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1. ANTECEDENTES

1.1. Contexto actual

La Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas y la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico configuran un
escenario de tramitacidn electrénica que debe constituir la actuacién habitual de las
Administraciones publicas.

Para alcanzar esta transformacion digital se debe disponer de las herramientas tecnoldgicas y
aplicaciones de software necesarias. Nuestro ayuntamiento cuenta ya con una Plataforma de
Tramitacién Administrativa, con funcionalidades de registro electrdnico, disefio y elaboracién de
formularios, creacion de cédigos seguros de verificacidon, tramitacidn electrénica de los
procedimientos administrativos y el conocimiento por los interesados del estado de tramitacién de
sus expedientes.

Sin embargo, también es preciso adecuar la organizacion y gestién interna mediante la definicidn
de los procesos y prestacidon de servicios, que incluyen la descripcidon de tramites, gestiones y
procedimientos administrativos que, como se sabe, pueden iniciarse por la ciudadania (a instancia
de parte) o por la propia administracién (de oficio).

1.2. Finalidad, objetivos y destinatarios

En este documento se proporciona una serie pasos o acciones que configurardn la metodologia
para definir tramites, gestiones y procedimientos, necesarios para la implantacion efectiva de la
administracién electrénica municipal.

El contenido de este documento responde a las previsiones del Plan para implantar la
administracién electrénica elaborado por Nuevas Tecnologias, que establece la necesidad de
elaborar por el departamento de Modernizacion y Calidad una guia metodoldgica para unificar los
trabajos de definicién y descripcidn de procesos, procedimientos, tramites o gestiones.

Por tanto, esta metodologia pretende responder adecuadamente a los siguientes objetivos:

a) lIdentificar y relacionar los tramites, gestiones y procedimientos administrativos que se
ofrecen a la ciudadania y forman parte de los procesos de prestacién de servicios y de
funcionamiento de la organizacién municipal.

b) Definir y describir los tramites, gestiones y procedimientos para proceder a su

normalizacién, simplificacién y redisefo, con el fin de adaptarlos a la nueva realidad de la
gestién administrativa electrdnica.
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c¢) Normalizar la documentacién, mediante su recogida en soporte papel utilizada por la
organizacién. Ello incluye simplificacién y normalizacidon de solicitudes, definicién de
plantillas electrénicas; definicién de formularios web, etc.

d) Concretar la estructura de unidades administrativas (responsables de procedimientos,
tramites y gestiones).

Son destinatarios de este documento los responsables de las unidades administrativas municipales
(servicios o departamentos), asi como el personal técnico y administrativo que colabora o participa
en la prestacidn de servicios, trdmites, gestiones o procedimientos.

1.3. Plan de Administracion Electrdnica

El Plan de accién de implantacién de la Administracién electrdnica, ademads de informar de los
antecedentes y avances introducidos en los sistemas informdaticos y tecnoldgicos de nuestro
ayuntamiento, incide con acierto en la necesaria adecuacion organizativa y juridica a este nuevo
contexto de administracién digital.

En dicho Plan se afirma como necesidad la definicién de procesos de funcionamiento y de
prestacion de servicios adaptados a los requerimientos normativos de las diferentes leyes sobre la
administracién electrénica. En este contexto entenderemos que los procesos engloban diferentes
procedimientos administrativos y también los tramites o gestiones que se ponen a disposicién de
la ciudadania para su realizaciéon principalmente electrénica, pero no Unicamente, pues también se
mantendran los canales presenciales y telefénicos.

Aunque la concrecién y definicién de dichos procesos es responsabilidad de los Servicios y
Departamentos como unidades administrativas competentes en sus respectivos ambitos de gestidon
y prestacion de servicios publicos, asi como en la tramitacidn administrativa de los procedimientos,
lo cierto es que una entidad local como el Ayuntamiento de Mdstoles, de un importante tamafio
organizativo y un alto nimero de servicios y procedimientos, requiere de una metodologia comun
gue normalice los contenidos de los procesos de referencia. Por ello, la funcién de Modernizacidn
y Calidad, desde esta perspectiva, sera elaborar dicha metodologia para la definicidn homogénea
de procedimientos, tramites y gestiones, tanto para la propia administracion como para la
ciudadania.

El producto final se refleja en fichas y diagramas, que seran la base también para la transformacién
electrénica de la gestion en papel y presencial. Este contenido servira igualmente para proporcionar
a la ciudadania, en la Sede electrdnica, la informacién necesaria y suficiente para relacionarse por

los diferentes canales de comunicacién.

