a la vez, sentir satisfechas sus exigencias
como ciudadanos en cuanto a la atencién que reciben.

En este sentido, las cartas de servicios se estdn manifestando como
instrumentos (tiles y eficaces para garantizar a los ciudadania sus derechos
a obtener un buen servicio de la Administracién y a sentirse satisfecha de
su funcionamiento en su condicién de personas usuarias de la misma. Para
ello, la elaboracién de una carta de servicios y buena practica administrativa
constituye un paso decisivo para avanzar en el modelo de gestion de calidad
que demanda la sociedad del sector publico dirigida a la satisfaccién de las
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personas usuarias de sus servicios, a la obtencién de resultados conforme a
lo que ellas esperan y a la mejora continua de la prestacién de los servicios
en términos de calidad y eficacia.

Sobre estas bases, el Defensor del Pueblo Andaluz quiere ser el primero en
comprometerse con la ciudadania en la prestacion de servicios de calidad,
sujetando su actuacién administrativa a una “Carta de Servicios y buena
practica administrativa” que, atendiendo a los principios de transparencia,
informacion y atencién adecuada, establezca un catdlogo de derechos de
las personas usuarias de esta Institucién y unos compromisos concretos
sobre el tipo de conducta y servicios que van a recibir de la misma, asi como
los instrumentos que aseguren la participacién y consulta de los ciudadanos
y ciudadanas en el proceso de mejora permanente de estos servicios.

Con la adopcién de esta iniciativa por parte del Defensor del Pueblo Andaluz,
se persigue, en definitiva, aproximar esta Institucién a la sociedad andaluza,
posibilitando la informacién, transparencia, participacion, responsabilizacién
y la mejora continua de nuestros servicios en funcién de las demandas
ciudadanas. Al mismo tiempo, pretendemos hacer extensiva esta iniciativa
a las demas administraciones e instituciones publicas de Andalucia,
invitdndolas a que aprueben sus propias cartas de servicios.

Por todo ello, en virtud de las atribuciones que me confiere la Ley 9/1983,
de 1 de diciembre, del Defensor del Pueblo Andaluz, asi como el art. 11
del Reglamento de Organizacién y Funcionamiento de la misma, una vez
informada y oida la Junta de Coordinacién y Régimen Interior de esta
Institucion en su reunién celebrada el dia 21 de diciembre de 2012,

RESUELVO

(1] Aprobarla“Carta de servicios y buena practica administrativa del Defensor
del Pueblo Andaluz”, que se incorpora como Anexo a esta Resolucién.

2] Dar a conocer el contenido de la misma a las Administraciones Publicas
Andaluzas a fin de sugerir que por parte de las mismas se adopten
cartas de servicios o similares orientadas a garantizar los derechos de
los usuarios de los servicios publicos.

51 Remitir a los érganos competentes el texto de la presente Resolucion y
de la “Carta de Servicios y buena practica administrativa” anexa, para su
publicacién en los Boletines Oficiales del Parlamento y de la Junta de
Andalucia, a efectos de su general conocimiento.
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CARTA DE SERVICIOS Y BUENA PRACTICA ADMINISTRATIVA DE LA INSTITUCION DEL
DEFENSOR DEL PUEBLO ANDALUZ

Capitulo I. Disposiciones Generales

Articulo 1. Finalidad de la Institucién.

(1] El Defensor del Pueblo Andaluz y el Defensor del Menor de Andalucia,
en adelante Defensor del Pueblo Andaluz, es el comisionado del
Parlamento de Andalucia designado por éste para la defensa de los
derechosy libertades de la ciudadania comprendidos en el Titulo primero
de la Constitucién y en el Titulo primero del Estatuto de Autonomia
para Andalucia, a cuyo efecto puede supervisar la actividad de las
Administraciones Publicas de Andalucia, dando cuenta al Parlamento.

2] Desarrolla sus funciones con imparcialidad e independencia, sin estar
sujeto a mandato imperativo alguno niinstrucciones de ninguna autoridad.

Articulo 2. Objeto de la Carta de Servicios y Buena Practica Administrativa.

La Carta de Servicios y Buena Practica Administrativa del Defensor del
Pueblo Andaluz tiene por objeto informar a la ciudadania sobre los servicios
que presta; los principios generales que rigen su actuacion; los derechos
que se reconocen a las personas usuarias; los compromisos de calidad
que se adquieren para garantizar la mejora periédica en la prestacién de
sus servicios y los procedimientos para la formulacion de reclamaciones y
sugerencias frente a la Institucion.

Articulo 3. Ambito de aplicacién.
1] Esta Carta sera de obligado cumplimiento para todas las personasal

servicio de la Institucién del Defensor del Pueblo Andaluz.

2] La Institucién adoptard las medidas necesarias para garantizar que las
disposiciones establecidas en la presente Carta se apliquen también a las
personas en practicas, a las becadas y aquellas otras que se encuentren
vinculadas a ella en virtud de contratos de consultoria y asistencia.

Articulo 4. Régimen juridico.

El Defensor del Pueblo Andaluz se rige por las siguientes normas:
> Articulos 41y 128 de la Ley Orgénica 2/2007, de 19 de marzo,de reforma del Estatuto

