ANEXO

ELABORACION Y GESTION DE CARTAS DE SERVICIOS DEL AYUNTAMIENTO
DE MOSTOLES

Primero.- Objeto.

El Sistema de elaboracion y gestién de Cartas de Servicios del Ayuntamiento de
Mostoles tiene por finalidad establecer el contenido y la regulacion del proceso de
elaboracion, aprobacién, gestion, difusién, evaluacién y mejora de las Cartas de
Servicios al Ciudadano, como compromisos de calidad, acorde con el principio de
servicio a los ciudadanos establecido en el articulo 5.4.c).2 del Reglamento Organico
del Ayuntamiento de Mdstoles aprobado por el Pleno en sesién de 31 de marzo de
2005 (BOCM de 29.04.05).

Segundo.- Ambito de aplicacion.

El presente Acuerdo sera de aplicacion a todos los érganos y unidades de las
Areas de Presidencia y de las Areas de Gobierno o Concejalias del Ayuntamiento de
Mostoles, asi como a sus Organismos publicos.

El Ayuntamiento de Méstoles promovera asimismo la aprobacion de Cartas de
Servicios en las Empresas municipales.

Tercero.-. Definicion de Cartas de servicio al Ciudadano.

1. Las Cartas de Servicios son los documentos escritos que informan a los
ciudadanos sobre los servicios que los Organos competentes y unidades
administrativas responsables tienen encomendados y prestan, asi como sobre los
derechos de los ciudadanos y usuarios de los servicios publicos.

2. Las Cartas contendran, asimismo, los compromisos y estandares de calidad
en su prestacion y los indicadores de gestion que permitan seguir el grado de
cumplimiento de esos compromisos.

3. Las Cartas de Servicios se clasifican, en funcién de los destinatarios de los
servicios a los que se refieren, en:

- Externas: cuando es la ciudadania la destinataria de los servicios objeto de
la carta.

- Internas: cuando son las unidades y/o el personal del Ayuntamiento los
destinatarios de los servicios objeto de la carta.

- Mixtas: cuando son destinatarios de los servicios objeto de la carta tanto la
ciudadania como las unidades y/o el personal del Ayuntamiento.

Cuarto.- Estructuray contenido.

Las Cartas de Servicios expresaran de forma breve, clara, sencilla y
comprensible sus contenidos, que se estructuraran en los siguientes apartados:



1. Introduccién:

Objetivos que se persiguen con la publicacién de la Carta de servicios y
compromiso institucional con la calidad de los servicios prestados, suscrito por el titular
del 6rgano competente.

2. Datos de caracter general:

a) Datos identificativos del 6rgano competente y unidad prestadora del
servicio, en su caso, y su adscripcion.
b) Descripcion general de las competencias del 6rgano y la unidad.
3. Normativa:

Referencia actualizada de la normativa reguladora relevante de las prestaciones
y servicios incluidos en la carta.

4. Derechos vy responsabilidades:

Relacion de derechos de la ciudadania en general y de los usuarios de los
servicios prestados y, en su caso, responsabilidades que se contraen al recibirlos,
establecidos tanto por la administracion municipal como los reconocidos expresamente
por el ordenamiento juridico vigente.

5. Formas de participacion:

Identificacion de aquellos mecanismos y modalidades de participacion
establecidos.

6. Sistema de Sugerencias y Reclamaciones:

Accesibilidad y disponibilidad al sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones
qgue en todo caso se establezca, que en las Cartas de Servicios externas sera el
“Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Mostoles”.

7. Relacion de los Servicios prestados:

Enumeraciéon de los servicios objeto de la carta, respecto de los cuales se
asumen compromisos, y de las principales actividades de cada uno de ellos.
Adicionalmente, se podra informar de otros servicios prestados por la misma unidad,
gue pudieran ser de interés para los destinatarios de la carta.

8. Compromisos de calidad e indicadores:

Definicién de los atributos y estandares de calidad con los que el érgano
responsable y la unidad prestadora de los servicios se comprometen a prestarlos, en
aspectos tales como:

a) Disponibilidad y accesibilidad de los servicios.

b) Horarios y lugares de atencion al pablico.

c) Personal que presta los servicios.

d) Sistemas de comunicacion e informacion ya sea general o personalizada.



e) Plazos previstos para la tramitacion de procedimientos y prestacion de los
servicios.
f) Capacidad para prestar el servicio.

