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Esta carta es un documento publico que informa sobre los servicios Y JUSTICIA
gue prestamos, los compromisos de calidad asumidos en su
prestacién y los derechos de la ciudadania en relaciéon con aquellos.
Acercar la Administracién de la Comunidad Auténoma de Cantabria a

Las necesidades y expectativas de la ciudadania son el punto de la ciudadania proporcionando informacién administrativa de caracter o CARTA DE SERV] C]OS
partida para la definicién de los compromisos, y la medicion de su general, registrando aquellos documentos dirigidos a las distintas Ad- R—— e
grado de cumplimiento es una tarea fundamental en el proceso de ministraciones Publicas y emitiendo certificados electrénicos. == -
mejora continua de la Administracién de la Comunidad Auténoma

de Cantabria. Todo ello, con la finalidad de acercar nuestra Admi-
nistracion a la ciudadania e incrementar la calidad de sus servicios

el -
o

publicos.
Consejeria de Presidencia y Justicia
Direccién General de Servicios y Atencién a la Ciudadania v -
Recl . Oficina de Atencién a la Ciudadania (OAC) = = ——
eclamacion€s C/ Pefia Herbosa, 29 - 39003 Santander 74
Tel- 012 OFICINA DE ATENCION
Si desea formular una Reclamacién sobre los servicios que Direccién de correo electrénico: oac®cantabria.es {
prestamos, deberd presentar laHoja de Reclamacionesy Sugerencias H io de atencié 1 e ani A LA CIU DA DAN IA (OAC)
que puede obtener en cualquiera de las oficinas con atencién a la Horar!o de? e.ncmn: Ia1:ud 2 ant@ b [15 de iunio):
ciudadania, en el Portal Institucional del Gobierno de Cantabria, o Dngrrwlgs :V'i:‘::;:g; 9?00 . 1e7.s(.)%p e ° cqunior
solicitandola mediante correo postal, correo electrénico o teléfono. Fostividad de Santa Rita de 9:00 a 13:00
. A . 2 Horario de verano (del 16 de junio al 15 de septiembre):
La hoja debidamente cumplimentada se presentara: De lunes a viernes de 9:00 a 14:00
- En cualquier oficina de registro de la Administraciéon de la go:arlo =5 an|dat:j (d:(f; c::glglembre §/ O eTTe0): .
Comunidad Auténoma de Cantabria o cualquiera de los medios Ee unte52a4V|e£1n§s d? . b ) d . 9:00 a 13:00 Ofl C | na
establecidos en el articulo 105 de la Ley de Cantabria 6/2002, LD 223 Y QQlIiel 3 E(S EBUG EH IR
de 10 de diciembre, de Régimen Juridico del Gobierno y de la

P&gina web: http://www.cantabria.es/web/atencion-a-la-ciudadania/ de atenclfna a cudadafa
Administracién de la Comunidad Auténoma de Cantabria. Facebook: Servicio Atencién Telefénica 012 Cantabria
- A través del Registro Electrénico, al que se puede acceder Twiter: @012Cantabria
desde el Portal Institucional del Gobierno de Cantabria.
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CARTA DE SERVICIOS DE LA OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

SERVICIOS QUE PRESTAMOS

[J INFORMACION

COMPROMISOS QUE ASUMIMOS

COMO LO MEDIMOS

presenual postal y telematica, relativa a:

- Gobierno de Cantabria: e

- Localizacion de dependencias y centros.

- Servicios prestados por las distintas unidades.
- Oferta de empleo publico.

- Tramites de los procedimientos vigentes.

- Ayudas, subvenciones, becas y premios.

- Cartas de Servicios.

| - Otras informaciones de interés general.

' Ayuda a la ciudadania para cumplimentar los impresos oficiales de ===~ 22
' la Administracién de la Comunidad Auténoma de Cantabriay otras |
administraciones publicas. i

Envio de la documentacién solicitada a través del teléfono de
Linformacién administrativa 012, mediante correo electrénico |
' 0 postal, siempre que dicha documentacién no esté sujeta a tasa !
| 0 precio publico. :

Actualizacién de la informacién contenida en el Portal Institucio-
' nal del Gobierno de Cantabria dentro del drea de Atencién a la
' Ciudadania. ‘

Control de la vigencia de la informacién contenida en los expo- !