1.4. Normalizacion documental

La creacion de un registro electrdnico, asi como la adquisicidén de un gestor de expedientes por parte de
esta Administracién municipal ha puesto de manifiesto la necesidad de abordar la homogeneizacién de
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documentos electrénicos con el objeto de facilitar su confeccién y formulacién, asi como para
mantener la adecuada imagen institucional.

En la actualidad se carece de modelos normalizados de documentos administrativos, salvo los
incluidos en el propio Reglamento de Municipal de Procedimiento Administrativo y los modelos
normalizados de solicitud aprobados por Decreto n2 3706 /16, de 18 de julio, previo informe
favorable del Consejo de Direccion Técnico-Administrativa.

Por este motivo, para conseguir unos modelos normalizados de documentos administrativos
debemos establecer los elementos basicos de la imagen institucional, que han sido aprobados por
el Consejo de Direccidén Técnico Administrativa en su reunién de fecha 30 de noviembre de 2019, y
que se adjuntan como Documento A.

Posteriormente, debe elaborarse cada uno de los tipos de documentos administrativos existentes.
Este proceso de identificacion y elaboracion de documentos normalizados para la tramitacidn
administrativa electrdnica se integrard en el apartado 2, Metodologia, del presente documento, si
bien corresponderd al Grupo de trabajo de administracidn electrénica la revisidn y validacién de los
documentos normalizados por las unidades administrativas responsables que se utilicen y formen
parte de los expedientes administrativos.

1.5. Maedidas de simplificacion

Conjuntamente con la unidad administrativa responsable del tramite, gestién o procedimiento, se
analizara la posibilidad de aplicar, al menos, las siguientes medidas de simplificacién:

19, Analizar criticamente los documentos que se solicitan a la ciudadania de forma reiterada y
que podemos eliminar.

29, Evitar solicitar datos o documentos no exigidos por normativa o que hayan sido aportados
anteriormente (art. 28 Ley 39/2015)

39, Evitar desplazamientos de la ciudadania a otras administraciones, mediante Ia
interoperabilidad

1.6. Grupos de trabajo
En el proceso de implantacidon de la Administracién electronica municipal deben considerarse
aspectos juridicos, tecnoldgicos, organizativos y de gestion documental por lo que es preciso una

coordinaciéon y colaboracidon conjunta entre responsables técnicos de estos ambitos de
conocimiento. Se precisa por ello la creacidn de los siguientes equipos de trabajo o de proyecto:
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a) Consejo de Direccion Técnico-Administrativa

El Consejo de Direccidn Técnico-Administrativa, que ejercera la funcién coordinadora general, tiene
asumidas, por acuerdo de fecha 10 de octubre de 2018, las funciones encomendadas al Comité
Interdepartamental de Administracidn electrénica, establecidas en el articulo 32 del Reglamento
Municipal de Procedimiento Administrativo:

a) Fijar criterios de coordinacién y armonizacién entre los aspectos informaticos y juridico-
procedimentales en la aplicacién de la citada Ley y de este Reglamento.

b) Elaborar instrucciones generales, sin perjuicio de su aprobacidn por el 6rgano competente,
en relacion a los aspectos indicados en el parrafo anterior.

c) Elaborar un plan unitario de implantacién de medios y para el desarrollo escalonado de la
administracién electrénica en el Ayuntamiento de Mdstoles y sus Organismos Autdonomos.

d) El seguimiento y la evaluacién periddica de la implantacion de la administracion
electrdnica.

e) Informar los proyectos de incorporacion de tramites y procedimientos a que se refiere la
Disposicion Adicional Sexta.

El articulo 217.2 del Reglamento Organico del Ayuntamiento de Méstoles establece que bajo la
presidencia de la Alcaldesa o del miembro de la Junta de Gobierno Local en quien delegue, el
Consejo de Direccién Técnico-Administrativa estara integrado por el Secretario General del Pleno,
el Interventor General, el titular de la Asesoria Juridica, el Director de Presupuestos y Contabilidad
y los Coordinadores Generales y /o Directores generales, actuando como secretario el
Vicesecretario u Oficial Mayor. Ademas de estos miembros expresamente incluidos, se considera
necesario que formen parte de este equipo coordinador los responsables técnicos de Nuevas
Tecnologias, Personal, Modernizacién y Calidad, Contratacién, y Archivo Municipal. !

b) Grupo de trabajo de Administracién electrénica

Los integrantes de este grupo coordinardn las actividades de implantacién y mejora de la
Administracion electrdnica en el Ayuntamiento de Mdstoles. Forman parte de este grupo al menos
un miembro de las siguientes unidades administrativas: Secretaria General; Intervenciéon General;
Asesoria Juridica; Direccion Tributaria; Nuevas Tecnologias; Modernizacion y Calidad; Personal;
Archivo y Registro General.

