CARTA DE SERVICIOS DE LA
AGENCIA DE VIVIENDAY
REHABILITACION DE ANDALUCIA

INFORME DE CUADRO DE MANDOS
01/01/2021
31/12/2021




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 atencion 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 documentacidn y su asiento en
el Registro de lasdiferentes sedes de la Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia.

Frecuencia de la medicion: anualmente
Estandar de Calidad: 5horas
01/01/2021
31/12/2021 98-16

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 98.16

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

® Indicador:

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

Frecuencia de la medicion: anualmente
Estandar de Calidad: 20 minutos
01/01/2021
100.0
31/12/2021

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 100.0

Seguimiento del Indicador: (Sin informacion adicional).

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 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 la medicion: anualmente

Estandar de Calidad: 20 dfas
01/01/2021 99.51
31/12/2021

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 99.51

Seguimiento del Indicador: (Sm InformaCIén adICIOI’lal).

Servicio:

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

Los/as ciudadanos/as adjudicatarios/as de vivienda del Parque Piblico 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 opcion a compra, a través del ejercicio por parte del residente de la opcion 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 pagosestablecidos para el residente.

Compromiso:

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

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

-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 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 la medicion: anualmente
Estandar de Calidad: 10 dfas

01/01/2021  g4.02
31/12/2021

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 94.02



® Indicador:

Acceso a la vivienda en propiedad para residentes del Parque Pdblico 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 compra y larespuesta a la misma.

Frecuencia de la medicion: anualmente
Estandar de Calidad: 15dfas

01/01/2021
31/12/2021  96.63

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 96.63

Seguimiento del Indicador: (Sm InformaCIén adICIOI’lal).

® 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 liquidacion de pagos
pendientes y su emision una vez aportada la documentacion

Frecuencia de la medicion: anualmente
Estandar de Calidad: 40 dias

01/01/2021

31/12/2021 877

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 87.57

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 puablica 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 conyuge o
persona miembro de la unidad familiar que corresponda seglin 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 Publico de
Viviendas.

Frecuencia de la medicion: anualmente



Estandar de Calidad: 30dfas
01/01/2021
31/12/2021

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 91.88

Servicio:

ADECUACION TEMPORAL DEL IMPORTE DE RENTA DE ALQUILER PARA RESIDENTES DEL PARQUE PUBLICO DE VIVIENDA.
Los/as ciudadanos/as, inquilinos/as del Parque Plblico de Viviendas podran solicitar en las diferentes sedes de

la Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia medidas temporales de adecuacion del importe de rentay
otros conceptos a satisfacer deacuerdo a su capacidad econémica (Minoracion 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 socioecondmicas sobrevenidas.

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

® 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 Publico de Vivienda.

Frecuencia de la medicion: anualmente
Estandar de Calidad: 45 dias

01/01/2021  ¢g ¢q
31/12/2021

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 98.59

Seguimiento del Indicador: (Sin informacion adicional).

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 deVivienda 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 Direccion
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 Plblico de Viviendas.

Frecuencia de la medicion: anualmente

Estandar de Calidad: 5dias
01/01/2021 93.27
31/12/2021

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 93.27

Seguimiento del Indicador: (Sin informacion adicional).

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 deVivienda y Rehabilitacion de Andalucia la reparacion de su vivienda o zonas comunes del inmueble.

Compromiso:

Fase de recepcion, anlisis y valoracion de reclamacion: Comunicacion de la valoracion de la solicitud realizada en un
plazo maximode 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 reclamacion y la comunicacion al
solicitante de la valoracion al respecto, sobre dafios en inmuebles del Parque Piblico de

Viviendas.
Frecuencia de la medicion: anualmente
Estandar de Calidad: 20 dias
01/01/2021
84.77
31/12/2021

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 84.77

Seguimiento del Indicador: (Sin informacion adicional).

Servicio:

AYUDAS PARA LA REHABILITACION Y MEJORA DE LAS DOTACIONES E INSTALACIONES DE LOS ELEMENTOS COMUNES DE
LOS EDIFICIOS RESIDENCIALES PLURIFAMILIARES.

Conforme a la disposicion adicional duodécima del Decreto 141/2.016 que regula el Plan de Vivienda y Rehabilitacion de
Andalucia 2016-2020, las comunidades de vecinos, beneficiarios de la subvencion del programa de rehabilitacion de

su edificio, solicitados en base a la Orden de 9 de agosto de 2005, para las que se hubieran suscrito
convenios sin haberse llegado a ejecutar las correspondientes obras, podran solicitar en las diferentes sedes de la



Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia informacion sobre la tramitacion, gestion documental y ejecucion
técnica de dichos programas, que podran ser financiadas con cargo a dichoplan.

Compromiso:

Gestion documental justificativa del programa de rehabilitacion para su envio y posterior abono a la Consejeria
de Fomento yVivienda en un plazo no superior a 10 dias.

® Indicador:

Tiempo maximo de 10 dias, entre la recepcion de la documentacion de la Comunidad de
Vecinos para larehabilitacion y mejora de las dotaciones e instalaciones y su envio a la
Consejeria de Fomento y Vivienda

Frecuencia de la medicion: anualmente
Estandar de Calidad: 10 dias
01/01/2021 83.17
31/12/2021

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 83.17

Seguimiento del Indicador: (Sin informacion adicional).