‘ ! sitores y tablones.

i Atender el 90% de las consultas presenciales con un tiempo de |
espera maximo de 5 minutos. :

' Atender las consultas enviadas a la direccién de correo electré- |
‘nico oac@cantabria.es en un plazo maximo de 48 horas excep- !
‘tuando sdbados, domingos y festivos. :

§Proporcionar informacién administrativa general correcta vy |
‘actualizada. ‘

Atender de forma personalizada y confidencial, con un trato !
§amab|e y lenguaje comprensible y adecuado a las necesidades
‘de la ciudadania. |

Enviar la documentacién solicitada a través del teléfono de infor- 3
' macién administrativa 012 en un tiempo maximo de 2 dias habi- |
‘les desde que la solicitud llega a esta oficina. ;

i Actualizar el contenido del Portal Institucional del Gobierno dei
| Cantabria, en el drea de Atencién a la Ciudadania, en un plazo
. maximo de 48 horas desde que la informacién esté disponible.

| Revisar diariamente la informacién contenida en los expositores |
.y tablones, excluyendo sabados, domingos y festivos. ‘

i Porcentaje de consultas presenciales atendidas con un tiempo !
. de espera inferior o igual a 5 minutos. ;

Porcentaje de consultas recibidas en la direccién de co-
‘rreo electrénico oac@cantabria.es atendidas en un plazo
rinferior o igual a 48 horas, exceptuando sabados, domingos !

Porcentaje de reclamaciones relativas a la informacion reci
; da en relacion al nimero total de solicitudes de informacion.

: Valor medio obtenido en la encuesta anual de satisfaccion de !
' la ciudadania en relacién a la amabilidad y cortesia en el trato. !

‘ Valor medio obtenido en la encuesta anual de satisfaccion de !
‘la ciudadania en relacién a las explicaciones recibidas.

Porcentaje de documentacién enviada en un plazo inferior o
‘igual a 2 dias habiles desde que la solicitud llega a esta oficina. :

Porcentaje de actualizaciones del contenido del Portal Insti- !
tucional del Gobierno de Cantabria, en el drea de Atencién ala
: Ciudadania, realizadas en un plazo inferior o igual a 48 horas !
' desde que la informacidn esté disponible. :

:NUumero de revisiones diarias de la informacién contenida en !
‘los expositores y tablones, excluyendo sabados, domingos !
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>’ Registro de documentos dirigidos a la Administracién Publica, ~7">>"! Atender el 90% de las solicitudes de registro con un tiempo de ™" »»* Porcentaje de solicitudes de registro atendidas con un tiempo |
' sellado de la documentacion complementaria y/o compulsa de las 3 . espera maximo de 5 minutos. : i de espera inferior o igual @ 5 minutos. :
! co iaS ue se ad-unten en el momento de |a resentaci(’)n. :"_“. ‘:::::'i:Z:::Z:Z::::Z:::Z::i:':Z':Z'::iZ:Z::Z:::':E::::':l:::’::’:: ‘:: ::::::::;:::::::.::::::::::Z:::::::::;:‘::‘:::::::‘
: COplas gue sy ad L= = LSR5, prEsentacion. ey i ! Registrar los documentos dirigidos a la Administracién Publica, : i Tiempo medio de registro de los documentos dirigidos a la :
: : sellar la documentacién complementaria y/o compulsar las co-: i Administracién Publica, de sellado de la documentacién com- !
: pias que se adjunten en el momento de la presentacién en un§ §p|ementaria y/o de compulsa de las copias que se adjunten e[D
i tiempo medio de 10 minutos. | ‘el momento de la presentacion.
-+ Remitir la documentacién presentada a los 6rganos o unidades " 2"/ Porcentaje de documentacién remitida a os organos |

[J CERTIFICADOS ELECTRONICOS

’? Tramitacion de solicitudes de certificados electrénicos para per-
' sonas fisicas. :

Tramitar las solicitudes de certificados electrénicos en un tie
: po medio de 10 minutos.

La version integra de esta Carta de Servicios se publicé en el BOC n.° 53, de 16 de marzo de 2017 y puede ser consultada en www.cantabria.es

CARTA DE SERVICIOS

 Tiempo medio de tramitacién de las solicitudes de cer- !
' tificados electronicos.

www.cantabria.es D



