El Alcalde con fecha 15 de noviembre de 2005 ha dictado el siguiente Decreto por el que
seregula el

Sistema de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid:

El servicio a los ciudadanos da sentido y es el fundamento de una Administracion Municipal
sensible y receptiva, mas préxima y comprensible que hace efectivo el contenido de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun, cuyos principios de confianza legitima, transparencia,
informacion, equidad y participacion activa han de inspirar la actuacion de la Administracion, en
sus relaciones con los usuarios de los servicios.

En la Administracién Local como organizacion prestadora de servicios muy préxima al
ciudadano, estos principios tienen, si cabe, mayor proyeccién, impulsados por la Ley 57/2003,
de 16 de diciembre, de Medidas para la Modernizacién del Gobierno Local, que ha potenciado
las posibilidades de participacién y de incidencia de la ciudadania en la vida publica local.

En este proceso de modernizacién y racionalizacién de la organizacion local, en un contexto de
continuos cambios culturales y normativos, enmarcado entre otros por el Reglamento Organico
del Gobierno y Administraciéon del Ayuntamiento de Madrid y el de Participacion Ciudadana,
que desarrollan la Ley de Modernizacién, esta nueva cultura organizativa orientada a los
ciudadanos e inspirada en modelos tanto de participacion como de gestién de calidad, pretende
que éstos constituyan el centro de atencion del quehacer administrativo, atendiendo al derecho
béasico de todo ciudadano de estar informado sobre qué servicios se prestan, con qué nivel de
calidad y cuales son los cauces de participacion respecto a los mismos.

Dentro de las politicas de modernizacién y mejora de la calidad de los servicios publicos, las
Cartas de Servicios han de ser un elemento fundamental y un motor de desarrollo, como
compromisos adquiridos con los ciudadanos de prestar el servicio con unos determinados
niveles de calidad, sobre la base de unos objetivos marcados y unos indicadores que reflejen
su grado de cumplimiento, todo ello teniendo siempre como elemento de referencia las
expectativas que tienen los ciudadanos respecto a los servicios ofrecidos, valorando su
eficacia. Por ello el Ayuntamiento de Madrid, como Administracién agil, proxima y receptiva, en
continua innovacion, regula las Cartas de Servicios, facilitando asi a los ciudadanos una mayor
participacion e informacién sobre el funcionamiento de su organizacion y de los servicios que
presta, de manera que consiga, por un lado, un mayor acercamiento al ciudadano, facilitando
en éste un mayor compromiso civico, y por otro, una mayor satisfaccion de sus necesidades y
demandas. El presente decreto se basa en lo dispuesto en el articulo 124.4, letras g) y k), de la
Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local, y en el articulo 14.2 del
Reglamento Organico del Gobierno y de la Administracién del Ayuntamiento de Madrid, de 31
de mayo de 2004.

Capitulo 1 Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto.

El presente decreto tiene por objeto regular el Sistema de Cartas de Servicios mediante el cual
el Ayuntamiento de Madrid difundira a los ciudadanos los compromisos de calidad referidos a
los servicios que presta, estableciéndose ademas el marco en el que se va a desarrollar la
evaluacién y mejora de los mismos, acorde con el principio de servicio a los ciudadanos.
Articulo 2. Ambito de aplicacion.

El presente decreto sera de aplicacion a todos los 6rganos y unidades de las Areas y Distritos
del Ayuntamiento de Madrid, asi como a sus organismos publicos.

Capitulo 2 Las Cartas de Servicios

Articulo 3. Definicién y contenido.

Las Cartas de Servicios son documentos publicos a través de los cuales el Ayuntamiento de
Madrid establece y comunica a la ciudadania los servicios que ofrece y en qué condiciones; las
responsabilidades y compromisos de prestarlos con unos determinados estandares de calidad;
los derechos de los ciudadanos en relacién con esos servicios; las responsabilidades que,
como contrapartida, contraen al recibirlos y los sistemas de participacién, con el objetivo de
garantizar una mejora continua de los servicios publicos.

Articulo 4. Estructura.

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



1. Introduccién de las Cartas de Servicios.

El titular de cada érgano directivo competente suscribird una introduccion en la que se sefialara
el propésito de la Carta de Servicios y el compromiso institucional con la calidad de los
servicios prestados.

2. Datos de caracter general y normativo.

a) Datos identificativos del 6rgano directivo competente y unidad prestadora del servicio, en su
caso, y su adscripcion.

b) Descripcion general de los fines del érgano y unidad.

c) Derechos de los ciudadanos en relacion con los servicios prestados.

d) Identificacion de los mecanismos y modalidades de participacion de los ciudadanos.

e) Accesibilidad y disponibilidad al "Sistema de Sugerencias y Reclamaciones" del
Ayuntamiento de Madrid.

f) Referencia actualizada de la normativa reguladora relevante de las prestaciones y servicios
incluidos en las Cartas.

