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propone a V.i. que sea dictada resolucion del siguiente tenor literal:

Gy
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Area de Administracion y Recursos

Asunto: Aprobacion del Plan Marco de la Calidad en la Administracion Municipal.
Organo Competente: Alcaldia Presidencia

Expte. 11/2000

PMF

PROPUESTA DE RESOLUCION

La funcionaria que suscribe en relacion con el expediente de referencia

“De conformidad con las directrices emanadas de Alcaldia, la direccién del
Area de Administracién y Recursos ha elaborado el PLAN MARCO DE MEJORA DE
LA CALIDAD EN LA ADMINISTRACION MUNICIPAL.

Este Plan comprende las lineas estratégicas, los objetivos y las principales
actuaciones que el conjunto de la Administracién Municipal habra de seguir durante
los préximos tres afios para mejorar los niveles de prestacion de los servicios y
alcanzar mayores cotas de calidad en la realizacién de todas sus actividades.

El Plan ha sido sometido a consulta entre las organizaciones afectadas y en
su reunion de 18 de abril del afio en curso el CONSEJO DE DIRECCION TECNICO-
ADMINISTRATIVA, por unanimidad, lo ha dictaminado favorablemente. .

Por todo ello,

Previa dacién de cuenta a la Comisiéon Informativa de Gobierno,
Administracion General y Recursos, en su reunion del dia 4 de mayo del corriente,
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Y atendiendo a las atribuciones conferidas al Alcalde en el articulo 24.b) del
Texto Refundido de las Disposiciones Legales vigentes en materia de Régimen
Local, el articulo 21.1.a) y d) de la Ley Reguladora de las Bases del Régimen Local
y el articulo 31 del Reglamento Organico del Ayuntamiento de Valiadolid.

Esta Alcaldia Resuelve:

- Aprobar el PLAN MARCO DE MEJORA DE LA CALIDAD DE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL, que figura en los folios 23 a 43, ambos incluidos,
del expediente n° 11/2000.

2°.- Disponer su publicacion en el B.O.P. a los efectos pertinentes y ordenar

su cumplimiento conforme a los plazos y responsabilidades establecidas”.

Valiadolid, a 2 de mayo de 2000.

EL TECNICO DE LA SECRETARIA EJECUTIVA

Fdo.: Pilar Martin Ferreira

Plaza Mayor, 1
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SRES. ASISTENTES: COMISION INFORMATIVA DE GOBIERNO,
ADMINISTRACION GENERAL Y RECURSOS

Dominguez Garrido Sesion del dia 04-05-2000.
Sumillera Rodriguez
Sénchez Ferndndez La Comisién quedd enterada de la anterior propuesta.
Martinez Rubio
Fernédndez Suarez .
Vélez Santiago LA PRESIDENTA,
Vallejo Santamaria
Anta Roca _
C— . /r}\Ds—-—.-. L/ 1

M2 del Castartar Dominguez Garrido

DECRETO NUM,: 3670
Alcalde-Presidente IImo. Sr. D. Francisco Javier Ledn de la Riva
Valladolid, a 8 de Mayo de 2000.

Vista la anterior propuesta, esta Alcaldia resuelve de conformidad con la misma.

Lo manda y firma el limo. Sr. Alcalde, en el lugar y fecha antes expresado, de lo que
yo, Secretario General, doy fe. ’

D

Fco. Javier Ledén de la Riva
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AYUNTAMIENTO DE VALLADOLID

PRESENTACION
PRINCIPIOS ORIENTADORES
OBJETIVOS DEL PLAN
PLAN DE ACTUACIONES
'CONTENIDOS DE LAS ACTUACIONES
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Calidad significa satisfacer las demandas y aspiraciones del cliente con

amabilidad, prontitud y eficacia, a costes moderados.

Asi entendida, la calidad, mas que un objetivo, que en términos absolutos

resulta inalcanzable, se plantea siempre como un procesc de mejora constante.

En una sociedad abierta y competitiva, de ciudadanos conscientes de sus
derechos y clientes exigentes, las organizaciones tanto plblicas como privadas
vienen desarrollando en las Ultimas décadas Planes, Proyectos y Técnicas

~conocidas como de Calidad Total. Con ello tratan de aprovechar mejor sus propios

recursos y crear una dinamica global orientada a la satisfaccion del cliente.