de Autonomia para Andalucia (BOE n°68, de 20 de marzo y BOJA n° 56, de 20 de
marzo).
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Ley 9/1983, de 1de diciembre, del Defensor del Pueblo Andaluz(BOJA n° 100, de 9 de
diciembre), modificada por: Ley 3/1996,de 17 de julio (BOJA n° 82, de 18 de julio); Ley
1/1998, de20 de abril (BOJA n° 53, de 12 de julio), Ley 3/2001, de 22de mayo (BOJA n°
64, de 5 de junio) y Ley 11/2001, de 11 de diciembre (BOJA n° 144, de 15 de diciembre).
Reglamento de Organizacion y Funcionamiento del Defensor del Pueblo Andaluz
(BOJA n° 124, de 28 de diciembre de1985), modificado por los Acuerdos de la Mesa
del Parlamento de Andalucia de 14 de abril de 1988 (BOJA n° 27, de 4 de marzo), de 12
de febrero de 1997 (BOJA n° 27, de 4 de marzo de 1997), de 30 de julio de 2002 (BOJA
n° 111, de 21 de septiembre) y de 18 de marzo de 2009 (BOJA n° 66, de 6 de abril).
Arts. 49, 181y 183 y 175 del Reglamento del Parlamento de Andalucia, de 28 de
septiembre de 2005 (BOJA n° 198, de 10 de octubre), reformado por el Pleno
de la Cdmara en sesiones de 21y 22 noviembre de 2007 (BOJA n° 242, de 11 de
diciembre), de 29 y 30 de abril de 2008 (BOJA n° 96, de 15 de mayo), de 7y 8 de
octubre de 2009 (BOJA n° 207, de 22 de octubre) y de 7y 8 de abril de 2010 (BOJA
n° 76, de 21 de abril).

Estatuto de Personal del Defensor del Pueblo Andaluz (BOJA n° 111, de 21septiembre
de 2002).

Resolucion de 25 de septiembre de 2008, del Defensor del Pueblo Andaluz, de
supresion y creacion de ficheros de datos de caracter personal (BOJA n° 200, de 7
de octubre).

Resolucion de 1de septiembre de 2010, del Defensor del Pueblo Andaluz y Defensor
del Menor de Andalucia, por la que se crea la sede electronica y el registro
electrénico de ambas Instituciones (BOJA n° 178, de 10 de septiembre).

Resolucién de 16 de febrero de 2009, del Defensor del Pueblo Andaluz, por la que
se aprueban las normas de contratacion aplicables en su ambito (BOPA n° 251, de 4
de junio de 2009).

Resolucion de 19 de marzo de 2009, del Defensor del Pueblo Andaluz por la que se
aprueban las normas de gestion econémica-presupuestaria del Defensor del Pueblo
Andaluz (BOPA n° 241, de 21 de mayo de 2009).

Capitulo Il. Principios Generales de Buen Gobierno y Buena Conducta
Administrativa

Articulo 5. Naturaleza y alcance.

La Institucién del Defensor del Pueblo Andaluz y las personas a su servicio
actuardn atendiendo a los principios que se expresan en el presente
capitulo y que fundamentan la prestacion de un servicio de calidad para la
ciudadania.
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Articulo 6. Legalidad.

Las personas al servicio de la Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz
actuardn con objetividad y transparencia al servicio del interés general
con sometimiento pleno a la Constitucién, al Estatuto de Autonomia para
Andalucia, a la Ley y al Derecho, de acuerdo con los principios de eficacia,
economia, eficiencia y con el objetivo de satisfacer el interés general.

Articulo 7. Buena fe y dedicacion al servicio publico.

Las personas al servicio de la Institucién del Defensor del Pueblo Andaluz
ejerceran sus funciones con sujecién al principio de buena fe, con la diligencia
debida en el cumplimiento de sus funciones y con dedicacién al servicio
publico, absteniéndose de cualquier conducta contraria a estos principios.

Articulo 8. Objetividad.

Las personas al servicio de la Institucién del Defensor del Pueblo Andaluz
ejerceran sus funciones para el cumplimiento de los fines que ésta tiene
encomendados y en su desempefio evitardn toda accién que pueda poner
en riesgo el interés publico, el patrimonial o la imagen institucional.

Articulo 9. Ausencia de discriminacion.

Las personas al servicio de esta Institucion, en el ejercicio de sus funciones,
garantizardn el respeto al principio de igualdad de trato y, en particular,
evitardn cualquier tipo de discriminacién por razén de nacionalidad, edad,
sexo, raza u origen étnico, religién o creencias, asi como por cualquier otra
condicién o circunstancia personal o social.

Articulo 10. Imparcialidad e independencia.

Las personas al servicio de esta Institucién actuardn con imparcialidad e
independencia en el ejercicio de sus funciones, de tal modo que no se guiaran
por influencias exteriores de indole alguna ni por criterios particulares.
Asimismo, se abstendran de conocer sobre asuntos que afecten a intereses
propios, de familiares o de allegados.

Articulo 11. Proteccion del interés publico.

En el ejercicio de sus funciones, las personas al servicio del Defensor del
Pueblo Andaluz, gestionarén, protegeran y conservardn adecuadamente
los recursos publicos, que no podran ser utilizados para actividades que no
sean las permitidas por la normativa que sea de aplicacién. Del mismo modo
no se valdran de su condicién de personas al servicio de esta Institucién
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para la obtencién de ventajas personales o materiales y no aceptaran para
si regalos que superen los usos habituales, sociales o de cortesia, ni favores
0 servicios en condiciones ventajosas que puedan condicionar el desarrollo
de sus funciones.

Articulo 12. Motivacion.

Todas las decisiones y resoluciones de la Institucién del Defensor del
Pueblo Andaluz serdn motivadas, resolviendo las cuestiones que hayan sido
planteadas y razonando justificadamente los criterios que, en cada caso, se
adopten.

Articulo 13. Confidencialidad y reserva.

Las personas al servicio de la Institucion guardardn reserva absoluta en
relacién con los hechos e informaciones de los que tuviera conocimiento en
el ejercicio de sus funciones o con ocasién de las mismas. De igual modo, en
todas sus actuaciones, garantizaran el derecho a la proteccién de los datos
de caracter personal objeto de su tratamiento.

Articulo 14. Cortesia.

Las personas al servicio de la Institucién del Defensor del Pueblo Andaluz
basardn su actuacién en la deferencia y respeto a quienes acuden a la
misma. Las relaciones con la ciudadania deberan seguirse con diligencia y
cortesia tratando de dar satisfaccion a las cuestiones que se planteen. Si se
produjera un error que afectase negativamente a los derechos reconocidos
a los ciudadanos y ciudadanas en la presente Carta o0 a sus intereses, y sin
perjuicio de otras consecuencias, las personas al servicio de esta Institucién
presentardn sus excusas.