3. Identificacién de los servicios prestados.

Cada 6rgano y unidad administrativa debera proceder a identificar los servicios objeto de la
Carta, especificando su caracter gratuito o su sujecion a tasas o precios publicos.
Adicionalmente, se podra informar de otros servicios prestados por la misma unidad, que
pudieran ser de interés para los destinatarios de la Carta.

4. Compromisos de calidad.

Definicion de los estandares de calidad, basados en las necesidades, expectativas y grado de
satisfaccion de los ciudadanos, con los que el 6rgano o unidad prestadora de los servicios se
compromete en sus relaciones con los mismos, en aspectos tales como:

a) Disponibilidad y accesibilidad de los servicios.

b) Horarios y lugares de atencion al publico.

¢) Sistemas de comunicacion e informacién ya sea general o personalizada.

d) Plazos previstos para la tramitacion de procedimientos y prestacion de los servicios.

5. Datos de caracter complementario.

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

b) Identificacién y direccién telefénica, postal y telematica del 6rgano o unidad responsable de
la Carta de Servicios.

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

Articulo 5. Elaboracion y gestion de las Cartas de Servicios.

1. La Direccion General de Calidad y Atencion al Ciudadano impulsara el Sistema de Cartas de
Servicios, colaborando con cada uno de los érganos y unidades implicadas en su elaboracion,
implantacion y seguimiento.

2. El titular del érgano directivo competente sera el responsable de la elaboraciéon y gestion de
la Carta de Servicios, debiendo decidir y definir el ambito de implantacién de la misma, acorde
con los criterios establecidos por la Direccién General de Calidad y Atencién al Ciudadano.

3. Se debera comunicar a la Direccion General de Calidad y Atencién al Ciudadano el inicio del
proceso de elaboracién de la Carta de Servicios, pudiéndole solicitar, en su caso, asistencia
técnica.

4. Al final del proceso de elaboracién de la Carta de Servicios, el 6rgano directivo competente
remitird a la Direccién General de Calidad y Atencion al Ciudadano para su informe el texto de
la Carta, asi como toda la documentacién que se estime conveniente.

Dicho informe sera preceptivo y vinculante, pronunciandose en el mismo la Direccion General
de Calidad y Atencion al Ciudadano sobre la conformidad de la Carta de Servicios con los
criterios de calidad que se establezcan.

5. En todo caso, la elaboracién y contenido de las Cartas de Servicios debera atenerse a la
metodologia establecida por el Ayuntamiento de Madrid y ser coherente con los objetivos e
indicadores presupuestarios correspondientes.

Articulo 6. Participacién ciudadana en la elaboracién y seguimiento.

Los ciudadanos podran participar en el proceso de elaboracién y seguimiento de las Cartas de
Servicios a través de estudios de opinién u otras vias de participacién ciudadana; manifestando
sus necesidades y expectativas y su grado de satisfaccion respecto de los servicios prestados;
presentando las sugerencias y reclamaciones que estimen oportunas y utilizando todos los
demas cauces establecidos en el Reglamento Organico de Participacién Ciudadana.



Articulo 7. Aprobacién.

Las Cartas de Servicios seran aprobadas mediante Acuerdo de la Junta de Gobierno de la
Ciudad de Madrid.

Articulo 8. Publicacion y difusion.

1. El Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid por el que se aprueban las
Cartas de Servicios seré publicado en el "Boletin del Ayuntamiento de Madrid".

2. Para su mayor conocimiento y accesibilidad, las Cartas de Servicios seran difundidas a
través de la pagina web municipal, la Intranet municipal AYRE y el resto de canales
establecidos de atencidn al ciudadano.

3. Ademas, cada Direccion General o Gerencia llevara a cabo las acciones divulgativas que
estime mas convenientes y eficaces, de manera que se garantice y asegure que las Cartas de
Servicios sean conocidas por los ciudadanos en todas las unidades administrativas que presten
servicios de atencion al publico, asi como a través de otros canales de comunicacion y
publicacién especificos pertenecientes a su ambito competencial.

4. Los costes derivados de la publicacion y difusion de las Cartas de Servicios correran a cargo
de las Direcciones Generales o Gerencias implicadas.

La publicacion de las Cartas de Servicios se hara conforme a las directrices de imagen
corporativa establecida por el Ayuntamiento de Madrid.

Articulo 9. Seguimiento y evaluacion.