La Administracion Pudblica es un ente instrumental. No tiene sentido en si
misma, sino sélo en la medida en que satisface las necesidades y resuelve los
problemas sociales. Bajo la direccién de los gobiernos, las administraciones
publicas, servimos a la sociedad, a los ciudadanos, que son nuestros “clientes”.

Toda la actividad de una Administracién Publica debe estar orientada a servir
al ciudadano, sea éste receptor, usuario o cliente. Aumentar la satisfacciéon del
ciudadano receptor de sus politicas publicas ha de ser el principio orientador

de la modernizacion administrativa.

La Ley 4/99, de 13 de enero, que modifica la Ley 30/92, de 26 de noviembre
de Régimen Juridico de las Administraciones Pulblicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, asi lo expresa, pensando como declara su exposicion de
motivos, “en el buen funcionamiento de la Administracién Pdblica y sobre todo en
los ciudadanos, que son los destinatarios de su actuacion”. Y por ello, con su
articuio 3 introduce como principios generales informadores de la actuacién
administrativa los de “confianza Iegiﬁ_ma de los ciudadanos, tran_sparencia_y
participacion”. | |

Plaza Mayor, 1 - | 2
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Los ciudadanos tienen pleno derecho a ser informados, a participar y a recibir

los servicios publicos con mayor calidad.

Por ello, los principios y técnicas de Calidad Total son sumamente Utiles e
importantes para la Administracién Publica.

El Ayuntamiento de Valladolid viene desde hace afios realizando un esfuerzo
notable de modernizacién. Nos hemos dotado de unas estructuras mas agiles y
adecuadas para realizar una gestion eficaz, e introducido una cultura de control del
gasto y una sistematica de direccién por objetivos, pensando siempre en obtener
unos resultados satisfactorios para los ciudadanos. En estos momentos hacemos

una firme apuesta en pro de la Calidad.

El Plan Marco de Mejora de la Calidad en la Administracién Municipal,
comprende las lineas estratégicas, los objetivos y las principales actuaciones que
ésta habrd de seguir durante los proximos 3 afios para mejorar los niveles de
prestacion de los servicios y alcanzar mayores cotas de calidad en la realizacién de

todas las funciones.

El Plan surge desde y para la propia Administracién Municipal de
Valladolid. Nace a impulsos de la voluntad politica de modernizacion administrativa
expresada por nuestro Alcalde; tiene en cuenta la situacion y los problemas
especificamente locales y parte del andlisis de las diversas experiencias

acumuladas en la materia.

Se articula y presenta, cuando ya disponemos de un trabajo y de ciertos
resultados de mejora de calidad en diversos servicios y funciones: Atencién al
ciudadano, Oficina de relaciones con el contribuyente, “Operacion Minuto”,
Ventanilla Unica Empresarial....., y sobre todo el Proyecto de implantacién de
POLICIA DE BARRIO, que ha conseguido un nivel de aseguramiento d‘e' la
calidad certificado conforme a normas internacionales.
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El Plan pretende extender [a Calidad a todas las actividades y servicios
municipales, de forma ordenada y progresiva, con criterios homogéneos, seguln
prioridades fundadas principalmente eh la mayor satisfaccién de las necesidades y
expectativas de los ciudadanos.

Por ello, afecta a todas las Areas de Administracién centralizada, asi
como a los Organismos Auténomos y Empresas Municipales. Su desarrolio y
efectividad exigira la implicaciéon de todas las unidades y el compromiso

activo de todos los empleados municipales.

El Plan Marco no responde de forma exclusiva a ninguna de las técnicas

conocidas en el ambito de la Calidad. Recoge aspectos de varias de ellas,

" procurando adaptarlas a las especificidades propias de nuestra organizacion.

Teniendo en cuenta las caracteristicas de las administraciones locales, muy
préximas al ciudadano y a la solucién de sus problemas cotidianocs, se concede la
maxima importancia a los procesos y técnicas que implantan mejoras de
calidad materializadas y claramente perceptibles para usuarios y receptores de

los servicios.

