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CAPITULO 1: Introduccién

1.1 RESUMEN

El TFC (Trabajo Final de Carrera) es el Gltimo paso para conseguir
la titulacién de la diplomatura de Gestion y Administracion Publica
(GAP) dentro de la Universidad Politécnica de Valencia (UPV). El
TFC consiste en una materia obligatoria de la titulacion de GAP,
dotada con nueve créeditos. Ademas este trabajo exige afrontar un
proyecto real y original que pueda ser aplicado a la vida real,
siempre relacionado con la titulacion.

El presente TFC consiste en la realizacion de una propuesta para la
elaboracion de una Carta de Servicios del Ayuntamiento de
Banyeres de Mariola. Esta decision fue tomada después de hablar
con diferentes representantes del mismo Ayuntamiento de la
localidad.

Una vez planteada mi idea de proyecto de realizar la carta de
servicios del ayuntamiento de Banyeres de Mariola a
representantes del mismo, la aceptaron en seguida. Mi satisfaccion
es muy elevada, ya que la realizacidon de este proyecto puede tener
un aprovechamiento y una aplicacion real, asi como dotar de unos
estandares de calidad a la administracion local de mi ciudad natal.

Después de analizar la situacion actual, junto con los recursos
disponibles en la poblacion, realizaremos un estudio mediante
cuestionarios personales. Explicaremos en qué consisten las Cartas
de Servicios, asi cOmo su contenido y para qué sirven. A partir de
los resultados obtenidos, realizaremos un plan de elaboracion de la
Carta de Servicios, contando con las demandas y las peticiones de
los ciudadanos.

En definitiva la verdadera esencia de este trabajo es que la
realizacion de la Carta de Servicios del Ayuntamiento de Banyeres
sea un proyecto de aplicacion util y real para la administracién local
de esta localidad. De esta forma, se otorgaran unos estandares de
calidad, para que la ciudadania del municipio sea consciente de una
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manera mas clara y sencilla de todos los recursos disponibles en el
ayuntamiento de su propia localidad.

1.2 OBJETO DEL TFC
El objeto principal de este Trabajo, es desarrollar una propuesta de
elaboracién de una Carta de Servicios para el Ayuntamiento de
Banyeres de Mariola.

Para ello necesitaremos, poner en practica los conocimientos
adquiridos durante el transcurso de la Diplomatura de Gestion y
Administracion Publica. Se pretende aplicar estos conocimientos a
un caso real en el que esté involucrada la Administracion Publica.

La Administracion Local juega una labor muy importante en la vida
ciudadana. Con el fin de conseguir unos resultados adecuados en la
satisfaccion de la ciudadania, los ayuntamientos deben asumir el
compromiso de mejorar la calidad de los servicios publicos que
prestan. Una de las herramientas que facilita este fin es la
implantacion del sistema de Cartas de Servicios.

Las Cartas de Servicios son documentos que tienen por objeto
informar a la ciudadania acerca de las cualidades con que se
proveen los servicios publicos. Por esta razon considero necesario
la puesta en marcha de un proyecto de estas caracteristicas, en el
consistorio de mi localidad natal.

Para la realizacion de este TFC, en primer lugar estudiaremos la
situacion en la cual se encuentra el Ayuntamiento de Banyeres de
Mariola. Estudiaremos su estructura, servicios ofrecidos, asi como
un andlisis de datos demograficos, econémicos, etc.

Posteriormente, explicaremos en que consisten las Cartas de
Servicios, asi como su normativa y aspectos legales que les
afectan.

Después de un diagnodstico, mediante cuestionarios y su posterior
evaluacion de resultados, pasaremos a realizar la propuesta de
actuacion y elaboracion de la citada Carta de Servicios.
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1.3 OBJETIVOS DEL TFC

Los objetivos que se quieren conseguir con la realizacion de este
TFC es fundamentalmente, que el ayuntamiento de Banyeres de
Mariola, posea una Carta de Servicios orientada a los ciudadanos
del municipio, ya que la posesién de este servicio otorga unos
estandares de calidad a dicha entidad.

El objetivo de la Carta de Servicios es mejorar los niveles de calidad
en la gestion de los servicios y, en especial, facilitar la difusién y el
acceso a la informacion. Este tipo de documento permite a las
personas usuarias comparar los compromisos que ofrecen, con lo
gue realmente reciben. Ademas promueve la mejora continua de la
calidad del servicio, exteriorizando asi la responsabilidad del
servicio con respecto a la satisfaccion de las personas usuarias.

Para el ayuntamiento de Banyeres, la realizacion de una Carta de
Servicios, es una asignatura pendiente, por esta razon he decidido
basar mi TFC en la realizacion de la Carta de Servicios para este
consistorio.

Los principales objetivos son:

e Conocer la situacion actual del Ayuntamiento de Banyeres.

e Dar a conocer las Cartas de Servicios, asi como su contenido,
normativa, implantacion, etc.

e Analizar los recursos disponibles de la poblacion.

e Realizar un estudio de los recursos mediante cuestionarios.

e Valorar resultados.

e Elaborar la propuesta de actuacion.

e Elaborar la Carta de Servicios.

1.4 METODOLOGIA Y ESTRUCTURA UTILIZADA

La metodologia utilizada en el presente TFC es la que establece la
normativa del TFC de la titulacion de Diplomado en GAP de la
Facultad de ADE, aprobada en la Comision Permanente de la
Junta de la Facultad el 24 de Enero de 2011, y modificada por esta
misma el 20 de Octubre de 2011.
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En referente a la elaboracion del presente trabajo, se ha tenido en
cuenta los siguientes ejercicios establecidos en la normativa de la
FADE:

e Originalidad

e Basado en problemas reales

e Practico y aplicable

e Apoyado en asignaturas cursadas

e Relacionado con el trabajo de un Diplomado en GAP

El presente trabajo estd estructurado en cinco capitulos. En el
primero de ellos titulado “Introduccion” se explica el resumen del
mismo, asi como el objeto, los objetivos, la justificacion de las
asignaturas de la titulacion y la metodologia y estructura utilizada.

En el segundo capitulo “Antecedentes. Analisis de la situacion
actual” investigaremos en que situacion se encuentra el
Ayuntamiento de Banyeres, asi como sus datos, estructura,
instalaciones, servicios prestados, etc.

Dentro del tercer capitulo “Desarrollo, métodos y resultados”
describimos qué son las Cartas de Servicios, que contenidos tienen,
asi como la normativa y los aspectos legales, las fases de
elaboracion que hay que seguir para realizar una buena Carta de
Servicios.

Una vez analizada la situacion del ayuntamiento de Banyeres, y
después de conocer que contenidos, normativas, fases, etc. tienen
gue tener las Cartas de Servicios, pasamos al Capitulo 4
“Propuesta de actuacion y elaboracion de la carta de servicios”. En
este capitulo analizaremos los recursos disponibles (medios
técnicos, presupuesto, etc.) para desarrollar posteriormente tanto el
texto definitivo como el triptico correspondiente.

