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INTRODUCCION

En el ambito de la Il Estrategia de Desarrollo Sostenible 2024-2027, el desarrollo de las Cartas de Servicios de la
Diputacién de Badajoz se encuadra en el Objetivo Estratégico 10 de la Agenda Urbana Espaiola que pretende establecer un
sistema de Gobernanza multinivel y multiactor, interno y con el territorio, presencial y digital, que fomente y ponga en valor la
participacion de la ciudadania y de los Alcaldes y Alcaldesas en el desarrollo sostenible de la provincia.

Para ello, el ODS 16 de la Agenda 2030 orienta la accion de la administracion provincial hacia “la creacion a todos los niveles de
instituciones eficaces y transparentes que rindan cuentas”,

Como el resto de Ejes y Objetivos de esta Il Estrategia, la Diputacion ha definido su misién, vision y valores, un trio de
conceptos inseparables que debe guiar cualquiera de sus politicas y la manera en que estas se ponen en marcha.

Trabajamos para alcanzar el equilibrio y la cohesion interterritorial y la prestacion eficaz y eficiente
de servicios excelentes, tanto a Ayuntamientos como a las personas, dotando a los municipios de los medios
necesarios para garantizar la igualdad y equidad, contribuyendo asi a lograr la calidad de vida necesaria que
evite el despoblamiento rural.

Generando un futuro responsable. Ser claves en el desarrollo sostenible de la provincia, facilitando la vida e
igualdad de oportunidades de sus personas para posibilitar su continuidad y la de generaciones futuras en el
medio rural, preservando su patrimonio natural y cultural, siendo una administracion innovadora,
comprometida y proactiva en la aplicacion de soluciones e implicada en lograr un mundo mejor desde nuestros
municipios.

Transparencia: Comunicamos de forma transparente la totalidad de nuestras actuaciones y resultados a todos

o los grupos de interés.
Participacion: Escuchamos de forma activa y continua y por mdultiples canales a la sociedad participando en

sus retos y preocupaciones. Esta cultura participativa también se promoverd a nivel interno en la Diputacion de
Badajoz.

Orientacion a la sociedad: Garantizamos el bienestar de la ciudadania de la provincia y contribuimos al bien comun por encima
de intereses politicos y particulares, aplicando los principios de la actividad publica, justicia, equidad, igualdad e imparcialidad y
transmitiendo ejemplaridad a la sociedad.

Sostenibilidad: Preservamos los recursos en todas las actuaciones, asegurando las necesidades del presente sin comprometer las
necesidades de las generaciones futuras, velando por la proteccion del medioambiente y el desarrollo econémico y social.

Innovacion: Incorporamos el aprendizaje y la creatividad, la inteligencia artificial a través de una formacion adecuada y la
participacion y colaboracion de la ciudadania, para lograr la mejora continua, que permita simplificar nuestras actuaciones y
aumentar el valor ofrecido a la sociedad.

Prioridad del reto demografico: Protegemos la vida rural, reconectamos las realidades urbanas y rurales y velamos por la
equidad en el acceso a los servicios bdsicos.
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PRESENTACION DEL SERVICIO

La Oficina de Atencion a Alcaldes y Alcaldesas nace con vocacion de servicio a los
municipios de la provincia de Badajoz, y se instaura como un canal dedicado
exclusivamente a la atencidén de las corporaciones locales, ofreciendo un servicio de
atencion global, lo que permite aumentar la participacién de los ayuntamientos en el
funcionamiento de la Diputacion, y por consiguiente, propicia la transparencia y
fortalecimiento de la Institucion Provincial.

Este canal de atencion a los Ayuntamientos y Entidades Locales Menores se centra en
ofrecer servicios impulsados por el andlisis e interpretacion de datos, y promueve un
servicio que permita ofrecer un aprendizaje intuitivo y la autonomia en el uso de los
servicios institucionales, ofreciendo asi, una mejor experiencia en el uso de los
servicios corporativos.

Este enfoque implica la implementacion de sistemas que pueden anticipar las
necesidades de los ayuntamientos y entidades locales menores, proporcionar
respuestas rapidas y precisas, y adaptadas a las preferencias y comportamientos de
los usuarios.




VINCULACION CON LA AGENDA 2030 Y LOS ODS

Contar con Entidades Locales fuertes y consolidadas en su desarrollo econdmico,
juridico y tecnoldgico, a través de una asistencia y una informacion eficaz, es el
objetivo que desea alcanzar la Oficina de Atencion a Alcaldes y Alcaldesas, el cual
se encuentra en sintonia con el ODS 16, que establece entre sus metas "crear a
todos los niveles instituciones eficaces y transparentes que rindan cuentas" asi como
"garantizar la adopcion en todos los niveles de decisiones inclusivas, participativas y
representativas que respondan a las necesidades".
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Atencion e informacion sobre actuaciones desarrolladas por la Diputaciéon de Badajoz. Atender y dar respuesta a
las demandas de informacion sobre actuaciones, tramites y procedimientos desarrollados por la Diputacion a través de
distintos canales: telefonico, presencial y telematico.