Las Cartas de Calidad, con claros y precisos compromisos de servicio,
pretendemos implantarlas en un plazo de tres afios en todas las funciones publicas
y servicios mas importantes del Ayuntamiento.

En los preferentes, y siempre que por su naturaleza resulte adecuado, se
implantara ademas un proceso de aseguramiento y gestion de la calidad,
conforme a normas 1SO 9000:2000.

Un conjunto de actuaciones de caracter general, asi como un sistema de
seguimiento y evaluacion, contribuirdn a dar homogeneidad a los procesos, en el

conjunto de la Administracion Municipal.
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El Plan se estructura en bloques de Actuaciones, que se interrelacionan

en un todo comprensivo.

El ambito temporal es logicamente el propio del mandato municipal,

hasta el afio 2003. Sin embargo, hemos de tener en cuenta que la mejora
| continua, por su propia naturaleza, no posee un plazo final para su
| consecucion. Se delimita un plazo para realizar las actuaciones y alcanzar niveles
adecuados, pero al tiempo se pretende crear una dinamica de mejora, que no
podra parar a fecha fija.

En definitiva, el Plan Marco pretende ser un instrumento basico. para
conseguir una Administracién Municipal moderna, mas agil, eficiente y

" austera, volcada unica y exclusivamente en la tarea de servir al ciudadano. |

icipal 1000
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LEGALIDAD.- La defensa de las leyes, de los derechos del ciudadano
y del interés general son la base de cualquier proceso de calidad en la
Administracion Publica.

EFICIENCIA.- Obtener los mejores resultados posibles en el
desarrollo de las funciones y la prestacién de los servicios ha de ser la
maxima preocupacion de los gestores publicos.

=> PROGRAMACION POR OBJETIVOS Y ORIENTACION
HACIA EL RESULTADO DE LA GESTION.

=> DESBUROCRATIZACION, ELIMINACION DE TRAMITES
INUTILES, TECNIFICACION Y RAPIDEZ.

=> AUSTERIDAD Y CONTROL DEL GASTO.

TRANSPARENCIA Y PARTICIPACION.- Trato amable, informacion
detallada y fiable, defensa de la participacidén ciudadana a todos los
niveles. Tener en cuenta |la opinion, valoracién y aspiraciones de los
ciudadanos en toda politica publica. '

'RESPONSABILIDAD Y COMPROMISO.- Todos los gestores y

empleados municipales somos responsables de nuestras actuaciones
en la funcidn y el servicio. Pensar e innovar es cosa de todos. Las
mejores soluciones surgen de la investigacién, el esfuerzo y el
COMpPromiso.

PREVISION Y PREVENCION.- Analizar los probiemas, anticiparse y
prevenir; disefiar las politicas, contar ante todo con los “clientes”;
ordenar los recursos y planificar.... son garantia de un buen servicio.

Plaza Mayor, 1 _ _ 6
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Son objetivos generales del Plan Marco de Calidad:

IMPULSAR ENTRE TODOS LOS EMPLEADOS MUNICIPALES UNA

CULTURA CORPORATIVA DE CALIDAD EN EL DESEMPENO DE LAS
FUNCIONES Y EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS.

ALCANZAR LOS MAXIMOS NIVELES POSIBLES DE CALIDAD EN LA

PRESTACION DE LOS SERVICIOS Y REALIZACION DE POLITICAS
PUBLICAS.

CREAR UN PROCESO DE MEJORA PERMANENTE EN EL
FUNCIONAMIENTO DE LA ADMINISTRACION MUNICIPAL.

INCREMENTAR DE FORMA NOTABLE Y PERCEPTIBLE EL NIVEL DE

SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS RESPECTO A LAS
PRESTACIONES QUE RECIBEN Y EN GENERAL RESPECTO A LA
ACTUACION MUNICIPAL.

 Plaza Mayor, 1 7
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De conformidad con los principios expresados y para el logro de los objetivos,

se proponen las siguientes actuaciones de caracter general.

ACTUACION 1.- DIAGNOSTICO DE LA SITUACION: ESTUDIO DE LAS
NECESIDADES Y POSIBILIDADES DE MEJORA.

ACTUACION 2.- COMUNICACION Y SENSIBILIZACION ACERCA DEL
PLAN MARCO Y DE LAS PRACTICAS DE CALIDAD.