Los objetivos principales de este Grupo de trabajo los siguientes:

a) La revision y direccién de los trabajos de elaboracion de los procesos administrativos
necesarios para la puesta en marcha de la Administracion Electronica.

b) La revision y direccion de los trabajos de incorporacidon de procedimientos en el gestor
expedientes municipal, asi como la elaboracién de los correspondientes proyectos de
incorporacién a la Administracién Electrénica.

1 Seguin Acta de fecha 10 de octubre de 2018 del Consejo de Direccidn Técnico-Administrativo
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c) El estudio y propuesta de criterios de gestion documental para su elevacién al Consejo de
Direccidn Técnico Administrativa necesarios para la gestidn electrénica de los expedientes.

d) Dar cuenta en Consejo de Direccidn Técnico-Administrativa de los avances realizados en las
funciones encomendadas a este grupo de trabajo.

a) Equipos operativos

Las personas integrantes de estos equipos tendrdn el cometido de definir los trdmites, gestiones o
procedimientos administrativos, y los canales de relacion con la ciudadania (internet, presencial,
telefénico). Estaran integrados por personal de los servicios, departamentos o unidades
administrativas municipales, Nuevas Tecnologias y Modernizacidn y Calidad.

El resultado de su trabajo serd la elaboracién, de acuerdo con la metodologia incluida en este
documento, de fichas informativas de tramites y gestiones que se publicaran en la Sede electrénica,
y también la definicion de los procedimientos administrativos que se incorporaran para su
tramitacién electrdnica al gestor de expedientes administrativos.

1.7. Planteamiento

La ciudadania se relaciona con el Ayuntamiento normalmente para registrar documentos, pedir
informacidn o realizar trdmites y gestiones. Para ello, utilizan diferentes canales de comunicacion:
Internet (sede electrdnica); Presencial (oficinas fisicas); o telefénico (atencién 010 o teléfonos
especificos) (Ver Anexo Documento 1).

Si los interesados desean registrar documentos o realizar trdmites y gestiones, lo esperable es que
accedan a la web municipal para conocer qué se requiere y cdmo realizar el tramite. En este
momento, si la ciudadania decide iniciar el registro de documentos o cualquier otro tramite o
gestidn disponible en la Sede electrdnica, debemos preguntarnos si ello da lugar al inicio o no de
un procedimiento administrativo.

En efecto, puede ocurrir que el interesado realice un tramite o gestién que dé lugar o no a un
procedimiento administrativo. En cualquier caso, sera necesario definir este aspecto segun el
Proyecto A de la metodologia que se presenta. Y si ademas se inicia un procedimiento
administrativo, que serd a instancia de parte, tendremos que proceder a su definicién segun la
metodologia del Proyecto B, que incluye también aquellos otros procedimientos y expedientes
administrativos que inicia de oficio la propia administracion municipal. (Ver Documento 1 del
Anexo)
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2. METODOLOGIA
Paso 1. Inventariar tramites y gestiones

1.1. Solicitar un volante de empadronamiento, concertar una cita previa, registrar un documento,
inscribirse en una actividad formativa, formular una reclamacién, pagar un impuesto. Todos estos

son servicios publicos transaccionales también conocidos como tramites y gestiones 2.

1.2. Los tramites y gestiones constituyen un conjunto de requisitos, pasos o acciones a través de
los cuales los individuos o las empresas piden o entregan informacidn a una entidad publica, con el
fin de obtener un derecho o para cumplir con una obligacién.

1.3. La definicién o descripcién de los trdmites y gestiones es responsabilidad de cada unidad
administrativa o de gestion, pues reflejan la actividad diaria segun las funciones o competencias
encomendadas. Por este motivo, los responsables de las unidades administrativas deberan
identificar los tramites o gestiones de su unidad, cumplimentando los campos de la hoja Excel que
se adjunta como anexo (Documento 2).

1.4. Para facilitar la identificacion se sugiere utilizar la informacidon disponible en la Guia de
Servicios; y los trdmites y gestiones incluidos en los servicios disponibles de Cita Previa (para
aquellas unidades que estan utilizando la aplicacion de Cita previa). También se puede consultar las
paginas webs (Sede Electrénica) de algunos Ayuntamientos de referencia como Madrid, Gijon,
Barcelona, Malaga, etc.

Paso 2. Inventariar procedimientos administrativos

2.1. Un procedimiento administrativo se puede definir como un proceso formal regulado
juridicamente para la toma de decisiones por parte de las Administraciones publicas con la
finalidad de garantizar la legalidad, eficacia, eficiencia, calidad, derechos e intereses presentes,
gue termina con una resolucion en la que se recoge un acto administrativo; este proceso formal
juridicamente regulado se implementa en la practica mediante un proceso operativo que

coincide en mayor o menor medida con el formal 3

2.2. Un expediente administrativo es el conjunto de documentos electrénicos
correspondientes a un procedimiento administrativo, cualquiera que sea el tipo de informacién
que contengan.