Articulo 15. Transparencia.

La Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz desarrollard su actividad
con transparencia, informando a la ciudadania sobre el desarrollo de sus
actividades, organizacion y funcionamiento y garantizando el derecho de
acceso a la informacién en su dmbito de actuacién desde el respeto a
los deberes de confidencialidad y reserva establecidos en las normas de
caracter general y en las disposiciones especificas que le sean de aplicacién.

Articulo 16. Accesibilidad y comprension.

[i] La oficina del Defensor del Pueblo Andaluz dispondrd de los medios
que faciliten el acceso y estancia en sus dependencias, asi como el
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aprovechamiento de sus servicios. En los casos de las personas con
capacidades reducidas se hard constar expresamente la disponibilidad
del personal de la Institucién para atender sus necesidades.

2] Las personas al servicio del Defensor del Pueblo Andaluz ofreceran un
lenguaje sencillo y comprensible en las comunicaciones que dirijan a la
ciudadania.

Articulo 17. Celeridad y simplicidad.

La prestaciéon de los servicios de la Institucion del Defensor del Pueblo
Andaluz debera llevarse a cabo en el menor tiempo posible, simplificando
los tradmites, evitando las actuaciones innecesarias y reduciendo al maximo
los tiempos de espera.

Articulo 18. Colaboracion

La Institucién del Defensor del Pueblo Andaluz, en sus relaciones con las
administraciones publicas y otras entidades, desarrollara las actuaciones de
colaboracion que contribuyan a garantizar los derechos de la ciudadania de
la manera mas répida y eficaz.

Articulo 19. Participacion ciudadana

La prestacion de los servicios de la Institucion del Defensor del Pueblo
Andaluz deberd llevarse a cabo mediante la aplicacién de sistemas y
métodos que permitan a las personas y entidades participar de forma activa
en el desarrollo de las funciones encomendadas.

Articulo 20. Innovacién y calidad

La Instituciéon del Defensor del Pueblo Andaluz prestard sus servicios de
acuerdo con los procesos que caracterizan la innovacién y mejora continua,
para lo cual proseguird con la incorporacion, desarrollo y aplicacién de las
nuevas tecnologias de la informacién y de la comunicacién, adoptando las
acciones necesarias para asegurar el cumplimiento y mejora de sus niveles
de atencidn a las personas, fomentando la calidad en la prestacién de los
servicios publicos.

Articulo 21. Respeto al medio ambiente

La Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz desarrollard su actividad
respetando los principios de proteccién medioambiente y comprometida
con la ejecucion de politicas de desarrollo sostenible y responsabilidad
ambiental.
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Articulo 22. Compromiso ético

Las personas al servicio del Defensor del Pueblo Andaluz respetaran en
todo momento el compromiso ético de conducta asumido ante la ciudadania
en la prestacién de su servicio publico.

Capitulo lll. Servicios y Derechos

Articulo 23. Relacién de servicios

En el cumplimiento de las funciones que tiene asignadas, la Institucion del
Defensor del Pueblo Andaluz presta los siguientes servicios:

[i] Con caracter general:

>

Recepcion, remision y registro de solicitudes, escritos y comunicaciones a través del
registro ordinario y del registro electrénico.

Implementaciéon y mantenimiento de una sede electrénica que posibilite a la
ciudadania el acceso por medios electrénicos seguros a la informacién y servicios
que presta.

Mantenimiento y actualizacién de su web.

Administracién econémica adecuada a los principios de gestién de calidad.
Colaboracién en la prestacion de servicios de firma electrénica.

[2] En relacidon con la gestion de quejas:

>

>

>

Tramitacion y resolucién de las quejas admitidas a tramite.
Atencién y orientacién de las quejas que no sean admitidas a tramite.
Apertura y tramitacion de quejas de oficio.

[z] En relacién con la atencién de consultas:

Atencién, informacién y orientacién de las consultas recibidas, ya sean presenciales,
escritas, telematicas o telefonicas.

Informacion telefénica gratuita para las consultas y denuncias de las personas
menores de edad.

Comunicacién con la persona titular de la Institucién del Defensor del Pueblo
Andaluz, adjuntias o con su personal, de forma presencial o por medios telematicos,
mediante cita previa.

(21 En relacién con la promocién y divulgacion de derechos:

>

>

Realizacion de informes anuales dando cuenta del trabajo de la Institucion.
Elaboracién de informes especiales y estudios.
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> Publicacion y distribucién de informes anuales, especiales y de estudios.

> Difusién y divulgacion de las resoluciones y quejas de oficio.

> Préstamo y consulta del fondo bibliografico y bases de datos documentales.

» Desarrollo de otras actividades de promocién y divulgacién de derechos de la
ciudadania.

> Formacién en materia de promocion, protecciéon y defensa de los derechos y
libertades.

[5] Otros servicios:

> Colaboracién y cooperacién con instituciones y entidades, publicas y privadas, para
atender los fines asignados.

> Colaboracién en la promocién laboral de las personas con capacidades reducidas
que presenten mayores dificultades de acceso al empleo.

> Contribucidn a respetar y promover principios medioambientales de gestion.

> Promocion de actividades de cooperacién y solidaridad con los paises en vias de
desarrollo.

Articulo 24. Formas de colaboracién y participacién con la Institucion

(1] Todas las personas o entidades usuarias de los diferentes servicios
prestados por el Defensor del Pueblo Andaluz podran colaborar y
participar en la mejora de los mismos a través de los siguientes medios:

> Mediante la expresién de sus opiniones en los cuestionarios de satisfaccién dirigido
a todas las personas que han formulado una consulta o queja, una vez concluidas
las actuaciones.

> Mediante los escritos de comunicacién que se dirijan al Buzén de Reclamaciones y
Sugerencias, ya sea en la sede Institucional o en la sede electronica a través de la
pagina web del Defensor del Pueblo Andaluz.