Y por ultimo llegamos al capitulo 5 “Conclusiones”. En este capitulo
extraeremos las valoraciones del trabajo, asi como todas sus
aplicaciones que puedan tener en el ambito real. Expondremos
nuestras propias conclusiones sobre el TFC. Considerando que la
Carta de Servicios realizada puede ponerse en marcha en el

11
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Ayuntamiento de Banyeres de Mariola, con el fin de mejorar la
calidad del servicio de este ente.

Ademas dentro del TFC habra un apartado muy importante
dedicado a bibliografia, referenciando todo tipo de referencia que
hemos necesitado para la ejecucién del trabajo, como pueden ser
libros de texto, paginas webs, otros TFC’s, etc.

Ademas también dedicaremos un apartado a los anexos. En este
apartado citaremos y adjuntaremos, todo tipo de anexos que hemos
necesitado para la ejecucion del trabajo, ya sean Reales Decretos,
Normativas, gréaficos, fotografias, etc.

1.5 JUSTIFICACION DE LAS ASIGNATURAS
La justificacion de las asignaturas se realiza capitulo a capitulo:

Capitulo 1: Introduccion

Asignaturas relacionadas:

e Gestion de Calidad
e Informatica y Documentacion Administrativa/lnformatica
Béasica
e Informatica y Documentacion Administrativa | y Il
Justificacion:

Para la realizacion del TFC es necesario tener unos conocimientos
minimos sobre informatica. Por esto relacionamos IDA/IB con este
capitulo.

Ademas es necesario conocer el ambito de la gestiébn de
documentos en la administracion publica, por eso relacionamos las
asignaturas de IDA | e IDA 1l con el objetivo principal de dotar al
alumnado de una base conceptual en cuanto a documentos y sus
soportes, tipologia documental e instituciones documentales,
sistemas y fuentes de acceso a la informacion administrativa.

Los conocimientos adquiridos en la asignatura de Gestion de
Calidad, son necesarios, ya que este trabajo trata basicamente de
dotar a una administracion local, unos estandares de calidad, en

12
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este caso el ayuntamiento de Banyeres de Mariola, mediante una
carta de servicios.

Capitulo 2: Antecedentes. Analisis de la situacion actual.

Asignaturas relacionadas:

e Gestion Administrativa I, 11 y llI

e Teoria Social 1y I

e Derecho Administrativo | y Il

e Etica en las Organizaciones

e Estructuras Politicas/ Formas Politicas

e Estructuras Politicas/ Administraciones Publicas
e Gestion de Calidad

Justificacion:

Al analizar la situacion actual, es necesario poseer los
conocimientos adquiridos en las asignaturas de Teoria Social 1y II,
para el estudio de la poblacibn. De una forma mas técnica
necesitaremos el estudio de cuestionarios, que adquirimos en las
practicas de Gestion de Calidad. Para conocer mas afondo
cualquier administracion  publica, es necesario poseer
conocimientos adquiridos en Estructuras Politicas/ Formas Politicas
y Estructuras Politicas/ Administracion Publica, para conocer su
estructura. Ademas de tener conocimientos tanto de G.
Administrativa | y Il como de Derecho Administrativo | y Il, para
saber su forma de Gestion y de Administracion dentro de ellas.

Capitulo 3: Desarrollo, métodos vy resultados.

Asignaturas relacionadas:

e Derecho Constitucional I y Il

e Derecho Administrativo | y Il

e Gestion Administrativa I, 1l y llI
e Gestion de Calidad

13
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Justificacion:

Para conocer mas sobre las cartas de servicios, asi como su
normativa, aspectos legales y sus fases de elaboracion, es
necesario poseer conocimientos legales tanto de Derecho
Constitucional | y Il como de Derecho Administrativo | y .

Para conocer las fases de elaboracion de las Cartas de Servicios es
MAs que conveniente, poseer conocimientos obtenidos mediante las
asignaturas de Gestion Administrativa I, Il y Il junto con Gestion de
Calidad. En ellas aprendes las diferentes fases de elaboracion, asi
COmMo sus pasos para realizar una buena Carta de Servicios.

Capitulo 4: Propuesta de actuacion y elaboracion de la Carta de
Servicios.

Asignaturas relacionadas:

Gestion Financiera y Contabilidad I, 11 y Il
Derecho Administrativo | y Il

Gestion Administrativa I, 11 'y 1l

Gestion de Calidad

Justificacion:

En este capitulo, evaluamos los recursos disponibles asi como su
forma de administrarlos. Para ello, son necesarios los
conocimientos adquiridos en asignaturas como Gestion Financiera y
Contabilidad I, 1l y lll, ademas de Gestion Administrativa I, 1l y lll. En
este tipo de asignaturas adquieres unos conocimientos de
contabilidad y de gestidn necesarios para poder realizar tu proyecto
dentro de un presupuesto y unos medios técnicos marcados.

Las asignaturas de Derecho Administrativo | y II, junto con Gestion
de Calidad, son necesarias para realizar el proyecto dentro de los
aspectos legales y estandares normativizados exigidos para la
ejecucion de la Carta de Servicios.

14
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Capitulo 5: Conclusiones.

Asignaturas relacionadas:

e Informatica y Documentacion Administrativa/ Informética
Basica

e Informatica y Documentacion Administrativa | y I

e Estructuras Politicas/ Administracién Publica

e Estructuras Politicas/ Formas Politicas

e Gestion Administrativa I, 11y llI

e Derecho Administrativo | y Il

e Etica en las Organizaciones

e Teoria Social 1y I

e Gestion de Calidad

Justificacion:

Cuando llegamos a las conclusiones de nuestro proyecto es
necesario realizar una valoracion global de éste, asi como extraer
unas conclusiones del mismo. Para ello necesitaremos
conocimientos adquiridos en la mayoria de las asignaturas cursadas
durante toda la titulacion. No obstante prestaremos mayor atencion
a asignaturas como Etica en las Organizaciones y Teoria Social | y
Il, donde se pueden observar las diferentes formas de actuar de las
personas ante cualquier situacion, asi como las distintas corrientes
humanas que han habido a lo largo de la historia.

Sin embargo para finalizar este trabajo académico es necesario
constatar de que el nuevo servicio pueda ser evaluado por los
usuarios en un nivel 6ptimo de satisfaccion con los servicios
recibidos y poder implantar politicas de gestion que permitan una
mejora continua, es por ello la importancia de la asignatura Gestion
de Calidad.

15
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CAPITULO 2: Antecedentes. Analisis de la situacién actual.

2.1 INTRODUCCION
Este proyecto nace, después de decidir que mi proyecto final de
carrera, quisiera que fuera util para mi poblacion natal.

Después de reunirme con varios representantes del Ayuntamiento
de Banyeres de Mariola y comentarles mi idea de realizar un
proyecto para la mejora del servicio de la administracién local de la
localidad, me comentaron que cinco afios atras, desde la Diputacion
Provincial de Alicante, les propusieran realizar una Carta de
Servicios del Ayuntamiento, para otorgar cierta calidad a la
Administracion local.

Lo cierto que cinco afos después esta Carta de Servicios no se ha
realizado, debido a la falta de medios técnicos y humanos.