2.3. Como la tramitacién de procedimientos administrativos es una funcion atribuida a los
servicios o departamentos segun sus competencias, los responsables de las diferentes

2 Los términos “tramites” y “gestiones”, desde el propdsito de este documento metodoldgico, los entenderemos como
sinénimos o indistintos

3 Fuente: Glosario del Esquema Nacional de Interoperabilidad.
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unidades administrativas identificaran los procedimientos administrativos de su unidad
cumplimentando los campos de la hoja Excel que se adjunta como anexo (Documento 3).

2.4. Los procedimientos administrativos se clasificardan segin quién inicia el expediente, es
decir, la ciudadania (instancia de parte) o la administracion municipal (de oficio).

2.5. Para facilitar la identificacidn de procedimientos administrativos y elaborar el inventario
se sugiere utilizar como fuentes de informaciéon el Manual Descriptivo de Procedimientos

administrativos y los diferentes expedientes administrativos que se encuentren en las

dependencias de los servicios/departamentos.

Paso 3. Clasificar los tramites, gestiones y procedimientos por prioridad

3.1. Segun las previsiones del Plan de Accion de la Administracidn electrdnica, los responsables
de las unidades administrativas elaboraran las fichas de tramites, gestiones y procedimientos
de conformidad a la Guia Metodoldgica elaborada al efecto (es decir, de acuerdo con el
contenido de este documento).

3.2. El departamento de Modernizacién y Calidad tendra en estos trabajos una funcion de
impulso, coordinacidn y asistencia o ayuda para la elaboracién de estas fichas.

3.3. Aunque el Plan establece que los responsables de las unidades administrativas
cumplimentaran dichas fichas de acuerdo a unos plazos de entrega, consideramos mas realista
establecer un calendario de plazos consensuados con los diferentes responsables y un sistema
de seguimiento del grado de cumplimiento.

3.4. De acuerdo con el Plan de administracidon electréonica mencionado, correspondera a la
direcciéon de Modernizacién y Calidad la supervisidn, requerimiento y presentacidon ante el
Consejo de Direccion Técnico Administrativo del estado de ejecucidn de estos procedimientos,
tramites y gestiones.

3.5. Una vez que los Responsables de Unidades Administrativas validen estas fichas de
procedimientos, tramites y gestiones, se incorporardn a la Plataforma de Tramitacion
Administrativa (Flexia), y se publicara la informacion correspondiente en la Sede Electrdnica

Paso 4. Remitir los tramites, gestiones y procedimientos

4.1. Los responsables de las unidades administrativas remitirdn la relacién o inventario de
tradmites, gestiones y procedimientos (Documento 2 y Documento 3) por correo electrénico al
departamento de Modernizacién y Calidad (modernizacionycalidad@ayto-mostoles.es)

4.2. El plazo para remitir dicha informacion se comunicara a los responsables de las unidades
administrativas por correo electrénico.
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Paso 5. Elaborar un Plan de Trabajo conjuntamente con los responsables técnicos

5.1. El Departamento de Modernizacidn y Calidad analizara los documentos 1 y 2 recibidos y
acordara con los responsables de las unidades administrativas un Plan de trabajo para la
definicion de tramites, gestiones y procedimientos.

5.2. El Plan de trabajo contemplard las fases, actividades, asi como un cronograma para cumplir
con los objetivos, prioridades y plazos de entrega consensuados, segun el apartado 3.3.

PROYECTO A:
FICHA WEB SOBRE INFORMACION DE TRAMITES Y GESTIONES

Paso 6. Cumplimentar la Ficha web de tramites y gestiones ciudadanas

6.1. El responsable de la unidad administrativa cumplimentard la ficha web de Tramites y
Gestiones (Anexo. Documento 4).

6.2. La finalidad es publicar esta informacion en la Sede electrénica (apartado de tramites y
gestiones). De este modo se espera que la ciudadania disponga de informacidn suficiente y
necesaria para realizar el trdmite segun el canal disponible (en linea, presencial, telefénico,
otros).

6.3. Para facilitar la cumplimentacién de esta ficha Web de trdmites y gestiones se puede
consultar los siguientes ejemplos de informacion ya publicada: a) Registro de documentos ; b)
Servicio de Cita previa.