> Mediante la participacion a través de los mecanismos previstos para ello en la pagina
web y en las redes sociales que se incluyan en el portal web de esta Institucién.

> Mediante los cauces de colaboracién que el Defensor del Pueblo Andaluz tenga
establecidos con otras instituciones, iniciativa social, entidades corporativas y otras
modalidades de participacion ciudadana.

> Mediante la intervencién en los érganos de asesoramiento y consulta que convoque
el Defensor del Pueblo Andaluz en dmbitos concretos de actuacion o problematicas
especificas.

> Mediante propuestas de temas de interés general para la ciudadania que puedan
ser objeto de andlisis y estudio por el Defensor del Pueblo Andaluz.
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B

Con el objetivo de facilitar el conocimiento de los derechos de los nifios
y nifias, se seguird impulsando la participacién de todo el alumnado de
ensefianza primaria y secundaria en las actividades de promocién que
convoque el Defensor del Menor de Andalucia.

Como medio de participacién en el Defensor del Menor de Andalucia, se
potenciara el encuentro regular y periédico con personas de este sector
de poblacién, mediante el Consejo de Participacion creado al efecto
denominado e-foro de menores.

Articulo 25. Derechos de las personas

Todas las personas en sus relaciones con el Defensor del Pueblo Andaluz
tienen derecho a que se le presten los servicios previstos en la presente
Carta en los términos fijados en la misma. En particular se les reconocen los
siguientes derechos:

E

Con caracter general, a:

> Obtener informacién clara y completa sobre la actividad de la Institucion del
Defensor del Pueblo Andaluz y sobre los medios para contactar con ella.

> Conocer la informacién del Defensor del Pueblo Andaluz que sea relevante para
garantizar la transparencia de su actividad y funcionamiento, en los términos
previstos en esta Carta de Servicios, para lo que se publicara de forma periddica y
actualizada en su portal web.

> Recibir los servicios y ejercer con plenitud sus derechos ante la Institucién, en el caso
de personas con algun tipo de capacidad reducida o que requieran una adaptacion
especifica a sus circunstancias, para lo que se adoptaran todas las medidas necesarias.

> Conocer la identidad de la persona que le atiende.

> Ser atendidas en igualdad de condiciones y sin discriminacién por razén de sexo,
lengua, raza, nacionalidad, asi como cualquier otra circunstancia personal o social.

> Poder relacionarse con la Institucién a través de medios electrénicos y acceder a
sus servicios en las condiciones previstas en su normativa reguladora.

> Serinformadas sobre los horarios de atencion al plblico y de cada uno de los servicios.

> Obtenerinformacién sobre la referencia del expediente y de los medios de contacto,
tales como niimero de teléfono, fax y correo electrénico, que se indicarén en todas
las comunicaciones escritas que se dirijan a la ciudadania.

> Consultar los fondos documentales y bases de datos de acceso publico de la
Institucion.

> Obtener la proteccién de sus datos personales de conformidad con la normativa
aplicable.
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> Solicitar entrevista con cualquiera de las personas al servicio del Defensor del
Pueblo Andaluz (titular de la Institucién, adjuntias y asesorias).

21 En relacion con la gestién de expedientes, a:

> Recibir informacién y orientacion acerca de los requisitos juridicos o técnicos que
requiere la presentacion de una queja o formulacién de una consulta que afecte a
las Administraciones Plblicas andaluzas, asi como para canalizar su peticién en el
caso de que no proceda la intervencién del Defensor del Pueblo Andaluz.

> |dentificar al personal al servicio de la Institucién bajo cuya responsabilidad se
tramiten los expedientes.

> Recibir una atencién especifica, en el caso de las personas menores de edad, de
acuerdo con los protocolos y los procedimientos establecidos, para lo que se les
suministrard el auxilio y la proteccién necesarios en la formulacion y la tramitacion
de la queja o consulta.

> Recibir la colaboracién necesaria en la redaccién formal de quejas u otros escritos
que se dirijan al Defensor del Pueblo Andaluz.

> Presentar quejas cuando estimen que pudieran haber sido vulnerados cualquiera
de sus derechos y libertades constitucionales y estatutarios, asi como a obtener
justificante de su presentacion.

> Ser informadas y a que se le explique de manera comprensible las razones que
impidan dar una contestacion formal en los plazos previstos en esta Carta de
Servicios.

> Recibir acuse de recibo de presentacién del escrito de queja o consultay a que éste
se tramite con celeridad y eficacia, de acuerdo con lo dispuesto en la normativa
reguladora del Defensor del Pueblo Andaluz.

> Conocer en cualquier momento el estado de tramitacién de sus quejas o consultas,
formular alegaciones; aportar documentos por cualquier via de acceso a esta
Institucién y a obtener copia de los presentados.

> Arecibir comunicaciones escritas o verbales en un lenguaje sencillo y comprensible
para todas las personas, asi como a solicitar y obtener cuantas aclaraciones
sean necesarias para la total comprension del contenido y trascendencia de los
documentos integrantes del expediente.

> Obtener una respuesta expresa y motivada del Defensor del Pueblo Andaluz sobre
el asunto objeto de la queja o de la consulta.

> Solicitar el seguimiento del expediente para verificar el resultado final de las
resoluciones emitidas por el Defensor del Pueblo Andaluz.

> Formular reclamaciones y sugerencias en relacién con el funcionamiento de la
Institucion en las condiciones establecidas en esta Carta de Servicios.
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Capitulo IV. Compromisos de calidad

Articulo 26. Niveles de calidad ofrecidos.

La relacion de servicios del Defensor del Pueblo Andaluz y los derechos
concretos recogidos en esta Carta se prestaran y reconoceran conforme a
los siguientes compromisos de calidad:

[i] Con caracter general:

a. En relacién con el registro:

> Llevar a cabo el registro de documentos en el dia de su presentacién o en el dia
laborable siguiente.

> Llevar a cabo el registro de documentos electrénicos en la fecha y hora en que
sean presentados en la sede electrénica del Defensor del Pueblo Andaluz.

b. En relacién con la sede electrénica:

> Operar todos los dias del afio.