Objetivo: Facilitar a través de un unico punto de contacto el acceso a toda la informacion generada por la Diputacion de
Badajoz.

Orientacion a los Ayuntamientos y Entidades Locales Menores sobre subvenciones, ayudas, actividades y
campainas de ambito provincial desarrolladas por la Diputacion de Badajoz. Orientacion sobre el desarrollo,
tramitacion y procedimiento para la participacién en subvenciones, ayudas, actividades y campafias de ambito
provincial, desarrolladas por la Diputacion de Badajoz, sus organismos autbnomos y sus consorcios.

Objetivo: Facilitar el acceso a los Ayuntamientos y Entidades Locales Menores a informacion sobre actuaciones
desarrolladas en la provincia a través de un Unico punto de informacién.

Difusion de informacidn y noticias de interés para los Ayuntamientos y Entidades Locales Menores, proveniente
de otras fuentes institucionales. En el ambito de interés de la gestién municipal, la Oficina difunde informacién
adicional que pueda ser de interés para los ayuntamientos y entidades locales menores de la provincia, cooperando con
instituciones como la FEMP, Ministerios, Junta de Extremadura, Institutos y organismos dependiente de el Gobierno, etc.

Objetivo: Activar mecanismos de participacién con otras instituciones en beneficio de los municipios de la provincia de
Badajoz, para que puedan estar informados y al tanto de todos los temas relevantes que puedan afectarles.




5.

SERVICIOS PRESTADOS

Difusién de servicios, subvenciones, ayudas, y campafas de ambito provincial a los Ayuntamientos y Entidades
Locales Menores desarrolladas por la Diputaciéon de Badajoz. Publicacién del Catalogo de Servicios y Ayudas a
Municipios en la web de La Oficina de Atencion de Alcaldes y Alcaldesas (https://www.dip-badajoz.es/contenidos/ofaa) con
contenidos relativos a los servicios ofrecidos por la Diputacion de Badajoz a los Ayuntamientos y entidades locales
menores. Respaldado por la difusién de un boletin electrénico via de enlace a la publicacién en el Catalogo de Servicios y
Ayudas a Municipios.

Objetivo: Facilitar el acceso de la ciudadania a informacion sobre actuaciones desarrolladas en la provincia a través de
un unico punto de informacion.

Servicio de Alertas SMS #DipBA de pagos emitidos por Diputaciéon a favor de los Ayuntamientos y Entidades
Locales Menores. Comunicacién por mensajeria mévil disefiada especificamente para proporcionar avisos inmediatos
sobre los pagos realizados a favor de las entidades locales, con indicacién del importe y concepto, y en tiempo real.

Objetivo: Una comunicacién directa con los numeros de mdévil previamente autorizados que facilita el trabajo
administrativo de seguimiento de cobros para los ayuntamientos.



https://www.dip-badajoz.es/contenidos/ofaa

COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

La Oficina de Atencién a Alcaldes y Alcaldesas, se compromete a ofrecer sus servicios con calidad, eficiencia y eficacia,
para lo cual establece los siguientes compromisos de calidad y sus respectivos indicadores para su evaluacion anual:

Atencion del 85% de las consultas telefénicas recibidas dentro del horario de atencion, en el primer

1 intento.
y INDICADOR: Porcentaje de consultas telefénicas atendidas en el primer intento.

Resolucién del 75% de las consultas telefénicas recibidas en un plazo maximo de 48-72 horas.

INDICADOR: Porcentaje de consultas telefonicas resueltas en 48-72 horas.

3 ‘ Contestacion de las consultas telematicas recibidas en el plazo de 24-48 horas.
[ ]

INDICADOR: Porcentaje de consultas telematicas resueltas en 24-48 horas.

4 ‘ Incremento del 5% en el nUmero de comunicaciones masivas con respecto al afio anterior.
[ ]

INDICADOR: Porcentaje de boletines enviados con respecto al ejercicio anterior.

Nivel de satisfaccidn media de 3 sobre 5 con respecto a los servicios de informacién ofrecidos por la

5 Oficina.
[ ]

INDICADOR: Valoracion media recibida a través de la web del Catalogo de Servicios y ayuda a municipios.




DERECHOS DE LAS PERSONAS Y ENTIDADES USUARIAS
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A identificar al personal integrado en la Oficina.

A ser tratadas con respeto y deferencia por el personal de la Oficina en
relacion con los servicios que se prestan.

A ser informadas en términos comprensibles y ser atendidas de forma
personalizada.