ACTUACION 3.- FORMACION EN MATERIA DE CALIDAD.
ACTUACION 4.- DISENO Y APROBACION DE CARTAS DE SERVICIO.
ACTUACION 5.- IMPLANTACION DEL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Y CONSIGUIENTE CERTIFICACION.

ACTUACION 6.- ESTABLECIMIENTO DE UN SISTEMA INTERNO DE
SUGERENCIAS Y APLICACION DE INICIATIVAS.

ACTUACION 7.- CREACION DE PREMIOS A LAS MEJORES PRACTICAS
DE CALIDAD Y PREMIO ANUAL DE CALIDAD.

ACTUACION 8.- ESTABLECIMIENTO DE UN SISTEMA DE INFORMACION,
SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA CALIDAD.

ACTUACIONES COMPLEMENTARIAS.

Todas las actuaciones se interrelacionan conforme al Plan y no se

desarrollan necesariamente en forma sucesiva en el tiempo.

Plaza Mayor, 1 . 8
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ACTUACION 1.-

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION: ESTUDIO DE LAS

1.1.-

1.2.-

1.3.-

NECESIDADES Y POSIBILIDADES DE MEJORA.

Se elaborara con un “Breve informe sobre la situacion actual
de las principales funciones y servicios municipales en
relacion con la calidad”. No tendra caracter de evaluacién
sino simplemente informativo, a efectos de concretar los planes

de mejora, prioridades y temporalizacion.

La Direccién del Area de Administracién y Recursos presentaré
al Consejo de Direccion Técnico Administrativa un Cuestionario-

Guia para el diagnéstico.

Conforme a este Guia, las distintas Areas, Organismos y
Empresas, elaboraran un Informe sobre la situacién en los
principales Servicios y Funciones a su cargo. Acompanaran un
estudio breve sobre oportunidades de mejora y orden de
prioridades.

La Direccién del Area de Administracion y Recursos elaboraré
un Informe sintético referido al conjunto de la Administracién
Municipal, que se presentara al Consejo de Direccion Técnico-
Administrativa, en el plazo maximo de cinco meses desde la

aprobacién del Plan Marco.

Plaza Mayor, 1 ) 9
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ACTUACION 2.- COMUNICACION Y SENSIBILIZACION ACERCA DEL PLAN

MARCO Y DE LAS PRACTICAS DE CALIDAD.

Se realizaran sendas camparias divulgativas interna y externa,
sobre los contenidos del Plan, los logros alcanzados y los
compromisos de calidad.

2.1.- La campaiia divulgativa interha, consistira en informar a todos
los empleados municipales sobre los planes y proyectos de
calidad:

- Jornadas, encuentros, seminarios y charlas.

- Como soporte comun se difundird un cuaderno explicativo
sobre la calidad total y los principales contenidos del Plan
Marco.

2.2.- La campaiia divulgativa externa, se destinara al conjunto de
los ciudadanos, para dar a conocer el compromiso del
Ayuntamiento con la mejora de la calidad e incitar la
participacion ciudadana.

Se apoyara en los logros conseguidos, principalmente la
certificacion de calidad de la POLICIA DE BARRIO. Se dara a
conocer el Plan Marco de Mejora de la Calidad y sus principales
COMpromisos. |

Esta actuaciéon tendra caracter permanente. lLas primeras
actuaciones referenciadas se desarrollaran en los meses de
abril-mayo-junio de 2000, a partir de la obtencion de la
Certificacién de Calidad en Policia de Barrio y Ia aprobacion del
PLAN MARCO.

Plaza Mayor, 1 10
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ACTUACION 3.- FORMACION EN MATERIA DE CALIDAD.

Consiste en incluir dentro del Plan de Formacidén municipal una
linea especifica y prioritaria de formacion en gestidn de calidad.

3.1.- Formacion directiva en gestion de calidad.
- Dirigida a responsables de las acciones contempladas en el
Plan.
3.1.1. El Plan, sus contenidos y desarrollo.
3.1.2. Gestidon de calidad, liderazgo y direccién de equipos.
3.1.3. Formacion de formadores.
3.1.4. Técnicas de implantacién del aseguramiento de la

calidad.