> Consultar en la sede electronica el estado de los expedientes de queja o consulta,
en cualquier momento, en las condiciones previstas en la normativa del Defensor
del Pueblo Andaluz.

> Habilitar de un portal del proveedor para la tramitacion y consulta telematica del
estado de las facturas y pagos.

c. En relacién con el portal web:

> Operar todos los dias del afio.

> Mantener el nivel de accesibilidad indicado para personas con capacidad
reducida.

> Actualizar y publicar en la misma, de forma periddicay en los plazos previsto para
ello:

Informacion relativa a las funciones que desarrolla.

La normativa que le es de aplicacién y su estructura organizativa actualizada
con identificacién de las personas que la integran.

La mision, vision, valores, planes de actuacion y objetivos anuales, asi como su
grado de cumplimiento.

Agenda: semanal.

Convocatorias propias: de inmediato.

Informes anuales y especiales: el mismo dia de su presentacion.

Otras publicaciones: el mismo dia de su presentacion.

Resoluciones: a los diez dias de su remisién a la Administracién.

Apertura de quejas de oficio: el mismo dia de su remisién a la Administracion.
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d. En relacién con la administracién econémica:

> Pagar las facturas a proveedores en un plazo medio no superior a 15 dias,
contados desde su conformidad.

e. En relacién con la firma electrénica:

> Tramitar los certificados de firma electrénica en dias laborables de 9 a 14 horas,
en el mismo dia de su solicitud de expedicion.

2] En relacion con la tramitacion de quejas:

a. Acusar recibo de la recepcién de la queja en el plazo maximo de 7 dias desde su
registro de entrada en la Institucion.

b. Decidir y notificar la admisién o no a tramite de la queja en el plazo méximo de 28
dias desde su registro de entrada o, en su caso, del de subsanacion.

c. Resolver el expediente de queja, en el plazo maximo de treinta dias desde la
conclusién de las diligencias de investigacién, entendiendo por tales las que
requieran contestacion de la entidad afectada o de la propia persona interesada.

d. Valorar la satisfaccién de las personas que presentan quejas.

e. Abrir y tramitar un nimero de quejas de oficio equivalente, como minimo, al 4% del
total de quejas abiertas en el afio.

5] Enrelacién con la atencién de consultas:

a. Consultas escritas:

> Acusar recibo de la recepcién de la consulta en el plazo maximo de 7 dias desde
su registro de entrada en la Institucion.
> Dar respuesta en el plazo méximo de 28 dias desde su presentacion.

b. Informacidn presencial en la sede de la Institucién:

> Atender en la sede de la Institucién por el personal de la Oficina de Informacion,
sin necesidad de cita previa y en el horario de atencién al publico, a cualquier
persona para formular quejas, peticiones o realizar consultas. El horario minimo
de atencién serd desde las 8,30 a las 15 horas, de lunes a viernes y desde las
16 a las 19 horas de lunes a jueves y los viernes desde las 16 a las 18 horas.
El horario en jornada especial serd oportunamente anunciado en la sede de la
Institucién y en su pagina web.

> Mantener entrevista con la persona titular de la Institucion, adjuntias y personal
asesor, mediante cita previa. La entrevista se acordara con la persona interesada,
en un plazo de 2 dias desde su solicitud, debiéndose celebrar la misma, en
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condiciones normales, a la mayor brevedad posible y, en todo caso, se procurara
que no exceda de un plazo superior a 7 dias.

> Esperar un maximo 20 minutos, en su caso, para la atencién en las consultas
presenciales.

» Facilitar a través de la via elegida por la persona consultante, la informacion para
la que se requiera una actuacion posterior, en el plazo mas breve posible y, como
mdximo, en los 2 dias laborables siguientes.

c. Atencion y comunicacién mediante video conferencia:

> Acordar la entrevista por video conferencia con la persona interesada, en un plazo
maximo de 2 dias laborables desde su solicitud. La conexion, en condiciones
normales, deberd tener lugar en un plazo no superior a 15 dias.

d. La informacion telefénica se prestara en las condiciones siguientes:

> Recepcionar con el nombre de la Institucién, por parte de la persona encargada
de la atencién de las llamadas telefénicas, las que se reciban en la misma. La
persona receptora de las llamadas desviara la comunicacién a aquélla que resulte
competente por la naturaleza de la cuestion planteada. Las llamadas telefénicas
se atenderan como minimo en horario continuado durante todos los dias de la
semana de 8,30 a 20 horas, de lunes a jueves y de 8,30 a 19 horas los viernes.
El horario en jornada especial serd oportunamente anunciado en la sede de la
Institucién y en su pagina web.

> Prestar servicio automatico de grabaciéon de mensajes, fuera del horario normal
de atencion que también informard sobre las vias de contacto. En estos casos se
contactard con la persona, el dia laborable siguiente.

> Atender de formainmediata las llamadas derivadas a la Oficina de Informacién. Las
que no se pudieran atender de esta forma, se ofrecerd a la persona comunicante
la posibilidad de que facilite su identidad y ndmero de teléfono, a fin de efectuar
contacto posterior, a la mayor brevedad posible.

> Facilitar a través de la via elegida por la persona consultante, la informacién para
la que se requiera una actuacion posterior, en el plazo mas breve posible y, como
maximo, en los dos dias laborables siguientes.

e. La atencion telefénica a través del teléfono del Menor se prestara en las siguientes
condiciones:

> Informar telefénicamente las consultas y denuncias de las personas menores de
edad. Las llamadas a este nimero telefénico (900 506 113) serdn gratuitas. Estas
llamadas, se atenderan en el horario continuado anteriormente referido.
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> Prestar servicio automatico de grabacion de mensajes, fuera del horario normal
de atencién que también informard sobre las vias de contacto. En estos casos se
contactara con la persona, el dia laborable siguiente.