Después de saber esto decidi, embarcarme en este proyecto, que
ademas venia muy acorde con mi titulacion.

Por tanto, la situacion actual, podemos decir que después de cinco
afos, el Ayuntamiento de Banyeres de Mariola sigue sin Carta de
Servicios.

Por ello, vamos a trabajar, para que este consistorio, consiga una
mayor calidad en la administracion, mediante la elaboracion de este
proyecto.

2.2 BANYERES DE MARIOLA

2.2.1 Territorio y ubicacion

16
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Al norte de la provincia de Alicante, en las estribaciones de la
famosa Sierra de Mariola, en su parte occidental, se encuentra
Banyeres de Mariola, con una superficie de 50,28 km®.

Este municipio forma parte de la comarca de I'Alcoia. Es el pueblo
mas alto de la provincia de Alicante, con una altitud de 816m sobre
el nivel del mar. Sus coordenadas son: latitud 38°42'57 y longitud
0°39'26W. Su poblacién es de 7.222 habitantes con una densidad
de 143,64 habitantes/km?®.

Debido a su terreno,
exageradamente escarpado,
se rodea de sierras y montes
gue superan, asi todos ellos,
los 1000 metros de altura,
destacan las cumbres de 'Alt
de la Barcella (1.219m) y la
Penya la Blasca (1.119m).

La localidad es acariciada, de
Este a Sudoeste, por las
timidas aguas de la cuenca
alta del rio Vinalopd, rio que
se halla muy ligado a la
historia de la Villa, pues su
corriente fue fuente de vida

para los banyerenses, que D 12528 SOk
supieron aprovecharla para 4 e i Vv Barapars
fertilizar sus huertas, asi como para activar y potenciar la industria.

Ademas el término cuenta con
. abundantes nacimientos de agua,
tanto superficiales como
subterraneos. Banyeres cuyo
nombre en arabe era Beniheres,
también nos ofrece un importante
patrimonio presente en sus calles y
plazas.
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Gran parte del municipio de Banyeres de Mariola (Norte y centro),
se encuentra enclavado en una zona que corresponde a la época
Cretacica; la zona Sur pertenece a diversas épocas: Cretacico
Superior, Terciaria-Nedgeno y Cuaternaria. En ésta ultima también
se encuadra el Valle del Vinalop®.
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Gracias a diversas prospecciones realizadas, podemos constatar
gue en el término se han ubicado diferentes asentamientos
humanos. Referente a la cultura del Paleolitico Superior se han
hallado vestigios que nos indican la presencia de cazadores-
recolectores. Las zonas llanas y fértiles bafiadas por los rios
Vinalopdé y Marjal propiciaron el establecimiento de las primeras
sociedades agricultoras y ganaderas.

Con el origen de los poblados en la Edad del Bronce tuvo lugar una
ordenacion del territorio, como nos lo demuestran los asentamientos
de Serrella, Fontanella, Cabeco dels LLorencos, etc., iniciandose
una importante actividad metallrgica.

En los asentamientos de Serrella y la Cova del Llarg, entre otros,
podemos comprobar la conformacion de la Cultura Ibérica (siglos
IV-Ill a. de C.).

La apariciéon de las “Villas rusticas” en época de Romanizacion,
conllevdé una duracidbn mas larga de los asentamientos, que se
dedicaron a una explotacibn mas extensa y al uso de nuevas
técnicas de cultivo. Asi lo podemos comprobar en los yacimientos
de Benasaiz y Font Bona.

Durante la época arabe la presencia humana también fue muy
importante, siendo los castillos y villas de Banyeres y Serrella
muestras evidentes de ello.

La climatologia es mas bien adversa: tipica del Mediterraneo con
influencias continentales. Durante el invierno son frecuentes las
precipitaciones, en alguna ocasion en forma de nieve, y se alcanzan
temperaturas bastante bajas. En época estival las lluvias son
escasas Yy las temperaturas mucho mas suaves, por lo que posee
una elevada amplitud térmica.
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Con respecto a la vegetacién hay que lamentar el deterioro que ha
sufrido en las dltimas décadas, a causa de los incendios forestales.
Ello ha mermado de forma notable la riqueza de nuestros montes,
basada, principalmente, en pino mediterraneo y carrascos, aunque
es facil encontrar también encinas, quejigos, olmos y fresnos. El
romero, el espliego, la aliaga, el tomillo..., son una pequena
muestra de la gran variedad de especies que constituyen el
sotobosque.

2.2.2 Historia del Municipio

El origen de Banyeres de Mariola parece corresponder a la época
anterior a la conquista arabe. Banyeres y Serrella formaban un
mismo seforio, pero eran comunidades diferentes disponiendo de
sus propios castillos. Mas tarde, en el s. Xlll, el rey Jaime |
reconquisto estas tierras y el 13 de octubre de 1249 se llevd a cabo
la donacion de las dos Villas, junto con sus respectivas fortalezas, al
gue seria su primer sefor feudal: Jaufrido de Loaysa y su esposa
Jacometa.

A partir de entonces varios fueron los sefiores feudales que se
constituyeron en Banyeres.

Sus Villas y Castillos fueron vendidos a la vecina localidad de
Bocairente el 26 de noviembre de 1446, lo cual ocasion6 la
desaparicion de Serrella y se intento destruir también el poblado de
Banyeres.

Durante muchos afos la discordia entre Banyeres y Bocairtente fue
patente, pero los banyerenses no cesaron en el intento de
independizarse, llegando a endeudarse para conseguirlo.

Las sentencias a favor de Bocairente, asi como las
correspondientes apelaciones por parte de Banyeres, se fueron
sucediendo durante afos, hasta que en 1628 el rey Felipe IV
concediera la tan anhelada independencia municipal.

Segun el testimonio escrito del escribano Laureano Ballester, en
1705, con motivo de la Guerra de Sucesion de Espafa, los
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habitantes de Bocairente, defensores de las tropas de Carlos Ill, ya
habian sitiado a Banyeres por siete veces, y en cuatro de ellas fue
guemado y destruido por todo el pueblo. Los antepasados de
Banyeres lucharon incesantemente contra estos asedios,
refugiandose en el castillo, sin perder la
fidelidad al bando Borbonico.

En 1708, en virtud a esta fidelidad,
Banyeres se vi0 compensada por el rey
Felipe V, quien otorgd el nombramiento de
Villa Noble, Fiel, Leal y Real, asi como la
exencion del pago que periddicamente se
venia satisfaciendo a Bocairent.

Su Escudo v su Bandera.

Existen diversos elementos con los que

los habitantes de un pueblo, nacion, etc., manifiestan, entre otras
cosas, su cultura, sus costumbres y su forma de ser. En el caso de
Banyeres de Mariola, su Escudo heraldico y su Bandera son dos de
estos elementos, los cuales, se convierten en auténticos simbolos
representativos de la propia identidad de los banyerenses.

Respecto a la bandera, desaparecié de nuestra localidad durante la
Guerra de Sucesion. Ello lo atestigua la carta numero catorce,
fechada en once de enero de 1708, que fue remitida por el Alcalde y
Regidores de la “Universidad de Banyeres”, a Don Daniel Mahoni.
En esta misiva solicitaban al Conde, entre otras cosas, la bandera
gue les fue arrebatada en uno de los asaltos efectuados por los
defensores de Carlos Il y que fue depositada en Bocairente.