3.2.- Formacidn en calidad para la generalidad de los empleados
puablicos. |
- Dirigida al conjunto de empleados municipales, vinculada a los
procesos de calidad que se efectden en sus propias unidades y
servicios.
3.2.1. Calidad, mejora y atencion al ciudadano.
3.2.2. Cartas de calidad.
3.2.3. Manuales de calidad.
3.2.4. Comunicaciodn y tecnologias para la calidad.
El desarrollo de estas actuaciones serd paralelo al desarrollo
del conjunto del Plan y segun implantaciones. La formacién de
los gestores, vinculada al plan, comenzara en los meses de
mayo-junio del 2000. '

Plaza Mayor, 1 ' 11
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ACTUACION 4.- DISENO Y APROBACION DE CARTAS DE SERVICIO.

Consiste en la elaboracidn y aprobacién de CARTAS .DE
SERVICIOS A LOS CIUDADANOS para todas |as funciones y
servicios importantes de la Administracién municipal.

4.1.- Junto con el Plan Marco se aprobard una Normativa sobre

Cartas de Servicio.

4.2.- Antes de presentar para su aprobacién una Carta de Servicio,

conforme a la normativa de referencia, la Unidad responsabile,
debera desarrollar un Proyecto de Mejora, fijado con la
Direccién de Area o Gerencia, con el asesoramiento de la
Secretaria Ejecutiva del Area de Administracién y Recursos.
El Proyecto de Mejora contendré aspectos organizativos,
formativos y de adecuacién tecnolégica. Estara orientado a
garantizar los compromisos de la Carta. Se debera realizar
igualmente un estudio del nivel de apreciacion, receptividad y
requerimientos de los ciudadanos, receptores o usuarios.

4.3.- Conforme a la normativa, los principales servicios y funciones
deberan tener Carta aprobada y difundida antes de diciembre
del afio 2002.

4.4.- La implantacién progresiva de las Cartas se realizara teniendo
en cuenta el Estudio sefalado en la Actuacién 1, conforme a un
plan de prioridades fijado por el Consejo de Direccién Técnico-

Administrativa.
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ACTUACION 5.- IMPLANTACION DEL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD Y
CONSIGUIENTE CERTIFICACION.

En servicios publicos y funciones administrativas en que por su
naturaleza resulte adecuado y se declaren preferentes, se
implantard un proceso de aseguramiento de la calidad,
sometiéndose a  certificaciobn conforme a normas

internacionales.

5.1.- Teniendo en cuenta el Informe a que se refiere la Actuacién 1, a
propuesta motivada de las Direcciones de Area, el Consejo de
Direccién Técnico-Administrativa propondra a Alcaldia los
servicios o funciones que seran sometidos a certificacion de

calidad.

5.2.- Para que en un Servicio o Actividad se proceda a implantar
aseguramiento de la calidad, debera haberse desarrollado un
Proyecto de Mejora, con la intervencion de un “Comité de
Proyecto®, definiéndose e implantandose un “modelo estratégico
de servicio” y la organizacion adecuada. Igualmente debera
haberse aprobado Carta de Servicio y establecido un sistema
especifico de quejas y sugerencias, para usuarios o receptores.

5.3.- Esta actuacion se desarrollara a lo largo de los afios 2001 y
2002 en los servicios que se determine.

Previsiblemente se seguiran las nuevas normas para la
gestion de la calidad 1ISO 9000:2000, con mayores facilidades
para la adaptacién a los Servicios Publicos y de mayof interés
en procesos de Calidad Total. " '

Plaza Mayor, 1 : 13
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ESTABLECIMIENTO DE UN SISTEMA INTERNO DE

6.1.

6.2.

SUGERENCIAS Y APLICACION DE INICIATIVAS.

Se trata de fomentar la presentacién por los empleados
municipales, de sugerencias e iniciativas para la mejora de la
gestion y atencién al ciudadano. Se implantara un sistema de
recepcion, valoracion, reconocimiento y aplicacion en su caso

de las sugerencias.

La Secretaria Ejecutiva del Area de Administracion y Recursos

elaborara un modelo de “impreso de sugerencias’, junto con

una sucinta normativa de aplicacion.

El Consejo de Direccion Técnico-Administrativa propondra, para
su aprobacién por Alcaldia:

- Impreso de sugerencias.

