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En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 14.b de la Ley 1/2014, de Transparencia Publica de An-
dalucia, asi como en el articulo 10 del Decreto 317/2003, por el que se regulan las Cartas de Servicios,
el presente informe de seguimiento expone los resultados obtenidos en relacién con el grado de cum-
plimiento de los compromisos establecidos en la Carta de Servicios de la Agencia de Vivienda y Rehabi-
litacién de Andalucia, haciendo posible de este modo el ejercicio de rendicién de cuentas y transpa-
rencia en la actividad publica.

Las Cartas de Servicios son instrumentos para la calidad de los servicios publicos que cumplen una
doble finalidad: por un lado, son herramientas disefiadas para la mejora continua de los servicios y,
por otro, actian como documentos a través de los cuales las organizaciones publicas informan sobre
los servicios que prestan, los derechos y obligaciones de los usuarios, los modos de acceso y participa-
ciény, especialmente, los compromisos de calidad que asumen en la prestacion de sus servicios, en
respuesta a las necesidades y expectativas de la ciudadaniay a la creciente demanda de transparencia
en la gestidn publica.

El seguimiento y la evaluacién de los resultados resultan asi aspectos esenciales para valorar tanto el
nivel de cumplimiento de los estandares de calidad asumidos como el grado de satisfaccion de la ciu-
dadania, impulsando de esta manera la mejora continua de los servicios prestados.

En este contexto, los informes de seguimiento se convierten en herramientas fundamentales para faci-
litar la toma de decisiones orientadas a la mejora continua, mediante la identificacion de fortalezas,
debilidades y oportunidades que permitan adaptar la prestacion de los servicios a las necesidades
reales de la ciudadania.

Para mas informacion y detalle sobre los contenidos de la Carta de Servicios de la Agencia de Vivienda
y Rehabilitacién de Andalucia, puede visitar este enlace (Agencia de Vivienda y Rehabilitacién de
Andalucia - Junta de Andalucia)
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Servicio: INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL AMBITO DE LA AGENCIA

La Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia ofrece a la ciudadania servicios de
informacion y asesoramiento de forma presencial en las diferentes sedes, telematico, a través de
la web o a través de nuestra linea de atencidn telefonica 900 920 220.

Compromiso: Recepcion y expedicion de los documentos y su correspondiente asiento en el
Registro General en el mismo dia de su presentacion.

Indicador: Tiempo medio de 5 horas transcurrido entre la recepcion de la documentacion y
su asiento en el Registro de las diferentes sedes de la Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de
Andalucia.

Frecuencia de medicidn: anualmente
Estandar de calidad: 5 horas

Resultados:

01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 98.68

Observaciones:

Servicio: INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA EN EL AMBITO DE LA AGENCIA

La Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia ofrece a la ciudadania servicios de
informacion y asesoramiento de forma presencial en las diferentes sedes, telematico, a través de
la web o0 a través de nuestra linea de atencidn telefénica 900 920 220.

Compromiso: Atender presencialmente en las Direcciones Provinciales con un tiempo de espera
inferior a 20 minutos

Indicador: Maxima espera de 20 minutos para informacion general, recepcion y expedicion
de documentos, desde la obtencidn, por parte del usuario, de turno y su atencién de forma
presencial.

Frecuencia de medicidn: anualmente
Estandar de calidad: 20 minutos

Resultados:

01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 100.0

Observaciones:

Servicio: ADJUDICACION DE VIVIENDAS DEL PARQUE PUBLICO EN REGIMEN DE ALQUILER A
PERSONAS PROPUESTAS POR LOS REGISTROS MUNICIPALES DE DEMANDANTES DE VIVIENDA
PROTEGIDA.

La Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia adjudicara en régimen de arrendamiento
viviendas vacantes de su titularidad a ciudadanos seleccionados entre los propuestos para tal fin
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por parte de los Registros Municipales de Demandantes de Vivienda Protegida.
Compromiso: Adjudicacion de vivienda vacante en un maximo de 20 dias.

Indicador: Plazo maximo de 20 dias transcurridos entre la seleccion efectiva del
adjudicatario de la vivienda propuesta por el registro de demandantes de cada municipio y
adjudicacion de la vivienda vacante del Parque Publico de Viviendas en régimen de alquiler

Frecuencia de medicidn: anualmente

Estandar de calidad: 20 dias
Resultados:
01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 88.27
Observaciones:

Servicio: ACCESO A LA VIVIENDA EN PROPIEDAD PARA RESIDENTES DEL PARQUE PUBLICO DE
VIVIENDA.