[4] En relacién con la promocién y divulgacién de derechos:

a. Remitir al Parlamento de Andalucia el Informe Anual del Defensor del Pueblo
Andaluz y el del Defensor del Menor de Andalucia, respectivamente, en el primer
trimestre y primer semestre del afio siguiente.

b. Elaborar, al menos, dos Informes o Estudios al afio.

c. Acceder desde la pagina web del Defensor del Pueblo Andaluz a las publicaciones,
resoluciones, actuaciones de oficio, comunicados, noticias de interés y cualquier
documento o informacién a divulgar para la promocién de los derechos de la
ciudadania, donde podrén ser consultadas y reproducidas.

d.Divulgar las actividades de promocién de derechos organizadas o en las que
participe la Institucion.

e. Contestar a las solicitudes que demanden informacion relacionada con actividades
de promocion y divulgacion de derechos, en el plazo maximo de 7 dias, desde su
recepcion.

f. Distribuir gratuitamente las publicaciones editadas por el Defensor del Pueblo
Andaluz a las personas que lo soliciten, en un plazo méximo de 15 dias, desde su
recepcion, siempre que exista disponibilidad de ejemplares.

g.Consultar los fondos documentales y bases de datos de acceso publico en el
Departamento de Documentacidn y Biblioteca, con la autorizacién correspondiente,
en un plazo de 7 dias.

h. Garantizar la formacién del personal de la Institucién mediante la elaboracién de
un plan anual de formacién, en el que se contemplard, asimismo, las actividades
formativas a desarrollar con otras instituciones y entidades en esta materia, para la
prestacion de un mejor servicio a la ciudadania.

[5] En relacién con otros servicios:
a. Atender y asesorar de forma personalizada y especializada al personal becario y
estudiantes que realicen précticas en la Institucién.

b. Convocar becas de formacién para personas con capacidad reducida que presenten
mayores dificultades de acceso al empleo, en funcion de las disponibilidades
presupuestarias.

c. Promover la cooperacion y solidaridad con los paises en vias de desarrollo.
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Articulo 27. Sistemas de aseguramiento de la calidad.

Para asegurar los niveles de calidad comprometidos, la Institucion del
Defensor del Pueblo Andaluz contara con los siguientes instrumentos:

B

m

Sistema informéatico de gestion y trdmite automatizado de expedientes y
registro de documentos.

Bases de datos que serdn revisadas peridédicamente para mantener
actualizada la informacién que en ellas se contiene.

Planes de encuestas periddicas entre las usuarias y usuarios sobre la
satisfaccién y valoracién de la calidad de los servicios recibidos.

Mantenimiento de una secciéon permanente de informacién y atencién
ciudadana en las pdgina webs del Defensor del Pueblo y del Defensor
del Menor de Andalucia en la que se recogerén todas las actuaciones,
documentos, estadisticas, indicadores de calidad, datos e informaciones
de esta Institucién en su relacién con la ciudadania.

Sistema de prevencidn de riesgos laborales y elaboracién de planes de
prevencién.

Sistema permanente de evaluacion de la calidad de los servicios que
tendrd como indicadores: la satisfaccion de las personas afectadas,
la profesionalizacién de la gestion, la formacién continua y mejora
permanente de los procesos, asi como la mejora de las condiciones de
accesibilidad para todas las personas.

Auditorias de eficacia sobre el funcionamiento de las diferentes areas y
unidades de la Institucion.

Mecanismos de certificacién de la calidad de los servicios.

Articulo 28. Indicadores basicos de calidad.

Con el fin de verificar el grado de cumplimiento en los compromisos
adquiridos en esta Carta por el Defensor del Pueblo Andaluz, se establecen
los siguientes indicadores de calidad y eficacia de los servicios prestados
por esta Institucion:

B

Servicios de caracter general:

a. Servicio de registro

> Tiempo medio de registro de documentos de entrada.
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> Ndmero de documentos presentados a través de la Sede Electronica del Defensor
del Pueblo Andaluz y porcentaje de estos documentos registrados en la fecha y
hora en que son presentados en la misma.

b. Servicio de sede electronica

> Nimero de comprobaciones de operatividad diaria.
> NUmero de consultas realizadas por esta via.
> Numero y operaciones de pago realizadas por esta via.

c. Servicio de portal web.

> Nimero de comprobaciones de operatividad diaria.

> Ndmero de comprobaciones del mantenimiento del nivel de accesibilidad.

> Ndmero de comprobaciones de actualizaciones efectuadas.

> Otros indicadores generales:
- NUmero de visitantes de la web del Defensor del Pueblo Andaluz.
- Ndmero de visitantes de la web del Defensor del Menor de Andalucia.
- Numero de paginas visitadas en la web del Defensor del Pueblo Andaluz.
- Namero de paginas visitadas en la web del Defensor del Menor de Andalucia.
- NUmero de documentos descargados de la web del Defensor del Pueblo Andaluz.
- NUmero de documentos descargados de la web del Defensor del Menor de

Andalucia.

d. Servicio de administracién econémica

» Tiempo medio de pago de facturas a proveedores a partir de su conformidad.

e. Servicio de firma electrénica

> Ndmero de certificaciones expedidas
Servicio de gestién de quejas:
a. Recepcioén quejas:
> Tiempo medio de emision de los acuse de recibo de quejas.

b. Admisién a tramite:

> Numero de quejas admitidas.

> Nimero de quejas no admitidas a tramite.

> NUmero de quejas remitidas a otros Comisionados.
> Tiempo medio de admisiones a trdmite de quejas.

c. Finalizacion queja:

> Tiempo medio hasta la finalizacién de la queja.
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> Tiempo medio en fase resolutiva.
> Ndmero de resoluciones efectuadas.
> Nimero de resoluciones aceptadas por la Administracion.

d. Valoracion satisfaccion personas usuarias:

> Valoracién media de satisfaccion de las personas que presentan queja.

e. Quejas de oficio:

> Nimero de quejas de oficio iniciadas en el afio.

f. Otros indicadores generales:

> Ndmero de quejas iniciadas.