6.4.- Para ayudar a cumplimentar dicha ficha Web a continuacién se proporciona las siguientes
indicaciones:

- TEMA Y SUBTEMA: Se dejaran en blanco. Posteriormente se cumplimentaran por
Modernizacion y Calidad una vez disponibles todos los tramites y gestiones. La
finalidad es crear un Indice por temas o categorias o subtemas que utilice el buscador
web.

- DENOMINACION DEL TRAMITE O GESTION: En este apartado se debe indicar la
denominacion del tramite o gestion. Por ejemplo, Registrar solicitudes,
comunicaciones y documentos; Solicitar un Servicio de Cita previa; Pago de impuestos
y tasas; Inscripcidon en una actividad deportiva, etc).

- ¢EN QUE CONSISTE?: En este apartado se debe describir el tramite y gestion de forma
facilmente comprensible para la ciudadania

- QUIEN LO PUEDE PRESENTAR: Indicar las personas o colectivos que pueden realizar
el tramite o gestion.
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- FECHAS, PLAZO, PRECIO: Indicar si existe fechas y/o plazos para realizar el tramite o
gestidn, asi como el precio (por ejemplo, tasas o precios publicos, en su caso)

- REQUISITOS Y DOCUMENTACION. Indicar los requisitos para realizar el tramite o
gestidn, asi como la documentacion exigible.

- NORMATIVA. Indicar la normativa (leyes, real decreto, reglamentos, bases,
instrucciones...) que regula la tramitacion del procedimiento, trdmite o gestion.

- PROCEDIMIENTO DE TRAMITACION: Este apartado serd cumplimentado por
Modernizacion y Calidad, una vez que se analice con la unidad administrativa
responsable la viabilidad de poner a disposicion de la ciudadania los diferentes
canales de tramitacion (Internet, presencial y telefénico).

- UNIDAD ADMINISTRATIVA RESPONSABLE: Se indicard los datos de la unidad
administrativa responsable de la prestacidn o tramitacion. Ademas de su
denominacidn, se indicara el lugar y horario de atencién presencial, asi como los
teléfonos de atencion telefdnica y la direccion de correo electrénico para atender a la
ciudadania.

6.5. Una vez cumplimentada, el responsable de la unidad administrativa remitird por correo
electrénico a Modernizacidn y Calidad (modernizacidnycalidad@ayto-mostoles.es) la Ficha
Web de Tramites y gestiones.

Paso 7. Analizar, cumplimentar y validar la Ficha Web

7.1. Modernizacidn y Calidad revisara el contenido de la Ficha Web de Tramites y gestiones
desde el punto de vista organizativo y ciudadano para proponer a la unidad responsable los
cambios y mejoras que podrian introducirse y también para normalizar la informacion
contenida.

7.2. El apartado de Procedimientos o canales de tramitacién se cumplimentard por el
departamento de Modernizaciéon y Calidad, que estudiard conjuntamente con la unidad
administrativa la viabilidad actual y futura de los canales de tramitacion (en linea, presencial,
telefdnico)

7.3. Una vez revisada la Ficha web y cumplimentado el apartado correspondiente a los
procedimientos de tramitacién, se remitird a la unidad responsable para su validacidn
definitiva.

Paso 8. Remitir la Ficha de Tramites y gestiones al departamento web para su publicacion en
la Sede electrénica.

8.1. Recibida la validacién o visto bueno por la unidad responsable, el departamento de

Modernizacion y Calidad remitird dicha ficha a la web municipal para su publicaciéon en el
apartado de trdmites y gestiones de la Sede Electrénica.
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8.2. El departamento de Modernizacién y Calidad creara un sistema de seguimiento con la
finalidad de conocer y actualizar continuamente las Fichas web que se remiten y publican en la
Sede electrénica.

Paso 9. Publicar la informacidon de la Ficha web en el apartado de Tramites y gestiones de la
Sede electroénica.

9.1. Los tramites y gestiones que se ponen a disposicion de la ciudadania deben publicarse en
el apartado correspondiente de la Sede Electrdnica de la Web municipal.

9.2. De acuerdo con las previsiones del Plan de Accién de la Administracidn electrdnica, el
departamento Web dispondra de un mes de plazo desde su remision para su publicacién.

Paso 10. Verificar la informacidn publicada, seguimiento y actualizacion de la misma.

10.1. Una vez publicada en la web municipal la informacién sobre los tramites y gestiones que
puede realizar la ciudadania, el Departamento Web informara de tal circunstancia a
Modernizacién y Calidad y a la Unidad administrativa responsable para comprobar su
adecuacién.

10.2. La unidad administrativa responsable del tramite o gestidén actualizard continuamente la
informacién publicada y comunicarad al departamento Web con copia a Modernizacién y
Calidad cualquier modificacion que afecte a la misma.