Segun los datos de esta carta solamente se pudo saber que en la
mencionada ensefia iba pintado el glorioso San Jorge. Por ello, y
con la intencion de ampliar mas la informacion sobre las
caracteristicas de esta insignia, en 1990 el Ayuntamiento encargé a
don Pedro Maria Orts i Bosch, que procediese a la realizacion de
una exhaustiva investigacion al respecto.
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El resultado del estudio llevado a cabo por el referido experto en
heréldica y vexilologia fue el siguiente:

“Un rectangulo de tela de color carmesi que tendra de largo vez y
media de alto, sin contar la vaina, si la tuviese. En el centro del
rectangulo ira un ovalo de azur con bordadura de oro, siendo el alto
del 6valo igual a la mitad del que tenga la bandera. Sobre el campo
del 6valo ir4 la figura de San Jorge a caballo de la siguiente
manera: Caballo con gualdrapas de plata, cubierto todo €l excepto
las partes bajas de las patas que seran de su color, sobre la
gualdrapa la cruz griega de gules, dicha también de San Jorge, y el
caballero San Jorge con armadura de oro, solo la cara de su color y
por llevar la visera levantada que con lanza de oro alancea a un
dragon de plata lampasado y armado de gules. Y para mayor
singularizacion de la bandera, debera llevar a derecha e izquierda
del ovalo donde va la figura del Glorioso San Jorge, el escudo de
Banyeres, flanqueando de esta manera la figura central y cuyas
dimensiones seran la mitad que la del évalo”.

En vista de este estudio, y con la intencién de que Banyeres de
Mariola contase de nuevo con su bandera, el siete de enero de
1991 el Ayuntamiento acordoé solicitar de la Generalitat Valenciana
su aprobacion, siendo ésta concedida en 1993.
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2.2.3 Turismo
La localidad de Banyeres de Mariola esta situada en las puertas de
a “Serra Mariola”, al norte de la provincia de Alicante, forma parte
de la comarca de I'Alcoia. Es el pueblo mas alto de la provincia de
Alicante, con una altitud de 818m sobre el nivel del mar. Esta
poblacion estd rodeada de montafias entre Ias que destacan las
cumbres de 'Alt de la Barcella ' ;
(1.219m) y la Penya la Blasca
(1.119m). Su término esta
marcado por el recorrido del
rio Vinalopo, y ademas cuenta
con numerosas fuentes vy
manantiales.

Banyeres cuyo nombre en
arabe era Beniheres, nos
ofrece un importante
patrimonio presente en sus
calles y plazas.

Monumentos

Esta poblacién esta marcada
por diversos monumentos que
hacen especial el paseo por
sus calles. De todos ellos el
mas emblematico es el

Castillo-Fortaleza que se levanta a una altura de 830 m. Exponente
de la cultura islamica, la torre es de época almohade (s.XII-XIII),
desde ella se divisa un espléndido paisaje. Alberga el Museo
Festero, que permite hacer un recorrido histérico por los aspectos
mas relevantes de nuestras Fiestas de Moros y Cristianos. Desde la
torre Mayor en dias claros se pueden divisar las provincias de
Albacete, Alicante, Valencia y Murcia. Siguiendo con nuestro
recorrido en la Plaza Mayor se encuentra la Iglesia de Santa Maria,
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de estilo Barroco, que se empez6 a construir en 1734. Durante la
Guerra Civil fueron expoliadas gran parte de las imagenes y el
retablo del altar mayor, que fueron rehabilitados cuando acabd la
Guerra.

En la parte alta de la villa se encuentran situadas las tres ermitas
existentes en la actualidad. La mas antigua es la Ermita de Santa
Maria Magdalena de estilo gético rural y se desconoce su fecha de
construccion. La Ermita del Santo Cristo es de estilo neo-gotico y su
actual construccion data de principios del S. XX, siendo obra del
arquitecto Timoteo Briet. Reconstruida sobre la antigua ermita,
existen documentos de 1790 y 1795 que dan cuenta de su
existencia. La Ermita de Sant Jordi es de estilo neo-gético vy
formaba parte, antiguamente, del edificio del "Moli Sol", desde
donde fue trasladada y reconstruida en los afios 80 en el
"Cementeri Vell".

En la siguiente tabla observamos datos de interés turistico de la
poblacion, extraidos de diversas fuentes, como el Ministerio y
Consejeria de Medio ambiente, Patronato provincial de Turismo y
Guia de instalaciones recreativas de la Diputacion de Alicante.

Datos de Interés Turisticos

Fiestas Abril. Sant Jordi Martir (Mayor) (Moros Yy
Cristianos) Julio. Santa Maria Magdalena.
Septiembre. Reliquia de San Jorge (Moros y
Cristianos). Diciembre. Santa Lucia.

Monumentos | Castillo; Torre de la Font Bona (siglo XVII); Iglesia
Parroquial; Ermita de Santa Maria Magdalena;
Ermita de San Jorge; Ermita del Santo Cristo.

Parajes Nacimiento del Rio Vinalopé. Moli I’ Ombria. Sierra
Pintorescos | de Mariola
Museos Museo de Fiestas de Moros y Cristianos; Museu

Arqueologic Municipal "Torre Font Bona"; Museu
Valencia del Paper

Artesania Juguetes de peluche. Tejidos para el hogar.

Instalaciones | Moli de 'Ombria (Zona de acampada). Camping
recreativas Mariola.

Tablal: Datos interés turisticos de Banyeres de Mariola

Fuente: Elaboracion propia a través de datos de la oficina de turismo
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Si nos trasladamos al barrio de la Font Bona, podremos visitar la
Torre del mismo nombre, del S. XV. El edificio posee tres plantas
con tejado a doble vertiente cubierta con teja arabe. Alberga el
Museo Arqueoldgico Municipal y ofrece la posibilidad de observar
restos de culturas que abarcan desde el Paleolitico hasta la Edad
Moderna. Cerca de la torre, se encuentra el Parque Municipal de
Villa Rosario, lugar de esparcimiento en contacto con la naturaleza.
En el edificio central del Parque se encuentra situado
provisionalmente el Museu Valencia del Paper, primero de estas
caracteristicas de la Comunidad Valenciana y donde se expone una
muestra de la industria que tanta importancia tuvo para el desarrollo
industrial de la poblacion en los S. XIX-XX, y donde se programan
actividades de todo tipo como museo Vivo que es.
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Senderismo

Banyeres cuenta con un
paisaje natural de
excepcion. La Sierra
Mariola nos permite
realizar rutas de
senderismo tanto de
largo como de corto
recorrido. De este modo
podemos descubrir
paisajes cercanos al municipio y de facil acceso como el Moli
L’Ombria, desde donde parten diversos senderos. En esta zona al
lado del cauce del rio Vinalopo se encuentra la zona de acampada,
gue cuenta con diversos servicios como aseos, duchas, etc. Una de
las rutas que parte desde aqui es la Ruta dels Molins, un recorrido
didactico a lo largo del rio Vinalopd que recorre algunos de los que
fueron los principales centros de produccion de papel en Banyeres
de Mariola. Estos son los molinos de I'Ombria, el Sol y Pont. A
través de este recorrido, puede contemplarse la rica flora y fauna de
un paisaje que apenas ha sufrido alteraciones. Para los amantes del
senderismo por el término municipal de Banyeres de Mariola,
pueden realizar senderos como el PR-V4, PR-V313y PR-V35.