- Plan de difusidn.

- Sistema de analisis, valoracién e implantacion en su caso.

6.3.- Se fijaran igualmente medidas de reconocimiento personal a los

empleados que formulen sugerencias viables de mejora de

gestion, supresién de tramites indtiles, aplicacién eficiente de |

recursos.....
Esta Actuacién se pondra en marcha en el primer trimestre del
2001.
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ACTUACION 7- CREACION DE PREMIOS A LAS MEJORES PRACTICAS DE
CALIDAD Y PREMIO ANUAL DE CALIDAD.

Pretende incentivar por reconcocimiento a los servicios vy
unidades de la Administracion Municipal que destaquen por su

iniciativa, emperio y resultados en las practicas de calidad.

~ 7.1.- Mediante Decreto de Alcaldia se convocara anualmente el
“PREMIO A LA CALIDAD EN LA ADMINISTRACION
MUNICIPAL”., al que podran presentarse los &érganos u
organismos que lo deseen, siempre que tengan publicada su
correspondiente Carta de Servicio:

La convocatoria determinard los plazos, requisitos,
sistema de seleccion y composicion del Jurado, que contara en
todo caso, con participacion externa.

El significado esencial del PREMIO no serd de tipo

economico.

7.2.- A propuesta del Consejo de Direccidn Técnico-Administrativa, el
Alcalde podra conceder premios a las mejores practicas de
calidad, a las unidades que destaguen por su iniciativa,
receptividad y eficiencia en la solucion de probiemas
ciudadanos. Las candidaturas seran propuestas por los
respectivos directores del Area de adscripcién o Gerentes.

7.3.- La primera convocatoria y concesioén de premios se realizara en
el afio 2001.

Plaza Mayor, 1 ' 15
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ACTUACION 8- ESTABLECIMIENTO DE UN SISTEMA DE INFORMACION,
SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA CALIDAD.

Se establecera un sistema de informacién directiva, seguimiento
del Plan y evaluacion de la calidad. Esta evaluacion se referira
tanto al desarrollo de procesos y cumplimiento de compromisos

como a los resultados, impacto y valoracién de los ciudadanos.

8.1.- El “Sistema de informacién, seguimiento y evaluacion de la
Calidad” sera aprobado por el Alcalde a propuesta del Consejo
de Direccidon Técnico-Administrativa. Comprenderéa tanto
aspectos de “autoévaluacién”, como de seguimiento por parte
del Area de Administracién y Recursos, asi como evaluacion
-externa en su caso.

8.2.- El Consejo de Direccion Técnico-Administrativa, bajo la
Presidencia y direccion del Alcalde, actuara como “Comité de
Calidad”, para la evaluacién, retroalimentacion, propuesta de

correccion y mejora, etc..

8.3.- Para la evaluacidon se tendra en cuenta especialmente la
opinién de clientes, usuarios y ciudadanos en general,

expresada mediante encuesta.

8.4.- El sistema de evaluacion debera estar en funcionamiento el

seguhdo semestre del afio 2001.
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} * Cooperacion y Colaboracion con otras Administraciones Publicas,

especialmente la Comunidad Auténoma, en materia de calidad.

- Propuestas conjuntas.
- Desarrollo de nuevas tecnologias.

- Formacién e informacion, etc..

* Colaboracién con Instituciones dedicadas al fomento e investigacion de

la calidad. Participacion en Congresos, Seminarios y debates sobre
estrategias de mejora de la Calidad.

Plaza Mayor, 1 17
47001 Valtadolid
> 983 426100
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Ayuntamiento de Valladolld

Area de Administracion y Recurscs

1.- DEFINICION

2.- ESTRUCTURA Y CONTENIDO

3.- ELABORACION Y GESTION

4.- APROBACION Y DIFUSION

5.- SEGUIMIENTO

Plaza Mayor, 1 18
47001 Valladolid o
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Ayuntamiento de Valladolld /F?T

Area de Administracion y Recursos

1.- DEFINICION.

Las Cartas de Servicios son documentos escritos que constituyen el
instrumento a través de! cual los 6rganos de la Administracidn Municipal, sus
Organismos Auténomos y Sociedades Municipales, informan a los ciudadanos sobre
los servicios que tienen encomendados y cudles son los compromisos de calidad en
su prestacion, asi como de los derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion

con estos servicios.