PROYECTO B:
FICHA DE DEFINICION DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Paso 11. Escanear los expedientes administrativos de los procedimientos y remitirlos a
Modernizacién y Calidad.

11.1. Una vez identificados los procedimientos administrativos (Paso 2), la unidad
administrativa responsable escaneard al menos un expediente de cada procedimiento y lo
remitird por correo electrénico a Modernizacion y Calidad (modernizacionycalidad@ayto-
mostoles.es).

Paso 12. Cumplimentar y validar la Ficha “Definicion de procedimientos administrativos”.

12.1. Modernizacidon y Calidad estudiara los expedientes administrativos escaneados y
cumplimentar la plantilla del Anexo (Documento 5). Para ello mantendra una relacién de
trabajo colaborativa con la unidad responsable de la gestion y tramitacion del procedimiento.

Modernizacién y Calidad Pagina | 11


https://www.mostoles.es/SEDE_ELECTRONICA/es/tramites-gestiones/listado-procedimientos
mailto:modernizacionycalidad@ayto-mostoles.es
mailto:modernizacionycalidad@ayto-mostoles.es

Version 2.0

12.2. Una vez cumplimentada la Ficha, Modernizacién y Calidad la remitird a la unidad
responsable para su revision, aclaracién o mejora, que comunicara la conformidad o validacidn
del resultado final.

Paso 13. Remitir la Ficha de Definicion de procedimientos administrativos a Nuevas
Tecnologias

13.1. Validado el contenido de la ficha de “Definicidn de procedimientos administrativos” por
la unidad responsable, Modernizacién y Calidad remitird la misma al departamento de
Desarrollo de Nuevas tecnologias para su incorporacién al Gestor de expedientes electrénicos.

13.2. Este proceso de adecuacion o parametrizaciéon de los tramites del procedimiento
administrativo para su tramitacion electrénica a través del Gestor de expedientes, requerira
una relacién de trabajo colaborativo entre la unidad administrativa responsable del
procedimiento, y los departamentos de Modernizacion y Calidad y Nuevas Tecnologias.

Paso 14. Incorporacion del procedimiento administrativo al gestor de expedientes
electrénicos

14.1. Una vez concluidas las pruebas necesarias sobre el funcionamiento correcto de la
aplicacion de Gestiéon de expedientes electrdnicos, el departamento de Nuevas Tecnologias
comunicard su conclusion a la Unidad responsable del procedimiento y a Modernizacién y
Calidad.

14.2. Se proporcionara la formacidon necesaria y suficiente a los responsables de las unidades
administrativas y al personal que intervenga en la tramitacion electrénica de los
procedimientos administrativos como usuarios del Gestor de expedientes electrénico.

Paso 15. Elaborar Plan de utilizacion del Gestor de expedientes electrénicos

15.1. Una vez incorporados los procedimientos al Gestor de Expedientes electrénicos, la
utilizacion por las unidades responsables de dicha plataforma de tramitacién desde el inicio del
procedimiento serd objeto de planificacidén por los responsables de las unidades intervinientes
(Unidad administrativa, Nuevas Tecnologias y Modernizacién y Calidad)

Modernizacién y Calidad
8 de septiembre de 2023
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METODOLOGIA PARA DEFINIR TRAMTIMES, GESTIONES Y PROCEDIMIENTOS

6. HISTORICO DE CAMBIOS

NeVERSION |  FECHA
0.0. 30/09/2020 Redaccién del documento borrador
1.0. 06/10/2020 Creacién del documento
1.1. 10/05/2021 Mejoras de redaccion
2.0 06/09/2023 Mejoras de redaccion

Se modifica el logo y la denominacién de la Concejalia
Se mencionan medidas de simplificacion (apartado 1.5)
Se modifica la redaccion del apartado 3.4

Se modifica la redaccion del apartado 5.2

Se modifica el documento 2 y 3 del anexo, sustituyendo
“Plazo” por “Prioridad”

Modernizacion y Calidad

Pagina | 13



Version 2.0

ANEXO. DOCUMENTOS

DOCUMENTO 1: CONTEXTO Y PLANTEAMIENTO

DOCUMENTO 2: INVENTARIO DE TRAMITES Y GESTIONES

DOCUMENTO 3: INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
DOCUMENTO 4: FICHA WEB DE TRAMITES Y GESTIONES

DOCUMENTO 5: FICHA DE DEFINICION DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

DOCUMENTO A: INSTRUCCION DE ELEMENTOS BASICOS DE IMAGEN INSTITUCIONAL DE
DOCUMENTOS ELECTRONICOS
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DOCUMENTO 1: CONTEXTO Y PLANTEAMIENTO

CONTEXTO Y PLANTEAMIENTO
DEFINICION DE TRAMITES, GESTIONES Y PROCEDIMIENTOS

Canales

CIUDADANIA
i

Decide relacionarse con
el Ayuntamiento

X INTERNET

)
.’1Sede electrénica)

Y

éQué CANAL
desea utilizar?