La via verde por donde pasaba el tren “Xitxarra” es otra opcion
para observar los paisajes que rodeaban el recorrido el tren, se
puede hacer tanto a pie como en bicicleta.

Para los amantes de las visitas guiadas, la oficina de turismo ofrece
todos los domingos del afio una visita guiada gratuita por los
monumentos mas embleméticos de la villa.

Con esta ruta completamente flexible, usted podra visitar el Museu
Valencia del papel, la plaza Mayor, pasear por las calles que rodean
al castillo, desde donde las vistas a la sierra de la Fontanella son
inolvidables. Visitar el castillo con su museo festero y por ultimo
visitar las ermitas del Santo Cristo y San Jordi.
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Gastronomia

En Banyeres de Mariola puede disfrutar de una variada y rica
gastronomia tipica de los pueblos de la Sierra de Mariola. Son
famosos la pericana, la coca de farina i tomaca, la Olleta, las
Coques fregides, los Gaspatxos amb conill i herbes aromatiques v,
como no, el Arros al forn y la Paella. Como bebida tradicional puede
saborear el Herbero, elaborado a base de anis macerado con
hierbas aromaticas y medicinales, y cuya produccion es totalmente
artesanal y de gran calidad.

Ademas los dulces tienen una gran tradicion en nuestra cocina, no
pueden irse sin probar la coca dolg¢a, los rollos de anis y como no,
los rollos de almendra.

2.3 DATOS SOBRE LA POBLACION

2.3.1. Concejalias
El ayuntamiento de Banyeres de Mariola cuenta con un total de 13
concejalias.

La corporacion municipal cuenta con la figura del alcalde, cuatro
tenientes de alcalde, y 8 regidores.

Las concejalias estan distribuidas, de una manera agrupada,
guedando exento de concejalia el alcalde y cuatro regidores (siendo
estos la oposicion).

Asi, podemos
contabilizar un total
de 8 concejalias, ‘
otorgadas a los cuatro
tenientes de alcalde y
a cuatro regidores.

Estas concejalias se
distribuyen de la
siguiente manera:
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-Concejalia de Obras; iluminacion; cementerio; aguas y protocolo.

- Concejalia de Cuentas y hacienda; modernizaciébn y nuevas
tecnologias; organizacion y régimen interno; y patrimonio.

- Concejalia de Deportes; seguridad i trafico; sanidad y consumo;
depuracion y saneamiento; y Comité de Hermanamiento.

- Concejalia de Cultura; educacioén; juventud; estadistica; i personal.
- Concejalia de Fiestas; bienestar social; y mercado.

- Concejalia de Medio ambiente; proteccion civil; zona de acampada
y participacion ciudadana.

- Concejalia de Limpieza viaria; residuos urbanos; y parques y
jardines.

- Concejalia de Turismo; agricultura; comercio; promocion
econdmica; y Agencia de Desarrollo Local.

A continuaciéon, mostramos una tabla con los datos del
ayuntamiento actualizados el enero de 2012:

Direccién PLACA L'AJUNTAMENT, 1 - C.P. 03450
Teléfono 966567315

Fax 965566668

e-mail fiscals@portademariola.com

web www.banyeres.es www.portademariola.com

Tabla 2: Datos del ayuntamiento

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.2 Datos demogrdficos

En este apartado o0s mostraremos una serie de tablas
pertenecientes a datos demograficos de la poblacion de Banyeres
de Mariola. Estos datos se han extraido de diferentes organismos
publicos como el Instituto Nacional de Estadistica o el Instituto
Valenciano de Estadistica, asi como tablas de elaboracién propia.

A continuacidon os mostramos la ficha municipal del Instituto
Valenciano de Estadistica en su Ultima actualizacion en el afio
2012. En ella se muestran, el territorio, la evolucién de la poblacion
y los indicadores demograficos.
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Banyeres de Mariola

. ) Ficha municipal
!iq%ﬂm _\Frqlen(m
Hode Actualizacién 2012

Municipio Banyeres de Mariola
Codigo INE 03021
Provincia Alicante
Comarca L'Alcoia
Territorio y medio ambiente

Distancia a la capital de provincia (Km) — ..........ccccceeieviiiinnnnnns 60
AU (M) e 816
Superficie (Km?) 50,3
Densidad de poblacion (hab/Km?) - 2011 143,2
Municipio costero No

Provincia de Alicante

= Municipios mas poblados Banderas azules playas - 2012 +oovveeriiiieinienie s

m Banyeres de Mariola Banderas azules puertos deportivos - 2012 ..ceevveirieniiinnes

Evolucion de la poblacion
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Poblacion a 1 de enero 2011
Por sexo y edad

L— Provincia de Alicante

Afio nacimiento

> 84 Antes de 1925
80 - 84 1925 - 1929
75-79 1930 - 1934
70 - 74 1935 - 1939
65 - 69 1940 - 1944
60 - 64 [ 1945 - 1949
55 - 59 [ 1950 - 1954
50 - 54 1955 - 1959
45 - 49 1960 - 1964
Sl 1965 - 1969
35-30 19701974
30 - 34 [ E—— 1975 - 1979
25-20 | — 1980, 1984
20-24 _ 1985 - 1989
15-19 1990 - 1994
10 -14 1995 - 1999
5-9 2000 - 2004
0-4
o 2005 - 2009
5 4 3 2 1 0 % 0 1 2 3 5
Hombres 3.598 50,0 % Mujeres 3.602 50,0 %
Indicadores demograficos
indice Municipio Provincia  Comunitat Valenciana
Dependencia ((Pob. <15 + Pob >64) / (Pob. de 15 a 64)) x 100 51,0 % 493 % 472 %
Dependencia juvenil ((Pob. <15) / (Pob. de 15 a 64)) x 100 23,5 % 220 % 22,0 %
Dependencia anciana ((Pob. >64)/ (Pob. de 15 a 64)) x 100 274 % 273 % 252 %
Envejecimiento ((Pob. >64) / (Pob. <15)) x 100 116,7 % 124,3 % 14,7 %
Longevidad ((Pob.>74)/ (Pob. >64)) x 100 491 % 451 % 48,0 %
Maternidad ((Pob. de 0 a 4)/ (Mujeres de 15 a 49)) x 100 228 % 21,0 % 21,5 %
Tendencia ((Pob.de 0a4)/(Pob.de5a9)x100 1112 % 102,11 % 105,9 %
Renovacion de la poblacion activa ((Pob. de 20 a 29) / (Pob. de 55 a 64)) x 100 109,7 % 102,7 % 110,2 %

Tabla 3: Ficha municipal (Banyeres de Mariola)

Fuente: IVE (instituto Valenciano de Estadistica)

Pagina 1de 3
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En la siguiente tabla mostramos la poblacion total de Banyeres de
Mariola segun su lugar de nacimiento en el afio 2012. (Unidad:
pesonas)

Total | Hombres | Mujeres
Total 7222 3602 3620
Nacidos en Espaia 6867 3402 3465
En la misma Comunidad Autbnoma 6.118 3.057 3.061
Misma Com. Autébnoma. Misma 5.694 2.868 2.826
provincia.
Misma Com. Autébnoma. Misma 5.103 2.600 2.503
provincia. Mismo municipio
Misma Com. Autbnoma. Misma 591 268 323
provincia. Distinto Municipio.
Misma Com. Autbnoma. Distinta 424 189 235
Provincia.
Distinta Com. Autbnoma 749 345 404
Nacidos en el extranjero 355 200 155

Tabla 4: Poblacidn total de Banyeres de Mariola segln su nacimiento.