A obtener la informacion requerida de manera eficaz y eficiente.

A recibir la informacion, orientacion y gestion solicitada de manera
presencial, telefénica, informatica o telematica, todo ello debidamente
regulado por la propia Oficina.

A exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal
a su servicio, cuando asi corresponda legalmente.

A formular iniciativas y sugerencias que puedan contribuir a mejorar el
funcionamiento de la Oficina.

A formular reclamaciones y quejas que puedan dar lugar a demoras,
desatenciones u otras anomalias que se observen en el funcionamiento de la
Oficina en relacion con los servicios que se apuntan.

A la proteccidon de sus datos de caracter personal y que sean empleados con
caracter unico y exclusivo para los fines previstos en el ambito administrativo.




QUEJAS Y RECLAMACIONES. INICIATIVAS Y SUGERENCIAS

Las personas y entidades usuarias de los servicios prestados por la Oficina podran presentar sus quejas y
reclamaciones sobre el funcionamiento del servicio, en los lugares y en la forma que se sefialan a continuacion:

> A través de la Sede Electrénica, con los medios de identificacion y firma previstos en la misma, accediendo al
siguiente enlace sin firma electrénica: https://sede.dip-badajoz.es/index.php?id=qs y con firma electrénica:
https://sede.dip-badajoz.es/sede/tramitacionElectronica.do?asu_mod_cod=133&asu_cod=134&asunto=134&aplcorreo=4

4 > De forma presencial, mediante el formulario disponible en la Oficina de Informacién Administrativa.
i

Mediante correo postal dirigido a las oficinas del Area presentado en la Oficina de Informacién Administrativa de la
Diputacién de Badajoz o en cualquiera de las formas previstas en el articulo 16 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre,
del Procedimiento Administrativo Comun.

> Mediante correo electrénico dirigido a la direccion: calidad@dip-badajoz.es

a

Las reclamaciones presentadas por incumplimiento de los compromisos contenidos en esta Carta no tendran caracter de
recurso administrativo ni su presentacion interrumpira los plazos establecidos en la normativa vigente sin renuncia al
ejercicio de otros derechos y acciones que puedan ejercer las personas y entidades usuarias.

Las personas y entidades usuarias de los servicios prestados que consideren que la Oficina ha incumplido los
compromisos asumidos en esta Carta, podran dirigir un escrito o queja a la unidad responsable de la misma, que
contestara por escrito (correo postal o medios electrénicos, segun preferencia expresada por estas, en el plazo maximo
de 10 dias comunicando las causas del incumplimiento, asi como las medidas adoptadas en relacién con las deficiencias
observadas.

Este incumplimiento no dara lugar a responsabilidad patrimonial de la Administracién.
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NORMATIVA REGULADORA

Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local.
Real Decreto Legislativo 781/1986, de 18 de abiril, por el que se aprueba el texto refundido de las
disposiciones legales vigentes en materia de Régimen Local.

Ley 27/2013, de 27 de diciembre, de racionalizacion y sostenibilidad de la
Administracién Local.

Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas.

Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

Ley 38/2003, de 17 de noviembre, General de Subvenciones

Real Decreto 887/2006, de 21 de julio, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley de
Subvenciones.

Ordenanza general de subvenciones de Diputacion de Badajoz.

Ordenanza reguladora del procedimiento administrativo electrénico y del registro electrénico de
Diputacién de Badajoz.

Reglamento Organico de la Diputacion, las Bases de Ejecucién del Presupuesto y la normativa
sobre delegacion de competencias y atribuciones de los érganos de gobierno de la Diputaciéon
vigentes en el momento de la concesion.




INFORMACION Y CONTACTO

OFICINA DE ATENCION A ALCALDES Y ALCALDESAS

C/Obispo San Juan de Ribera, 6
06071 Badajoz

Teléfono: 924 21 25 39

™M Correo electronico: info_alcaldes@dip-badajoz.es

Horario de atencién:

Lunes a Viernes de 9:00h a 14:00 h 0

Diputacién de
Badajoz

BADAJOZ

UNIDAD RESPONSABLE DE LA GESTION Y SEGUIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

AGENDA 2030 E INNOVACION

C/Obispo San Juan de Ribera, 6
06071 Badajoz

®) Teléfono: 924 21 25 39

™M Correo electrénico: aleon@dip-badajoz.es

@ Horario de atencion:
Lunes a Viernes de 9:00h a 14:00 h
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Diputacion de Badajoz apoya los Objetivos de Desarrollo Sostenible

COORDINACION GENERAL:
AREA DE PRESIDENCIA Y RELACIONES INSTITUCIONALES
C/ OBISPO SAN JUAN DE RIBERA, 6
06071, BADAJOZ

Correo electronico: calidad@dip-badajoz.es