3\ IELEFONICO

Q7 o

ﬂm éQué

DESEA HACER?

Version 2.0

CITA PREVIA

PRESENCIAL

(Oficinas)

® |

TRAMITES Y GESTIONES

CIUDADANO/A

Accede a La Web Municipal
(Sede Electronica)

CIUDADANO/A

Entra en trdmites y gestiones

CIUDADANO/A

Elige el tramite o gestion

v

CIUDADANO/A
Se informa de qué necesita y
cémo realizar el trdmite o gestion

0y PROYECTO A
Ficha web sobre informacién
de tramites y gestiones

v

éInicia un procedimiento
administrativo?

v

SI

CIUDADANO/A

Tramitacion interna del
procedimiento administrativo
electrénico

®)
PROYECTO B

administrativos

Definicion de procedimientos

Modernizacion y Calidad

<«——

@ \ 4

REGISTRAR DOCUMENTOS

v

CIUDADANO/A
Accede a La Web Municipal
(Sede Electronica)

\

CIUDADANO/A
Entra en tramites y gestiones

\

CIUDADANO/A
Elige «Registrar documentos»

v
CIUDADANO/A

Se informa de qué necesita y cémo
realizar el tramite o gestion

éRegistra el documento?

NOTA:

El proyecto B también incluye
los procedimientos que se inician
de oficio por la Administracién

® |

PEDIR INFORMACION

v

CIUDADANO/A
Accede a La Web Municipal
(Sede Electrénica)

v

CIUDADANO/A
Entra Informacidén y Atencion
Ciudadana

v

Informacién

K\) Atencion telefonica

General

+ 010 [desde el municipio)

* 916647644 desde fuera del municipio

* Centralita del Ayuntamiento 916647500

Especifica

+  Relacin de Teléfonos (Informacién)

@ Correo electronico
. ke

Relacion deCorreos electrnicos (Informacion

%" Web municipal
Y

+  Guia de servicios: Informacion sobre tramites y
gestiones: {qué es? {qué se necesita? ¢donde

realizarlo?

9 Buzdn para la Ciudadania

*  Paracomunicarse con el Ayuntamiento
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DOCUMENTO 2: INVENTARIO DE TRAMITES Y GESTIONES

SERVICIO/DEPARTAMENTO TRAMITE O GESTION PRIORIDAD
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DOCUMENTO 3: INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

SERVICIO/DEPARTAMENTO CODIGO ‘PROCEDIMIENTO INICIO PRIORIDAD
Ej.: de parte

Ej.: de oficio

Modernizacién y Calidad Pagina | 17



OCUMENTO 4: FICHA WEB DE TRAMITES Y GESTIONES

Version 2.0

TEMA:

SUBTEMA:

DENOMINACION DEL SERVICIO/TRAMITE/PROCEDIMIENTO:

¢EN QUE CONSITE?

¢QUIEN LO PUEDE PRESENTAR?

FECHAS

PLAZO PRECIO

REQUISITOS

NORMATIVA

PROCEDIMIENTOS DE TRAMITACION:

EN LINEA | PRESENCIAL| OTROS CANALES

EN LINEA ¢Como se hace el tramite?
PRESENCIAL ¢Como se hace el tramite?
OTROS CANALES | ¢{Como se hace el tramite?

Denominacion:

UNIDAD ADMINISTRATIVA RESPONSABLE:

Direccion:
Mapa

Horario: (ejemplo) De Lunes a viernes de 9'00 a 14'00

Modernizacion y Calidad
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DOCUMENTO 5: FICHA WEB DE TRAMITES Y GESTIONES

+

:E'ATALGGD DE SERVICIOS/PROCEDIMIENTOS ELECTRONICOS

Wersion MF o reveln Fecha oe Elaboracion:

Zstado Elaboracicn fecha de Rewisidn: 18/13,/2009

TIPC: ¥ Procedimlgnto Admbnlsirative O Servicko/trdmite)pestidn

NF procediméentos Priaridad alta X Mediad Bajpald

realizadcs &l afi o arterior:
CODIG0 DEMOMINACION

e PROCEDIMIENTO DE SUGEREMCIAS ¥ RECLAMACIOMES

fHqubo

Mermaliva aphcable

Forma de inicisckia X Instandia de parte Ooe aficia O Ambas
drgane gastor del
exprdients