Fuente: INE. Elaboracién propia

La siguiente tabla muestra la poblacion de Banyeres segun su
nacionalidad (Unidad: personas).

Total Espafioles Extranjeros
Ambos sexos 7.222 6.887 335
Varones 3.602 3.416 186
Mujeres 3.620 3.471 149

Tabla 5: Poblacién por nacionalidad y sexo.

Fuente. INE. Revision 2012

La siguiente tabla muestra la distribucion de la poblacién segun las
principales nacionalidades en el afio 2012.
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AMBOS SEXOS

VARONES

MUJERES

TOTAL
POBLACION

7.222
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Tabla 6: Distribucién de Poblacidn por principales nacionalidades

Fuente: INE Revision del patron de 2012. Ultima fecha de consulta 17/01/2013
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Nacidos
Afio en el Europa Africa América Asia Oceania
extranjero
2000 5 0 3 2 0 0
2001 17 0 13 4 0 0
2002 115 11 28 67 9 0
2003 246 17 55 152 22 0
2004 284 22 69 162 31 0
2005 289 27 66 158 38 0
2006 280 36 59 142 43 0
2007 257 48 50 115 44 0
2008 302 64 56 125 57 0
2009 315 76 58 130 51 0
2010 333 78 65 131 59 0
2011 348 81 62 129 76 0
2012 355 86 62 123 84 0
Tabla 7: Poblacién segln continente de nacimiento
Fuente: INE. Revision padrén 2012. Ultima visualizacion 17/01/2013
La siguiente tabla nos muestra una serie de indicadores

demograficos del afo 2012. A continuacion, se muestra una
explicacion de cOmo se construyen estos indices:

e Dependencia: (Pob. < 15 afios + Pob. > 64 afos) / Pob. de 15
a 64 afios) x 100. Relacion entre el grupo de poblacion activa
y los grupos de individuos econdmicamente dependientes.

e Longevidad: (Pob. > 74 afos / Pob. > 64 afos) x 100.
Indicador del envejecimiento demografico. Permite medir el
grado de supervivencia de los ancianos.

e Maternidad: (Pob. de 0 a 4 afios / Mujeres de 15 a 49 afios) x
100. Poblacion menor de cinco afios respecto de las mujeres
en edad fértil. Puede considerarse una aproximacion a la tasa
global de fecundidad.

e Tendencia: (Pob. de 0 a 4 afos / Pob. de 5 a 9 afos) x 100.
Indicador de la dinamica demografica. Para valores >100
refleja descenso de Ila natalidad, menor crecimiento
demografico y envejecimiento.
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e Renovacion poblacion activa: (Pob. de 20 a 29 afios / Pob.de
55 a 64 afos) x 100. Relacién tamafo grupos en edad de
incorporarse a la actividad con los que se produce la salida.

e Envejecimiento: (Pob. > 64 afos / Pob. < 15 afios) x 100.
Relacién poblacion dependiente anciana con poblacion

infantil.
Renovacio
Dependenci | Longevida | Maternida | Tendenci n Envejecimient
a d d a poblacion o]
activa
51,1 49,2 22,4 98,7 103,3 103,3

Tabla 8: Indicadores demograficos.

Fuente: Banco de Datos territorial. IVE (Instituto Valenciano de Estadistica)

En la siguiente tabla mostramos el movimiento natural de la
poblacion a partir del afio 2004 hasta el afio 2011.

Tipo 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Nacidos 65 79 81 79 82 59 72 68
Vivos

Muertes

fetales 0 2 0 0 1 0 0 0
Matrimonios 34 39 42 33 23 27 25 19
Muertes 74 64 60 62 54 61 68 70
Crecimiento

vegetativo -9 15 21 17 28 -2 4 -2

Tabla 9: Movimiento Natural de la Poblacion (afio 2004 - afio 2011)

Fuente: INE - IVE

2.3.3. Datos economicos
A continuacién aportaremos una serie de tablas con indicadores
econdmicos sobre la poblacion.

La siguiente tabla nos muestra una serie de datos del indicador
presupuesto medio por habitante.
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Fecha Valor (/habitante)
2012 876,75
2011 854,84
2010 1.130,06
2009 1.267,44
2008 849,03
2007 844,11
2006 774,06
2005 672,66
2004 741,35
2003 742,07
2002 775,07
2001 612,10

Tabla 10: Presupuesto medio/habitante afios 2001-2012

Fuente: Ministerio de Hacienda y de Administraciones publicas.

La siguiente tabla muestra el gasto medio por habitante a partir del
afno 2001 hasta el afio 2011.

Fecha Valor (/habitante)
2011 808,09
2010 1.119,34
2009 1.218,28
2008 865,11
2007 765,59
2006 759,22
2005 656,80
2004 721,06
2003 709,09
2002 770,55
2001 609,48

Tabla 11. Gasto medio por habitante desde el afio 2001 al afio 2011.

Fuente: Ministerio de Hacienda y Administraciones publicas
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AGRICULTURA

En el apartado dedicado a la agricultura mostraremos una serie de
datos a traves de diferentes tablas, intentando mostrar la dedicacion
gue tiene la poblacion a esta rama del sector primario.

En la siguiente tabla mostramos la superficie de las explotaciones
en hectareas.

Tierras para
Total Tierras labradas pastos Otras tierras
permanentes
1.502 1.025 20 457

Taba 12: Superficie de las explotaciones en hectareas

Fuente: INE. Censo de Agricultura 2009.

En la siguiente tabla se muestra el nimero de explotaciones segun
superficie total.

>=0,1 a >=5a<10 >=10 a >=20 a >=50 a _
Total <5 Ha. Ha. <20 Ha. | <50 Ha. | <100 Ha. | >~100Ha.
207 153 25 15 9 3 2

Tabla 13: Nimero de explotaciones segun superficie total.

Fuente: INE Censo de agricultura 2009

La siguiente tabla muestra el niamero de explotaciones segun
superficie agricola utilizada.

>=0,1 a >=5a<10 >=10 a >=20 a >=50 a _
Total <5 Ha. Ha. <20 Ha. <50 Ha. <100 Ha. >=100 Ha.
207 161 24 10 10 2 0

Tabla 14: Nimero de explotaciones segln superficie agricola utilizada.