Para la medicién del grado de cumplimiento de los compromisos contraidos, se
estableceran los correspondientes indicadores.

9. Datos complementarios:

a) Direcciones postales, telefonicas y electronicas de todas las dependencias
donde se prestan los servicios, indicando de forma clara la localizacién de las
instalaciones, las formas de acceso y, en su caso, los medios de transporte.

b) Identificacion y direccién telefonica, postal y electronica del 6rgano o unidad
responsable.

c) Informacion de los costes del servicio para el ciudadano y cualesquiera otros
datos adicionales que se consideren de interés vinculados a los servicios
prestados.

Quinto.- Elaboracién y gestién de las Cartas de Servicios.

1. La Concejal del Area de Presidencia de Coordinacion Estratégica, Institucional
y Administracion Publica, a través de la Direccibn de Modernizacién y Calidad,
impulsara el Sistema de Cartas de Servicios, colaborando con cada uno de los
organos y unidades implicadas en la elaboracién, implantacion, seguimiento vy
evaluacion.

2. El titular del 6érgano competente y el responsable de la unidad prestadora del
servicio sera el responsable de la elaboracion y gestion de la Carta de Servicios,
debiendo decidir y definir el ambito de implantacion, acorde con los criterios
establecidos por la Direccion de Modernizacion y Calidad.

3. En aquellos casos en los que varios 6érganos competentes estén implicados en
la prestacion de los servicios objeto de la carta, la decision de elaborarla e implantarla
se hard por acuerdo de los respectivos responsables, con la coordinacion de la
Direccion de Modernizacién y Calidad.

4. Se debera comunicar a la Direccion de Modernizacion y Calidad la decision de
elaborar e implantar Cartas de Servicios, solicitando, en su caso, asistencia técnica.
También debera comunicarse esta decision a todas las unidades implicadas en su
elaboracion e implantacion.

5. En todo caso, la elaboracion y contenido de las Cartas de Servicios debera
atenerse a la metodologia establecida por la Direccion de Modernizacién y calidad, y
ser coherente con los objetivos e indicadores correspondientes.

6. Al final del proceso de elaboracién de la Carta de Servicios, el 6rgano
competente a través del responsable de la unidad prestadora del servicio remitira a la
Direccion de Modernizacion y Calidad para su informe el texto de la carta, el
documento en el que se recojan las Areas de Mejora detectadas y toda la
documentacion que se estime conveniente.



Dicho informe sera preceptivo y vinculante, pronunciandose la Direccion de
Modernizacion y Calidad sobre su conformidad con los criterios de calidad que se
establezcan.

Sexto. Aprobacion.

Las Cartas de Servicios seran aprobadas mediante Acuerdo de la Junta de
Gobierno del Ayuntamiento de Méstoles a propuesta de los Concejales titulares de las
Areas de Gobierno, o Concejales adjuntos o Concejales Coordinadores competentes
para la prestacion de los servicios objeto de la carta.

Séptimo.- Publicacién y divulgacién

1. Para su mayor conocimiento y accesibilidad, las Cartas de Servicios seran
difundidas externamente a través de la pagina Web municipal, y el resto de canales
establecidos de atencion al ciudadano. Igualmente seran difundidas internamente
mediante los sistemas de comunicacion que se determinen.

2. Ademas, cada O6rgano competente y unidad responsable llevara a cabo las
acciones divulgativas que estime mas convenientes y eficaces, y en todo caso estaran
a disposicion del ciudadano en la sede del 6rgano competente, servicio, departamento
0 unidad responsable, de manera que se garantice y asegure que las Cartas de
Servicios sean conocidas por sus destinatarios.

4. Los costes derivados de la publicacion y difusion de las Cartas de Servicios
correrdn a cargo de los 6érganos competentes y unidades responsables, en los
términos que se establezcan.

5. La publicacién de las Cartas de Servicios se hara conforme a las directrices de
imagen corporativa establecida por el Ayuntamiento de Méstoles.

Octavo.-. Sequimiento y evaluacion.