WUnided Adminbitretiva

Brafrociur del expedemie

e gane com petente para O Rezalucidn de alcalola O Jenta de Goblema Local O Pleno Aywntambeento
Ll O Resolucién Drgana Uniperscnal X Concejalia encargada de prestar ¢l servicio pdblico
comrespandiante

PMato mdxime durecsn
dil prasadim st
Efactos dal excres da
plato

Efeckos dal ailencio
Documuenkaciin necesaria
o presenbar g ek
N s ede

i g cunu s soondm s Foamia Plazo:
de pago |

MODELDS NORMALIZADDS

|

DOC | DOCUMENTOS TIRD INT/EXT MODELD Firma electronica

[

DESCRIPCIDON/DBSERVACIONES

DLAGRAMA DE FLUM

APLICACIONES INFORMATICAS ¥ SISTEMAS TECNOLDGICOS ELECTRON WODS.

ndicar tanta los aplicatheas informiticos de gestion die cada servicio |verticales] coma los sistemas ¥ aplicacionss necesarias par la
administrasicn electrénica |harizontabes).

| D
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DOCUMENTO A

INSTRUCCION DE ELEMENTOS BASICOS DE IMAGEN INSTITUCIONAL EN
DOCUMENTOS ELECTRONICOS.

1.1.Escudo. Original color.

El elemento bdsico de que definen la imagen institucional del Ayuntamiento en los documentos
electrénicos es el escudo del municipio, el mismo se reflejard conforme a las caracteristicas del
apartado 2 del articulo 7 del Reglamento Organico del Ayuntamiento de Mdstoles.

“El Escudo de la Villa de Méstoles trae por armas un campo partido. 1. - De oro, una Virgen Maria con
el Nifio Jesus en sus brazos, de carnacion, sostenida por un creciente de plata y orlada por una letra “D”
mayuscula de gules; recortado, de gules, la invocacion mariana: “Tota Pulcra Est Maria”, de letras de oro.
2. - De gules, tres fajas de azur, fileteadas de oro, las fajas impares cargadas respectivamente con los
anagramas: “ON” “PHI” “LIPE II”, en letras de oro; se timbra con la Corona Real de Espaiia.”

% &
Mo, oY
AYUNTAMIE

1.2.Identificacion municipal.

El logotipo expresara la denominacién de Ayuntamiento de Mdstoles, debajo del escudo
municipal y con el color negro, teniendo una proporcidn sobre el mismo de 2.

Ayuntamiento de Mostoles.

1.3.Formato.

El formato para la generacién de documentos administrativos sera el formato A4 (210x297).

1.4.Tipografia.

Es obligatoria la utilizacion de la tipografia Calibri. Cuando no sea posible su utilizacién por motivos
técnicos se podra utilizar la tipografia Arial o Times New Roman.
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1.5.Tamafo de fuente.

Con el objeto de favorecer la legibilidad, en la redaccion del cuerpo de los documentos electrénicos
es obligatorio la utilizacidn una tipografia de tamafo de 11 puntos.

1.6.Estilo de la fuente.

Respecto al estilo de la fuente se indican las siguientes instrucciones:

- Titulo: En negrita.

- Subtitulo: En cursiva.
1.7.Encabezados, pies de pagina y margenes.

- Encabezado: En la parte superior izquierda constara el escudo e identificacién del
Ayuntamiento con los colores y configuraciéon establecidos en el apartado 1.1. La primera
pagina de los documentos electrdnicos también contara con la identidad de los érganos u
Organismos publicos encargados de su emisién.

En aquellos supuestos en que existan proyectos o programas que dispone de logotipo
autorizado este se incluird en la parte superior derecha.

- Pie de pagina: En la parte inferior izquierda constara identificacién de medios de contacto
con el Ayuntamiento y en la parte inferior derecha se consignard el nimero de pagina.

- Margenes: En la parte central del margen derecho se dejard constancia del cédigo seguro
de verificacion en todas las pdaginas del documento.

1.8.Parrafos.

En la redaccién de documentos electrénicos se debera de observar las siguientes instrucciones:

- Interlineado: 1,5 lineas.
- Espaciado:

o Antes de parrafo: 0 puntos.

o Después de parrafo: 10 puntos.
- Sin sangria inicial.

1.9.Modelo normalizado de imagen institucional de documentos administrativos
electrénicos.
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METODOLOGIA PARA DEFINIR TRAMTIMES, GESTIONES Y PROCEDIMIENTOS

]

AYUNTAMIENTO DE MOSTOLES.

Incluir el codigo seguro de verificacion,

EDE E

CONCEIALLA DE

DIRECCHIN,

[=7) [« S
UMIDAD DE GESTIIM. . ooe.ee

Modernizacion y Calidad
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