Fuente: INE Censo de agricultura 2009

A continuacién, se muestran datos del aprovechamiento de las
tierras labradas en hectéareas.
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Huerto para Tierras para

Cultivos Cultivos .
y consumo - pastos Otras tierras
herbaceos o lefiosos
familiar permanentes
485 0 539 20 457

Tabla 15: Aprovechamiento de las tierras labradas (Ha.)

Fuente: INE Censo de agricultura 2009 Ultima consulta: 04/04/2013

Y por ultimo, esta tabla nos muestra la ganaderia en unidades
ganaderas.

Bovinos | Ovinos | Caprinos | Porcinos | Equinos | Aves %O;d?sss Colmenas
0 20 20 45 0 0 0 0

Tabla 16. Ganaderia en unidades ganaderas (UG)

Fuente: INE Censo de agricultura 2009 Ultima consulta: 04/04/2013

A pesar de las dificultades que siempre ha presentado la aspereza
del terreno, debido a su composicion gredosa y arenisca, y las
adversidades climatoldgicas, el banyerense ha sido constante y ha
sabido sacar el maximo rendimiento en el aspecto agrario. Eso si,
sin contar horas de trabajo.

Banyeres produce trigo, cebada, maiz, patatas, vino, aceite, cera,
miel, cafnamo, hortalizas y frutas, en particular buenos higos.
Sostiene ganado lanar, algan cabrio, y el vacuno y mular preciso
para la labranza; y hay caza de liebres, conejos y perdices.

La explotacion agricola en Banyeres es, en su mayor parte,
minifundista, siendo considerada como un medio de ayuda para la
economia de los banyerenses. Por todo el término hay cantidad de
casas de campo (masos 0 masets), que sirvieron de primer hogar
para muchos inmigrantes que llegaron en busca de un empleo.
Poco a poco, con el cambio social y econdémico, llegd la
industrializacion y estas personas se fueron colocando en las
fabricas, trasladando su residencia a la localidad, lo cual conllevé a
gue las haciendas rurales fuesen quedando deshabitadas.
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Hoy en dia, lo que méas predomina son los cultivos de secano:
vifias, almendros, olivos, etc. También existen cultivos de regadio
gue, aprovechando las aguas del Vinalopd, producen una gran
variedad de hortalizas y frutas.

INDUSTRIA. ACTIVIDAD COMERCIAL. EMPRESA.

En el apartado dedicado a industria, actividad comercial y empresa
mostraremos una serie de datos para estos sectores, desde la
evolucidn de la inversion hasta el nUumero de comercios que hay en
la localidad.

La siguiente tabla nos muestra la evolucion de la inversion
registrada en la industria de la poblacion.

1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004

2.851.49 | 4.575.52 | 2.814.05 | 1.606.55 | 4.597.91 | 4.328.52 | 1.822.59 | 2.492.15
6 3 3 3 7 5 2 1

Tabla 17: Evolucién de la inversién en industria.

Fuente: IVE-Banco de datos Territorial

La siguiente tabla nos muestra el nuamero de actividades
industriales, divididas en los diferentes tipos de industria.

Industriay

. Construccioén
construccion

Industria

314 241 73

Tabla 18: Actividades industriales

Fuente: IVE-Banco de datos Territorial

La siguiente tabla muestra el numero de comercios clasificados
segun su actividad econémica.

Comerci | Comerci Restauraci Activida | Activida
Industri | Comerci al al 6n Turisti Turisti d d
al al mayoris | minorist bares co co econdmi | economi
(2004) | (2004) ta a 3’(200 o (2004) | (1999) ca ca
(2004) (2004) (2004) (1999)
51 11 10 11 9 3 1 21 18

Tabla 19: Numero de comercios segun actividad econémica.

Fuente: IVE-Banco de datos Territorial
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La ultima tabla dedicada a industria, actividad comercial y empresa,
nos muestra el numero de empresas y trabajadores por actividad
economica.

ACTIVIDAD NUMERO
ECONOMICA EMPRESAS HOMBRES MUJERES TOTAL

Sin actividad 10 1 9 10

Agricultura,
ganaderia y caza 3 3 0 3

Industria de
productos
alimenticios y
bebidas

Industria textil 102 796 192 988

Industria de la
confeccién y de la 5 27 27 54
peleteria

Industria de la
madera y del 3 16 2 18
corcho

Industria del papel 11 173 18 191

Edicién, artes
graficas y
reproduccién
soportes

Industria quimica 1 7 6 13

Fabricacién de
productos de 7 58 8 66
caucho y plasticos

Fabricacién de
productos
metalicos, excepto
magquinaria

Industria de la
construccion de
magquinaria y
equipos

Fabricacion de
muebles; otras
industrias
manufactureras

Reciclaje 1 1 0 1

Produccion y
distribucion de
energia eléctrica y
gas

Construccién 25 70 8 78

Venta,
mantenimiento y
reparacion de
vehiculos de motor

Comercio al por
mayor

16 27 14 41

Comercio al por 34 23 69 92
menor

Hosteleria 16 27 18 45
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Transporte
terrestre;
transporte por
tuberias

18

85

87

Actividades anexas
a los transportes

Seguros y planes
de pensiones,
excepto seguridad
social

Actividades
auxiliares a la
intermediacion
financiera

Actividades
inmobiliarias

Alquiler de
maaquinaria y
equipo

15

20

Actividades
informaticas

Otras actividades
empresariales

12

31

43

Administracién
publica, defensa y
seguridad social

36

37

73

Educacién

17

27

44

Actividades
sanitarias y
veterinarias,
servicios sociales

Actividades
diversas de
serivicios

personales

Total

322

1.522

537

2.059

Tabla 20: Nimero de empresas y trabajadores por actividad econémica.

Fuente: INEM - Observatorio Ocupacional de Alicante. Tesoreria General de la Seguridad

Social. Diciembre de 2006.

A mediados del siglo XIX, Banyeres de Mariola tenia tres clases de
rigueza: la primera y mas numerosa, era la propiedad rural; la
segunda, la comercial, y la tercera correspondia a la obrera. No
obstante, esta Ultima categoria siempre ha desempafado una una
funcidbn muy importante en nuestra localidad, destacando el sector
papelero, que tendria su maximo auge en esta epoca, Yy el textil que
lo haria a partir de 1950. En 1382 ya funcionaba un batan para
batanear los tejidos, y en 1446 existian varios molinos.
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En 1929, debido al cierre de varias fabricas de papel de estracilla,
se generd una gran cantidad de paro obrero y, en consecuencia,
una crisis laboral que fue motivo de preocupacién. Para paliar esta
situacion, el Ayuntamiento, en 1933, estudio la forma de obligar a
los propietarios de las masias para que cultivaran todos los terrenos
de sus propiedades y emplearan a cuantos obreros fuesen
necesarios.
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En 1934 se fundd Papeleras Reunidas S.A. formada por varias
industrias papeleras de la comarca de I’ Alcoia, entre ellas, las que
el sefior Laporta poseia en Banyeres.