> Nimero de quejas tramitadas en el periodo.

> Nlmero de quejas presentadas por género.

> Numero de quejas presentadas por tipo.

> Ndmero de quejas presentadas segun via de acceso.

(5] Servicio de gestién de consultas:

a. Consultas escritas:

> Tiempo medio de emisién de los acuse de recibo de consultas.
> Tiempo medio de respuesta a las consultas escritas.

b. Consultas presenciales:

> Ndmero de consultas presenciales atendidas.

> NUmero de citas personales atendidas por el Defensor del Pueblo Andaluz, adjuntias y
dreas y tiempo medio transcurrido para su celebracién desde la solicitud de las mismas.

> Tiempo medio de espera para la atencion de las consultas presenciales.

» Tiempo medio para facilitar, a través de la via elegida por la persona consultante,
la informacién para la que se requiera una actuacién posterior.

c. Consultas por video conferencia:
> Nimero de entrevistas celebradas por video conferencia y plazo medio de
celebracién de las mismas desde su solicitud.
d. Consultas telefénicas:

> Nlmero de consultas telefénicas atendidas de inmediato.

> Tiempo medio para contactar con las personas que han dejado mensajes
grabados con datos que permitan su localizacion.

> Respecto a la atencién de consultas telefonicas que no se han podido atender de
forma inmediata.
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- Numero de consultas telefénicas atendidas de inmediato.
- Numero de consultas telefénicas diferidas atendidas en el mismo dia.
- Numero de consultas telefénicas atendidas diferidas a otro dia.

> Tiempo medio para facilitar a través de la via elegida por la persona consultante,
la informacién para la que se requiera una actuacién posterior.

e. Teléfono del menor:

> Numero de llamadas telefénicas realizadas al Teléfono del Menor.
> Tiempo medio para contactar con las personas que han dejado mensajes
grabados con datos que permitan su localizacion.

f. Otros indicadores generales:

> Numero de consultas recibidas.

> Ndmero de consultas atendidas segun vias de acceso.

> NUmero de consultas atendidas por género.

> Valoracién media de satisfaccion de las personas que formulan consulta.

[z] Servicio de promocién y divulgacion de derechos:

a. Fecha de presentacion del Informe Anual en el Parlamento de Andalucia.
b. Nimero de informes especiales y estudios elaborados anualmente.
c. En relacién con la promocién y divulgacion a través de la web:

> Nimero de resoluciones y quejas de oficio publicadas en internet.

> Numero de informes, estudios y documentos publicados en internet.

> Ndmero de informes, estudios y documentos retirados a través de internet.
> Nimero de accesos a la base de datos de informes en internet.

d. En relacién con la divulgacién de actividades de promocién de derechos:

> Ndmero de actos de promocidn y divulgacién de derechos en que ha participado
la Institucion.

> Nlmero de ejemplares de publicaciones editados.

> Ndmero de ejemplares de publicaciones distribuidos.

e.En relacién con solicitudes sobre actividades de promocién y divulgacion de
derechos:

> Nimero de solicitudes realizadas.

» Tiempo medio de contestacién a las solicitudes que demanden informacion
relacionada con actividades de promocion y divulgacién de derechos desde su
recepcion.
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f. Enrelacién con la distribucién gratuita de publicaciones solicitadas:

> Ndmero de publicaciones y documentaciones solicitados.
> Tiempo medio de envio de la publicacién solicitada o de contestacién a la solicitud
desde su recepcion.

g.Enrelacion con las peticiones de consulta de fondos documentales y bases de datos
de acceso publico en el Departamento de Documentacion y Biblioteca:

> NUmero de peticiones de consultas realizadas.
> Tiempo medio de atencién de las consultas desde la recepcién de su solicitud.

h. En relacién con las actividades de formacion:

> Numero de actividades de formacion realizadas por el personal de la Institucion.

> Numero de horas de formacion realizadas por el personal de la Institucién.

> Nimero de actividades de formacién realizadas en colaboraciéon con otras
entidades.

> Numero de horas de formacion realizadas en colaboracion con otras entidades.

> Ndmero de actividades de formacién impartidas a personas ajenas a la Institucion.

> NUmero de personas ajenas a la Institucion asistentes a actividades de formacion.

[5] Otros servicios

a.Namero de précticas impartidas.
b.Ndmero de becas de insercién y dotacién econémica.

c. Dotacién econdémica de programas cooperacion y solidaridad con otros paises.

Capitulo V. Reclamaciones y sugerencias

Articulo 29. Reclamaciones y sugerencias

El derecho que la presente Carta reconoce a la ciudadania y a las usuarias y
usuarios a formular reclamaciones y sugerencias sobre el funcionamiento de
los servicios prestados por la Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz,
se podra ejercer en la forma prevista en los siguientes articulos.

Articulo 30. Registro de Reclamaciones y sugerencias

(1] El Registro de Reclamaciones y Sugerencias del Defensor del Pueblo
Andaluz tiene por objeto dejar constancia de las reclamaciones,
sugerencias e iniciativas que las ciudadanas y ciudadanos estimen
conveniente formular en relacién con el funcionamiento de los servicios
de esta Institucion.
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21 El Registro de Reclamaciones y Sugerencias se adscribiré a la Secretaria
General que sera responsable de su mantenimiento.

[z] Para facilitar la formulaciéon de reclamaciones, sugerencias e iniciativas
en la pagina web de inicio del Defensor del Pueblo Andaluz se habilitara
un Buzdén de Reclamaciones y Sugerencias facilmente identificable.

Articulo 31. Reclamaciones

[l En caso de desatencién, tardanza o cualquier otra anomalia relacionada
con el funcionamiento de los servicios de esta Institucion, toda persona
podra formular reclamaciones, que se presentaran firmadas, en cualquier
formato o soporte, y en la que deberdn constar los datos identificativos
del remitente y la direccion en la que poder contactar.

21 De resultar necesario, el personal de la Institucion prestard el auxilio
necesario para la formulacién de su reclamacién, en cuyo caso podria
limitarse a firmar la misma como muestra de conformidad.