1. El titular del 6rgano directivo competente se responsabilizara de revisar el cumplimiento de
los compromisos incluidos en sus Cartas de Servicios, con el objeto de detectar posibles
desviaciones de los mismos, procediendo a adoptar, en su caso, medidas correctoras o planes
de mejora.

2. Sobre la base de la informacion obtenida periodicamente cada titular de 6rgano directivo
debera elaborar un informe anual, que sera remitido a la Direccibn General de Calidad y
Atencién al Ciudadano y en el que se analizara el grado de cumplimiento de los compromisos
de calidad adquiridos, e indicard, en su caso, su posible actualizacion o mejora.

En el caso de que no se haya realizado este informe por el titular del érgano directivo
competente, la Direccién General de Calidad y Atencién al Ciudadano podrd promover su
realizacion o elaborarlo directamente. Para ello se le facilitara toda la informaciéon que resulte
necesaria.

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

4. En la medida en que la Direccion General o Gerencia correspondiente lo estimen oportuno,
podran solicitar a la Direccion General de Calidad y Atencion al Ciudadano su colaboracién en
la evaluacion de las Cartas de Servicios.

Articulo 10. Comunicacién de los resultados de la evaluacion.

1. Los resultados de la evaluacion de las Cartas de Servicios que anualmente elabore cada
unidad se incorporaran a la correspondiente Memoria de cumplimiento de objetivos
presupuestarios.

2. El Ayuntamiento de Madrid presentara anualmente una evaluacién global de los
compromisos de calidad incluidos en las Cartas de Servicios, de la calidad del conjunto de los
servicios a partir de datos obtenidos de planes de mejora, de las autoevaluaciones y del
Sistema de Sugerencias y Reclamaciones, a través del Observatorio de Gestion Municipal.

3. Las Direcciones Generales y Gerencias implicadas comunicaran los resultados obtenidos de
la evaluacién de sus Cartas de Servicios a través de la pagina web, de la Intranet municipal
AYRE, asi como mediante otros canales normalizados.

Articulo 11. Programas de mejora y actualizacion de las Cartas de Servicios.

Partiendo de los resultados obtenidos de la evaluacién y seguimiento de las Cartas de
Servicios, anualmente se procedera a su revision y, en su caso, actualizacion, mediante el
establecimiento de planes y programas anuales de mejora. Esta actualizacion se realizara
como consecuencia de la superacion de los estandares, de los compromisos adquiridos, de la
variacién en las expectativas de los ciudadanos, de cambios significativos en la organizacion,
modificaciones normativas, mejoras tecnolégicas y otras circunstancias de naturaleza analoga.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera. Metodologia de elaboracién de las Cartas de Servicios.

Se autoriza a la Direccion General de Calidad y Atencién al Ciudadano para el desarrollo de la
metodologia de elaboracion e implantacion de las Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de



Madrid, de manera que se garantice la homogeneidad de las mismas en toda la organizacién
municipal.

Segunda. Implantacién de las Cartas en servicios de mayor impacto social.

No obstante lo establecido en el articulo 5.3, se faculta al titular del Area de Gobierno de
Hacienda y Administracion Publica para que establezca, en coordinacion con el titular del Area
de Gobierno competente, aquellos servicios en los que, por su mayor impacto a los
ciudadanos, se considere necesario elaborar Cartas de Servicios.

DISPOSICION TRANSITORIA

Unica. Plazo de identificacion de los servicios en los que se implantaran las Cartas.

En el plazo de tres meses desde la entrada en vigor de este decreto, los directores generales o
gerentes identificaran los servicios de su ambito competencial en los que se procedera a
elaborar e implantar en su momento las Cartas de Servicios, comunicandolo a la Direccién
General de Calidad y Atencién al Ciudadano, y debiendo especificar cuales de las mismas
comenzaran a elaborarse en el 2005 y cuales a lo largo del afio 2006.

DISPOSICIONES FINALES

Primera. Habilitacién normativa.

Se habilita al titular del Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica del
Ayuntamiento de Madrid para dictar cuantas disposiciones sean necesarias para la aplicacién y
desarrollo de este decreto.

Segunda. Entrada en vigor.

El presente decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el BOLETIN
OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID, sin perjuicio de su publicacion en el "Boletin del
Ayuntamiento de Madrid". Lo que se publica a los efectos oportunos.

Madrid, a 16 de noviembre de 2005.-El director de la Oficina del Secretario de la Junta de
Gobierno, Jesus Espino Granado.

Documento de caracter informativo. La version oficial puede consultarse en el Boletin del Ayuntamiento
de Madrid o en el Boletin de la Comunidad de Madrid.