Los/as ciudadanos/as adjudicatarios/as de vivienda del Parque Publico de Viviendas titularidad de
la Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia, podran solicitar en las diferentes sedes de la
Agencia el acceso a la propiedad de la vivienda en la que resida, en funcidn de las siguientes
modalidades:

-Si la vivienda es de Régimen de arrendamiento, mediante la aceptacion por parte del residente
de la oferta de venta que se le realice.

-Si la vivienda es de Régimen de alquiler con opcidn a compra, a través del ejercicio por parte del
residente de la opcidn de compra prevista en las condiciones establecidas.

-Si la vivienda es de los Regimenes de Acceso diferido a la propiedad o compra venta, una vez
finalizado del plan de pagos establecidos para el residente.

Compromiso: Sobre las viviendas en régimen de arrendamiento: 10 dias maximo transcurridos
desde la presentacion de la solicitud (fecha de Registro) hasta el inicio de expediente de venta si
corresponde.

Indicador: Acceso a la vivienda en propiedad para residentes del Parque Publico de
Viviendas, sobre las viviendas en régimen de arrendamiento: 10 dias maximo desde fecha de

Registro de la solicitud hasta el inicio de expediente de venta si corresponde.

Frecuencia de medicidn: anualmente

Estandar de calidad: 10 dias
Resultados:
01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 90.54
Observaciones:
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Servicio: ACCESO A LA VIVIENDA EN PROPIEDAD PARA RESIDENTES DEL PARQUE PUBLICO DE
VIVIENDA.

Los/as ciudadanos/as adjudicatarios/as de vivienda del Parque Publico de Viviendas titularidad de
la Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia, podran solicitar en las diferentes sedes de la
Agencia el acceso a la propiedad de la vivienda en la que resida, en funcién de las siguientes
modalidades:

-Si la vivienda es de Régimen de arrendamiento, mediante la aceptacion por parte del residente
de la oferta de venta que se le realice.

-Si la vivienda es de Régimen de alquiler con opcién a compra, a través del ejercicio por parte del
residente de la opcién de compra prevista en las condiciones establecidas.

-Si la vivienda es de los Regimenes de Acceso diferido a la propiedad o compra venta, una vez
finalizado del plan de pagos establecidos para el residente.

Compromiso: Sobre las viviendas promovidas en régimen de alquiler con opcién a compra: 15
dias maximo transcurridos entre la solicitud de ejercicio de opcion de compra y la respuesta a
dicha solicitud.

Indicador: Acceso a la vivienda en propiedad para residentes del Parque Publico de
Viviendas sobre las viviendas promovidas en régimen de alquiler con opcién a compra: 15 dias
maximo desde la solicitud de ejercicio de opcion de compray la respuesta a la misma.

Frecuencia de medicion: anualmente

Estandar de calidad: 15dias
Resultados:
01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 93.56
Observaciones:

Servicio: ACCESO A LA VIVIENDA EN PROPIEDAD PARA RESIDENTES DEL PARQUE PUBLICO DE
VIVIENDA.

Los/as ciudadanos/as adjudicatarios/as de vivienda del Parque Publico de Viviendas titularidad de
la Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia, podran solicitar en las diferentes sedes de la
Agencia el acceso a la propiedad de la vivienda en la que resida, en funcién de las siguientes
modalidades:

-Si la vivienda es de Régimen de arrendamiento, mediante la aceptacidn por parte del residente
de la oferta de venta que se le realice.

-Si la vivienda es de Régimen de alquiler con opcién a compra, a través del ejercicio por parte del
residente de la opcién de compra prevista en las condiciones establecidas.
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-Si la vivienda es de los Regimenes de Acceso diferido a la propiedad o compra venta, una vez
finalizado del plan de pagos establecidos para el residente.

Compromiso: Sobre las viviendas promovidas en los regimenes de acceso diferido a la propiedad
y compra venta: 40 dias maximo transcurridos entre la solicitud de liquidacion de pagos
pendientes y su emision atendida, una vez ha sido aportada toda la documentacion necesaria por
el solicitante.

Indicador: Acceso a la vivienda en propiedad para residentes del PPV de viviendas
promovidas en régimen de acceso diferido y compra venta: 40 dias maximo desde la solicitud de
liquidacidn de pagos pendientes y su emision una vez aportada la documentacion

Frecuencia de medicidn: anualmente

Estandar de calidad: 40 dias
Resultados:
01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 95.77
Observaciones:

Servicio: SOLICITUDES DE TRASLADOS, PERMUTAS Y CAMBIOS DE TITULARIDAD PARA
RESIDENTES DEL PARQUE PUBLICO DE VIVIENDA.