2.- ESTRUCTURA Y CONTENIDO.

Las Cartas de Servicios expresaran sus contenidos de forma clara,

“sencilla y comprensible para los ciudadanos e integraran los siguientes apartados:

2.1.- De caracter general y legal:
a) Datos identificativos y fines del érgano u organismo prestador del
servicio.
b) Servicios que presta.
~ ¢) Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en relacién con los
servicios.
d) Forma de colaboracion o participacion de los ciudadanos y usuarios en
la mejora de los servicios.
e) Relacion actualizada de la normativa reguladora de cada una de las
| prestaciones y servicios.
_f) Sistema de quejas y sugerencias. En particular, formas de
presentacion, plazos de contestacion y efectos de las mismas.

2.2.- De compromisos de calidad:
a) Niveles de calidad que se ofrecen y, en todo caso:
1° - Plazos previstos para la framitacién de los procedimientos y/o para

la prestacion de los servicios.

Plaza Mayor, 1 o 19
47001 Valtadolid
dar 983 426100
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Ayuntamiento de Valladolld

Area de Administracion y Recursos

2° .- Mecanismos de comunicacién e informacién, ya sea general o
personalizada.
3°.- Horarios y lugares de atencién al pdblico.

b) Indicaciones que faciliten el accesc al servicio y mejoren las
condiciones de la prestacion.

c) Sistemas de aseguramiento de la calidad, de proteccion del medio
ambiente o de seguridad e higiene que, en su caso, existan.

d) Indicadores para la evaluacion de la calidad, en su caso.

2.3.- De caracter complementario:

a) Las direcciones postales, telefonicas y telematicas de todas las
oficinas donde se prestan cada uno de los servicios, indicando
claramente la forma de acceso y, en su caso, los medios de
transporte.

b) Direccion postal, telefonica y telematica de la unidad responsable de la
Carta de Servicios.

¢) Otros datos de interés sobre los servicios prestados.

3.- ELABORACION Y GESTION.

3.1- La Direccién del Area de Administracion y Recursos
impulsaré la elaboracién de las Cartas de Servicios y colaborara con los
érganos y organismos en su redaccion, actualizacién y establecimiento
de los sistemas de evaluacion.

3.2.- Los Directores de Area y Gerentes velaran para que

todos los servicios y organismos elaboren su correspondiente Carta de

Servicios, de acuerdo con los requisitos y procedimiento establecido en

~ el Plan Marco de Calidad.
3.3.- Los titulares de los servicios y organismos a que se-

refiera la Carta serdn los responsables directos de su elaboracion y

~gestion, asi como del sistema de evaluacion de la calidad.

Plaza Mayor, 1 ' 20
47001 Valiadolid :
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Ayuntamiento de Valladohd 4

Area de Administracién y Recursos

4- APROBACION Y DIFUSION.

4.1.- Las Cartas de Servicios y sus actualizaciones posteriores seran
aprobadas por el limo. Sr. Alcalde, previo informe favorable de la Secretaria
General. Se publicaran en el Boletin Oficial de la Provincia.

4.2.- De conformidad con las directrices y criterios que emanen de
Alcaldia, cada servicio u organismo llevara a cabo las acciones mas eficaces para
difundir su Carta de Servicios y garantizard que puedan ser conocidas por los
usuarios en todas sus dependencias administrativas con atencion al publico.

4.3.- Las Cartas de Servicios deberan facilitarse, asimismo, al Servicio de
Informacidén para que pbsibilite su disponibilidad a través de las Oficinas de
Informacion y Atencidn al Ciudadano.

5.- SEGUIMIENTO.

Los érganos y organismos que cuenten con una Carta de Servicios en

vigor remitiran, durante el primer trimestre de cada afio y a través de sus

respectivas Direcciones de Area, a la Direccidn del Area de Administracion y

Recursos, un informe sobre el grado de cumplimiento de los compromisos -

declarados en la correspondiente Carta en el afo anterior, analizando las

desviaciones y explicando las medidas correctoras adoptadas.

Plaza Mayor, 1~ 21
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