1. EIl titular del érgano competente y la unidad prestadora del servicio se
responsabilizara de revisar el cumplimiento de los compromisos incluidos en las
Cartas de Servicios, con el objeto de detectar posibles desviaciones, procediendo a
adoptar, en su caso, medidas correctoras o planes de mejora.

2. Se podra realizar el seguimiento de los indicadores establecidos para medir el
grado de cumplimiento de los compromisos recogidos en las Cartas de Servicios a
través del sitio Web del Ayuntamiento de Méstoles.

3. Sobre la base de la informacion obtenida periédicamente el titular del 6rgano
competente y la unidad prestadora del servicio debera elaborar un informe anual de
evaluacion, que sera remitido a la Direccion de Modernizacion y Calidad y en el que se
analizara el grado de cumplimiento de los compromisos de calidad adquiridos, e
indicara, en su caso, su posible actualizacion o mejora.

El informe anual de evaluacion de las Cartas de Servicios incluira:

a) La evaluacion del contenido de las Cartas de Servicios, vigencia de la
informacion y compromisos establecidos.



b) La evaluacion de las areas de mejora detectadas.
c) Las acciones de comunicacion interna realizadas.
d) La disponibilidad de las Cartas de Servicios para la ciudadania.

3. Al menos cada tres afios, se recogera en el informe correspondiente a esa
anualidad la opinién y el grado de satisfaccién de los usuarios con el servicio recibido,
asi como el impacto que dicho servicio tenga en el resto de la ciudadania.

4. En la medida en que el titular del érgano competente y la unidad responsable
prestadora del servicio correspondiente lo estime oportuno, podra solicitar a la
Direccion de Modernizacion y Calidad su colaboracion en la evaluacion de las Cartas
de Servicios.

Noveno.- Comunicacion de los resultados de la evaluaciéon

1. Los resultados de la evaluacion de las Cartas de Servicios que anualmente
elabore cada titular del 6rgano competente y la unidad responsable prestadora del
servicio se incorporaran a las memorias de gestion que se elaboren o se determinen.

2. Los 6rganos competentes y unidades responsables implicados comunicaran
los resultados obtenidos de la evaluacién de sus Cartas de Servicios a través del sitio
Web del Ayuntamiento de Mdstoles, asi como mediante otros canales normalizados.
Igualmente realizaran la comunicacion interna de los resultados a través de sistema
gue se determine.

3. En la publicacion y difusion de las Cartas de Servicios se incluird la fecha de
aprobacion por la Junta de Gobierno del Ayuntamiento de Méstoles y la fecha de la
Gltima evaluacion por el 6rgano competente y unidad responsable.

Décimo.- Revocacion de las Cartas de Servicios.

1. En los supuestos en que se ponga de manifiesto que el 6rgano competente y
la unidad responsable de la Carta de Servicios no estd asumiendo las
responsabilidades que comporta, la Direccién de Modernizacién y Calidad instara a los
responsables de la unidad a tomar las medidas necesarias para subsanar los
problemas detectados dentro del plazo que en cada supuesto se considere oportuno y
gue no podra ser superior a 6 meses.

2. En el caso de que no se proceda a la adopcion de medidas correctoras o de
que éstas no permitan resolver la situacion planteada, la Concejal del Area de
Presidencia de Coordinacion Estratégica, Institucional y Administracion Publica,
elevara a la Junta de Gobierno una propuesta para la revocacion del acuerdo por el
gue se aprobo la Carta de Servicios.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera. Metodologia de elaboracidn de las Cartas de Servicios.

Se faculta a la Direccion de Modernizacién y Calidad para el desarrollo de la
metodologia de elaboracion e implantacion de las Cartas de Servicios en el



Ayuntamiento de Mdstoles, de manera que se garantice su homogeneidad en toda la
organizacion municipal.

Segunda. Implantacion de las cartas en servicios de mayor impacto social.

No obstante lo establecido en el apartado 5.2, se autoriza a la Concejal del
Area de Presidencia de Coordinacion Estratégica, Institucional y Administracion
Plblica, para que establezca, de acuerdo con el d6rgano competente, aquellos
servicios en los que, por su mayor impacto sobre la ciudadania o sobre la Ciudad de
Mostoles, se considere necesario elaborar Cartas de Servicios.

Mostoles 28 de enero de 2013

Fdo: José Enrique Diez Getino
Director de Modernizacién y Calidad