Los/as ciudadanos/as inquilinos/as del Parque Publico de Viviendas, podran solicitar en las
diferentes sedes de la Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia, el cambio de domicilio a
una vivienda publica vacante o acordar una permuta de su vivienda con otra persona inquilina de
vivienda publica en régimen de alquiler, por motivos de salud, minusvalia, composicion familiar u
otros similares.

También podra solicitarse, el cambio de titularidad de una vivienda desde un titular original a
favor del cdnyuge o persona miembro de la unidad familiar que corresponda segin normativa, en
caso de separacion, divorcio o fallecimiento de la persona titular del contrato de arrendamiento
de una vivienda publica.

Compromiso: Emision de respuesta sobre la valoracion de las solicitudes presentadas en un
maximo de 30 dias

Indicador: Plazo maximo de 30 dias transcurridos entre la fecha de solicitud de traslados,
permutas y cambios de titularidad y la valoracion de la misma, para residentes del Parque Plblico
de Viviendas.

Frecuencia de medicidn: anualmente

Estandar de calidad: 30 dias
Resultados:
01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 91.34
Observaciones:
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Servicio: ADECUACION TEMPORAL DEL IMPORTE DE RENTA DE ALQUILER PARA RESIDENTES DEL
PARQUE PUBLICO DE VIVIENDA.

Los/as ciudadanos/as, inquilinos/as del Parque Publico de Viviendas podran solicitar en las
diferentes sedes de la Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia medidas temporales de
adecuacion del importe de renta y otros conceptos a satisfacer de acuerdo a su capacidad
econdmica (Minoracidn en renta, Aplazamientos de CAD etc.). De acuerdo a requisitos
establecidos en normativa correspondiente y previo estudio Social de la familia residente que se
encuentren en circunstancias de dificultad socioeconémicas sobrevenidas.

Compromiso: Adecuacion temporal del importe de renta de alquiler en un maximo de 45 dias.

Indicador: Plazo maximo de 45 dias transcurridos entre la emision de la diligencia
aprobatoria y la adecuacion temporal de la facturacion del importe de renta de alquiler para
residentes del Parque Plblico de Vivienda.

Frecuencia de medicion: anualmente

Estandar de calidad: 45 dias
Resultados:
01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 93.22
Observaciones:

Servicio: GESTION DE ABONO DE DEUDA DE PERSONAS INQUILINAS RESIDENTES DEL PARQUE
PUBLICO DE VIVIENDA.

Los/as ciudadanos/as inquilinos/as del Parque Publico de Viviendas podran solicitar en las
diferentes sedes de la Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia, el abono de la deuda
contraida mediante dos modalidades de pago:

- Abono recibos atrasados

- Formalizacion de Compromisos de abono de deuda con calendario de pago.

Compromiso: Impresion y envio de los recibos atrasados en un plazo maximo de 10 dias desde la
solicitud. Formalizacion de compromiso de abono de deuda, en un plazo maximo de 5 dias desde
su solicitud (cita en Direccidn Provincial).

Indicador: Porcentaje de impresion, envio de recibos atrasados y cita para formalizacion de
compromisos de abono de deuda, en un plazo maximo de 5 dias, solicitados en el plazo indicado,
de personas inquilinas residentes del Parque Publico de Viviendas.

Frecuencia de medicidn: anualmente
Estandar de calidad: 5dias

Resultados:

01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 98.33
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Observaciones:

Servicio: SERVICIO DE REPARACIONES SOBRE DANOS EN INMUEBLES DEL PARQUE PUBLICO DE
VIVIENDA

Los/as ciudadanos/as inquilinos/as del Parque Publico de Viviendas podran solicitar en las
diferentes sedes de la Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia la reparacion de su
vivienda o zonas comunes del inmueble.

Compromiso: Fase de recepcion, andlisis y valoracion de reclamacién: Comunicacion de la
valoracion de la solicitud realizada en un plazo maximo de 20 dias a contar desde la fecha de
recepcion de la solicitud, pudiendo ser menor si la urgencia lo requiere

Indicador: Plazo maximo de 20 dias transcurridos entre la recepcion de la reclamaciony la
comunicacion al solicitante de la valoracion al respecto, sobre dafios en inmuebles del Parque
Publico de Viviendas.