51 Recibida la reclamacién se hard constar en el Registro correspondiente,
comunicandose a la persona reclamante, e inicidandose un procedimiento
interno de tramitacién que garantice su rdpida contestaciéon y su
conocimiento por los érganos que asumen la superior responsabilidad
de los servicios afectados.

[4] A estos efectos, por la Secretaria General de la Institucién se realizaran
las actuaciones oportunas y se solicitardn, si fuera necesario, las
aclaraciones necesarias, adoptando, en su caso, las medidas procedentes
o proponiendo su adopcién al superior competente.

5] En el plazo maximo de quince dias desde la presentacién de la
reclamacién, salvo que se hayan solicitados aclaraciones al usuario
afectado o a terceros, se comunicardn a la persona reclamante las
actuaciones realizadas y, en su caso, las medidas adoptadas.

Articulo 32. Sugerencias

[l Las ciudadanas y los ciudadanos podran formular sugerencias e
iniciativas relacionadas con el funcionamiento de los servicios de esta
Institucién, que podran remitir por cualquier medio o soporte escrito en
el que figuren los datos identificativos de la persona que la remite.
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De resultar necesario, el personal de la Institucion prestard el auxilio
necesario para la formulacién de su sugerencia o iniciativa, en cuyo caso
podrd limitarse a firmar la misma como muestra de conformidad.

Recibida la sugerencia o iniciativa se hard constar en el Registro
correspondiente, comunicdndose a la persona remitente, y tramitdndose
por la Secretaria General, a fin de proceder, de inmediato, a su estudio y
decisiéon por los 6érganos competentes.

En el plazo maximo de veinte dias desde la presentacién de la sugerencia
o iniciativa, salvo que se tengan que realizar otras actuaciones o solicitar
aclaraciones, se enviara a la persona remitente el posicionamiento de la
Institucion sobre la cuestién planteada.

Capitulo VI. Informacién Complementaria

Articulo 33. Direcciones postales, telefonicas y teleméticas

Para acceder a la prestacion de los distintos servicios a que se compromete
la Institucién del Defensor del Pueblo Andaluz en la presente Carta, los
ciudadanos podréan dirigirse a las direcciones siguientes:

B

Defensor del Pueblo Andaluz:

> Oficina de atencion ciudadana: C/ Reyes Catélicos n° 21, Planta baja (41001- Sevilla).
> Informacion telefénica: 954 212121

> Teléfono de Fax : 954 2144 97

> Direccién de Internet: www.defensordelpuebloandaluz.es

> Correo electrénico: defensor@defensordelpuebloandaluz.es

> Buzén de reclamaciones y sugerencias:
- reclamaciones@defensordelpuebloandaluz.es
- sugerencias@defensordelpuebloandaluz.es

Defensor del Menor de Andalucia:

» Oficina de atencion a los Menores: C/ Reyes Catolicos n° 21, Planta baja (41001-
Sevilla)

> Teléfono de informacién gratuita del Menor: 900 506 113

» Teléfono de informacion general: 954 212121

» Teléfono de Fax: 954 2147 92

> Direccion de internet: www.defensordelmenordeandalucia.es
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> Correo electrénico: defensor@defensordelmenordeandalucia.es

> Buzdn de reclamaciones y sugerencias:
- reclamaciones@defensordelmenordeandalucia.es
- sugerencias@defensordelmenordeandalucia.es

[z Biblioteca, Documentacién y Publicaciones:

> Oficina de atencién al publico: C/ Reyes Catoélicos n° 21, Planta baja (41001- Sevilla).
> Teléfono de informacion y consulta: 954 50 08 50 y 954 2121 21
> Teléfono de Fax: 954 2144 97

> Correo electrénico: documentacion@defensordelpuebloandaluz.es

Articulo 34. Formas de acceso y transporte

[i] A la Institucién del Defensor del Pueblo Andaluz se puede acceder
mediante transporte publico:

> Desde las paradas de autobuses urbanos de las lineas siguientes:
- Lineas C3y 6: en parada de C/ Torneo (Plaza de Armas).
- Linea C4y 3: en parada de Puente de Triana.

Lineas 40, 41, 43 y C5: en parada de C/ Reyes Catolicos.

Lineas 3y 21: en parada de C/ Marqués de Paradas.

- Lineas 13,14, 27 y 32: en parada de Plaza del Duque.

> Metro-Centro en parada de Plaza Nueva.
> Metro en parada de Puerta de Jerez.
> SEVICI:
- Estacion n°. 53 C/ Reyes Catolicos.
- Estacion n°. 160 C/ Arjona.
- Estacion n°. 89 C/ Adriano.
> Parada de taxis en C/ Reyes Catdlicos.

» Desde la estacion de autobuses interurbanos de Sevilla de Plaza de Armas (Avda.
Cristo de la Expiracion, s/n).
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Articulo 35. Unidad responsable de la Carta

La Secretaria General del Defensor del Pueblo Andaluz serd la unidad
encargada de velar por el cumplimiento de los compromisos proclamados
en esta Carta, correspondiéndole a estos efectos:

> Desarrollar las actuaciones y medidas necesarias para la efectividad de los
compromisos que en ella se asumen.

> Impulsar las acciones de mejora que procedan para un mejor servicio y atencién a los
ciudadanos y usuarios.

> Habilitar y mantener el Registro de Reclamaciones y Sugerencias.

> Impulsar el plan de actualizacién y revisién de bases de datos e informacién.

> Impulsar el plan de encuestas y participacion de los usuarios.

> Contestar, por delegacion del Defensor del Pueblo Andaluz, a las reclamaciones,
sugerencias e iniciativas que se formulen.

Articulo 36. Difusion publica de la Carta

La Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz adoptara las medidas
necesarias para garantizar que su Carta de Servicios y buena practica
administrativa reciba la mas amplia publicidad. A tal fin se elaborarad y
difundird un folleto que reproduzca este documento.
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