Servicio:

INFORMACION Y JUSTIFICACION DE DOCUMENTOS EN MATERIA DE REHABILITACION DE EDIFICIOS

Conforme a la disposicion final segunda del Decreto 141/2.016 que regula el Plan de Vivienda y Rehabilitacion de
Andalucia 2016- 2020, las comunidades de vecinos podran solicitar a AVRA certificado de cumplimiento de la
condicion de existencia de proyecto técnico entregado conforme a la Orden de 26 de enero de 2010 o aprobado
conforme ala Orden de 9 deagosto de 2005, con anterioridad a la fecha de publicacion del Decreto.

Compromiso:

Responder al 100% de los documentos solicitados

® Indicador:

Informacion y justificacion de documentos en materia de rehabilitacion de edificios del
100% de solicitudes recibidas.

Frecuencia de la medicion: anualmente
Estandar de Calidad: 100%
01/01/2021
100.0
31/12/2021

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 100.0

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 telefdnica, 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 reclamacion/solicitud interpuesta por la persona interesada y
la fecha del asiento en registro de la misma.

Frecuencia de la medicion: anualmente

Estandar de Calidad: 15dfas
01/01/2021 91.67
31/12/2021

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 91.67

Servicio:

INFORMACION GENERAL SOBRE FIANZAS
A través del correo electronico 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 electronico de la consulta y la
fecha del correo de respuesta sobre informacion general de fianzas.

Frecuencia de la medicion: anualmente
Estandar de Calidad: 5dias
01/01/2021 99.62
31/12/2021

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 99.62

Seguimiento del Indicador: (Sin informacion adicional).



mailto:buzon.fianzas.avra@juntadeandalucia.es

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 metalico 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 n° de solicitudes realizadas por la ciudadania del modelo 806, para la
gestion del depdsito de fianzas del alquiler, sobre las presentadas.

Frecuencia de la medicion: anualmente
Estandar de Calidad: 100%
01/01/2021

31/12/2021 100.0

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 100.0

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 devolucién de la fianza depositada.

Compromiso:
Asesoramiento en el momento de la consulta por parte del usuario/a

® Indicador:

100% de respuestas al n° de solicitudes realizadas por la ciudadania, del modelo 810, para la
gestion del depdsito de fianzas del alquiler, sobre las presentadas.

Frecuencia de la medicion: anualmente
Estandar de Calidad: 100%
01/01/2021 100.0
31/12/2021

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 100.0

Seguimiento del Indicador: (Sin informacion adicional).

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 Fianzaque 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 la medicion: anualmente
Estandar de Calidad: 10dias
01/01/2021

31/12/2021 90.04

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 90.04

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 dela 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 la medicion: anualmente
Estandar de Calidad: 2 semanas
01/01/2021
100.0
31/12/2021

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 100.0

Seguimiento del Indicador: (Sin informacion adicional).

Servicio:

ABONO DE AYUDAS DE FOMENTO DEL ALQUILER A PERSONAS INQUILINAS
Los/as ciudadanos/as, en las diferentes sedes de la Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia y a través
de la linea de teléfono 900 920 220, podran solicitar informacion sobre el abono las solicitudes de ayudas para el

10



pago de la renta del alquiler presentadas al amparo del programa de fomento del alquiler del Plan Concertado
de Vivienday Suelo 2008-2012.

Compromiso:
Abono en un plazo inferior a tres meses de las ayudas concedidas.

® Indicador:

Menos de 3 meses desde el ingreso efectivo de la cuantia necesaria de ayudas de fomento del
alquiler a personas inquilinas, mediante transferencia de fondos de la Consejeria de Fomento y
Vivienda a AVRA, hasta la emision de la orden de pago.

Frecuencia de la medicion: anualmente

Estandar de Calidad: 3 meses
01/01/2021
100.0
31/12/2021

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 100.0

Servicio:

INFORMACION SOBRE EL ESTADO DEL PRESTAMO REINTEGRABLE

Los/as ciudadanos/as, beneficiarios de los Acuerdos de 22 de diciembre de 2009 y de 26 de julio de 2011, del
Consejo de gobierno, por el que se aprueba una linea de préstamos reintegrables de la Comunidad Auténoma de
Andalucia destinados a la adquisicion de vivienda libre en Andalucia, podran solicitar en las diferentes sedes de
la Agencia de Vivienda y Rehabilitacién de Andalucia o a través de nuestra linea de atencion telefonica 900 920 220,
informacion sobre el estado del expediente o solicitud de cancelacidn del préstamo reintegrable.

Compromiso:

Expedicion de informe sobre el estado del expediente o Resolucion que deje sin efecto la Resolucion de Concesion del
Préstamo Reintegrable en un plazo méximo de 10 dias.

® Indicador:

Plazo maximo de 10 dias desde el registro de entrada de la solicitud de informacion sobre el
estado del expedienteo Resolucion que deje sin efecto la Resolucion de Concesion del Préstamo
Reintegrable y el registro de salida de la respuesta.

Frecuencia de la medicion: anualmente
Estandar de Calidad: 10 dias

01/01/2021
31/12/2021 100.0

Valor anual del indicador
(Media Aritmética): 100.0

Seguimiento del Indicador  (Sin informacién adicional).
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