Frecuencia de medicion: anualmente

Estandar de calidad: 20 dias
Resultados:
01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 88.42
Observaciones:

Servicio: VENTA DE SUELOS, LOCALES, GARAJES Y TRASTEROS:

Los/as ciudadanos/as y/o persona juridica, interesada en la obtencion de bienes inmuebles
titularidad de la Agencia, podran solicitar en las diferentes sedes de la Agencia de Vivienda y
Rehabilitacion de Andalucia, a través de nuestra pagina web y linea telefénica, informacion y
asesoramiento relativa a los suelos y otros bienes que, en funcion de su naturaleza y estado, estén
en oferta publica en cada momento (proceso de venta y postventa), modalidad y formato.

Compromiso: Resolucion de solicitudes derivadas de los procesos de post-venta en un periodo
no superior a 15 dias desde la entrada en registro.

Indicador: De las solicitudes derivadas de los procesos de post-venta, 15 dias transcurridos
entre la comunicacion de la resolucion a reclamacién/solicitud interpuesta por la persona
interesaday la fecha del asiento en registro de la misma.

Frecuencia de medicidn: anualmente
Estandar de calidad: 15dias

Resultados:

01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 100.0

Observaciones:
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Servicio: INFORMACION GENERAL SOBRE FIANZAS

A través del correo electrénico buzon.fianzas.avra@juntadeandalucia.es la ciudadania podra
realizar consultas o solicitar informacion especifica sobre la tramitacion de Fianzas de indole
juridico o procedimental.

Compromiso: Remision de email con respuesta referente a la consulta realizada en un plazo
maximo de 5 dias.

Indicador: Plazo maximo de 5 dias transcurrido entre la fecha de correo electrénico de la
consultay la fecha del correo de respuesta sobre informacion general de fianzas.

Frecuencia de medicidn: anualmente

Estandar de calidad: 5dias
Resultados:
01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 97.52
Observaciones:

Servicio: GESTION DEL DEPOSITO DE FIANZAS DEL ALQUILER

Los/as ciudadanos/as, en las diferentes sedes de la Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de
Andalucia , podran realizar la tramitacion del depdsito del importe en metélico que entrega el
arrendatario al arrendador y que tiene como finalidad garantizar el cumplimiento de las
obligaciones pactadas en el contrato de alquiler entre las partes.

Compromiso: Confeccion del modelo 806 cuando asi sea solicitado por la ciudadania en el 100%
de los casos.

Indicador: 100% de respuestas al nimero de solicitudes realizadas por la ciudadania del
modelo 806, para la gestion del deposito de fianzas del alquiler, sobre las presentadas.

Frecuencia de medicidn: anualmente

Estandar de calidad: 100%
Resultados:
01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 100.0
Observaciones:

Servicio: GESTION DE LA DEVOLUCION DE FIANZAS DEL ALQUILER.

Los/as ciudadanos/as, en las diferentes sedes de la Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de
Andalucia, podran solicitar el asesoramiento y confeccion del modelo 810 para solicitar la
devolucidn de la fianza depositada.

Compromiso: Asesoramiento en el momento de la consulta por parte del usuario/a.
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Indicador: 100% de respuestas al nimero de solicitudes realizadas por la ciudadania del
modelo 810, para la gestion del depésito de fianzas del alquiler, sobre las presentadas.

Frecuencia de medicidn: anualmente

Estandar de calidad: 100%
Resultados:
01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 100.0
Observaciones:

Servicio: INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA FIANZA
A través del modelo GO5 de depdsito/devolucion de Fianza la ciudadania podra solicitar
informacion sobre el estado de la Fianza que le atafie ya sea como arrendador o arrendatario.

Compromiso: Expedicion de informe sobre el estado de la fianza en un plazo maximo de 10 dias.

Indicador: Plazo maximo de 10 dias desde el tiempo transcurrido entre el registro de
entrada del Modelo GO5 (informe sobre el estado de la fianza) y el registro de salida de la
respuesta correspondiente.

Frecuencia de medicidn: anualmente

Estandar de calidad: 10 dias
Resultados:
01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 92.73
Observaciones:

Servicio: SOLICITUD DE CITA PREVIA PARA LA TRAMITACION DE LA FIANZA
Los/as ciudadanos/as, podran solicitar, a través de la linea 900 920 220, cita para la gestion de
fianzas en las diferentes sedes de la Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia.

Compromiso: Cita Previa: Posibilidad de ser atendido presencialmente e a través de cita previa
en un periodo inferior a 2 semanas desde su solicitud.

Indicador: Tiempo inferior a 2 semanas desde la fecha de solicitud de la cita y la fecha de
cita concedida, para la tramitacion de la fianza.

Frecuencia de medicidn: anualmente

Estandar de calidad: 2 semanas
Resultados:
01/01/2025 a 31/12/2025: valor anual del indicador (Media Aritmética): 100.0
Observaciones:
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