Mas tarde, con la llegada de la Guerra Civil, la actividad industrial
disminuiria considerablemente, decreciendo la fabricaciéon de
alpargatas, la elaboracion de aguardientes y bebidas esperituosas.
También se clausuraron diversos molinos.

En la década de los cincuenta el textil pas6 a ser la principal fuente
de empleo, superando asi al sector papelero que sufrio otro golpe
en 1964 con el cierre de Papeleras Reunidas S.A. y a partir de
entonces la actividad textil se ha encargado de colocar a Banyeres
entre los municipios mas industriales de la comarca. En la
actualidad este sector ocupa dos tercios de la poblacion.

Gracias a la importancia industrial de Banyeres de Mariola, el
comercio también ha gozado de un protagonismo significativo.

Con el transcurso de los afos, gran diversidad de establecimientos
fueron proliferando por toda la localidad: comestibles y salazones,
bares, tejidos, panaderias, paqueterias, vinos y licores... Mas tarde,
a partir de 1950, esta proliferacion se acentué de forma
sobresaliente y a partir de los afios 70 inicié su decadencia. Hoy, los
pequefos comercios que han conseguido subsistir, -sobre todo los
de alimentacion- se han afiliado a grandes grupos para asi poder
competir en precios. Otros, como bares y panaderias y demas
negocios del sector servicios se han mantenido; el resto ha
desaparecido dejando que la localidades vecinas como Alcoy o
Villena se consagren como centros comerciales de primer orden.
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2.4 ESTRUCTURA DEL AYUNTAMIENTO

2.4.1. Cargos

Alcalde: Antonio Belda Valero
Tenientes de Alcalde:

e Vicente Terol Figuerez: Obras, iluminacion, cementerio, aguas
y protocolo.

e Ramon Albero Belda: Portavoz. Cuentas y hacienda,
modernizacién y nuevas tecnologias, organizacion y régimen
interno y patrimonio.

e Jorge Antonio Paya Molina: Deportes, seguridad y trafico,
sanidad y consumo, depuracion y saneamiento y comité de
Hermanamiento.

e M2 José Francés Garcia: Cultura, educacion, juventud,
estadistica y personal.

Regidores:

e M2 Jesls Montava Ferre: Fiestas, bienestar social y mercado.

e Jorge Molina Benitez: Medio Ambiente, proteccion civil, zona
de acampada y participacion ciudadana

e M2 Angeles Domenech Ribera: Limpieza viaria, residuos
urbanos, parques y jardines.

e Antonio Manuel Martinez Sempere: Turismo, agricultura,
comercio, promocion econdémica y agencia de desarrollo local.

e Fernando Sempere Huertas: Portavoz oposicion

e Conchi Garrido Sempere: Portavoz

e Sonia Beneyto Ferre: Portavoz oposicion

e Juan Manuel Conejero Vafho: Portavoz
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2.4.2 Organigrama
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2.5. SERVICIOS OFRECIDOS POR EL AYUNTAMIENTO

2.5.1 Instalaciones

El municipio de Banyeres cuenta con una gran variedad de
instalaciones. Posee instalaciones de todo tipo, desde instalaciones
culturales, turisticas, deportivas, pasando por instalaciones con un
caracter mas industrial y econémico.

Una de las mas destacadas son las que vamos a describir a
continuacion.

Dentro de las instalaciones culturales, encontramos la Biblioteca
Municipal, dotada con diferentes plantas, con espacios de lectura,
estudio o un apartado dedicado a ludoteca. También encontramos
la Casa de Cultura, que es un amplio edificio dedicado a
exposiciones, cuenta con un teatro donde se hacen funciones
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teatrales, ademas de un amplio espacio reservado para todo tipo de
actividades.

El Casal de la Juventud, es un edificio modernista situado a pies del
castillo. Este edificio esta dedicado basicamente para la gente mas
joven de la localidad. Aqui podemos encontrar desde salas de
estudio, salas de informatica, hasta programacion de excursiones,
talleres, cursos, ademas de asesoramiento e informacion para los
mas jovenes como pueden ser becas, ayudas, subvenciones, etc.

Tampoco pueden faltar las instalaciones deportivas. EI municipio
cuenta con un polideportivo en la parte mas alta de la localidad. En
el polideportivo podemos encontrar todo tipo de instalaciones para
practicar cualquier tipo de deporte, como puede ser futbol, padel,
tenis, baloncesto, escalada,etc.

Dentro de las instalaciones turisticas encontramos una oficina de
informacion turistica, ademas de los cuatro museos que cuenta la
localidad, como son el Museo Valenciano del Papel, Museo de la
Espardefia, Museo Arqueoldgico de la Torre Font Bona y Museo
Festero.

También podemos encontrar instalaciones de tipo industrial y
econodmico. A parte del mercado municipal el ayuntamiento cuenta
con un centro de negocios municipal apto para la realizacion de
congresos y reuniones de empresas. Ademas cuenta con cinco
naves nido de propiedad municipal, para incentivar el
emprendedurismo a cambio de un simbdlico alquiler al afio.

Por ultimo, el ayuntamiento también dispone de instalaciones de
tipo social, como pueden ser viviendas para las personas con
menos recursos Yy locales municipales para organizaciones y
asociaciones para la ayuda humanitaria.

A parte de todas estas instalaciones, también podemos encontrar
instalaciones de tipo mas comdn como son el ayuntamiento, y
oficinas y dependencias municipales, asi como de prevencion y de
seguridad como la policia local, proteccion civil,etc.
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2.5.2 Asesoramiento

2.5.2.1 ADL (Agencia de Desarrollo Local)
La Agencia de Desarrollo Local
(ADL) es un servicio publico y
gratuito para promover la actividad
economica en Banyeres de Mariola
aprovechando Sus recursos, €S  Ajuntament de Banyeres de Mariola
decir, es un instrumento de apoyo y (Hacant
asesoramiento a la industria local, al comercio y a toda aquella
persona con inquietud e interés en montar cualquiera tipo de
empresa o negocio.

ADL

Agéncia de
Desenvolupament
Local

¢ QUE ACTUACIONES FOMENTA?

e Apoyo empresarial, tanto la consolidacion y mejora de las
empresas existentes, como la estimulacion de los posibles
emprendedores.

e Revitalizacion y modernizacion del comercio.

e Promocién de acciones que ayuden a conocer a Banyeres
COMO municipio turistico.

e Implantacion de la Agenda 21 Local, para hacer de Banyeres
un municipio sostenible medioambientalmente.

¢ QUE SERVICIOS OFRECE?

e Modernizar industrias y comercios buscando ayudas a
publicas y formacion para conseguirlo.

e Ayudar en la tramitacion de las ayudas, en su caso, poniendo
a disposicion del demandante los medios necesarios.

e Ayudar y asesorar a los emprendedores en todas las fases de
creacion del futuro negocio, poniendo a disposicion del
emprendedor los medio técnicos necesarios.

¢ |Informacion turistica.
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2.5.2.2 A- 21 (Participacion Ciudadana)

¢ Qué es la Agenda 21? El afio 1992, a la Conferencia de las
Naciones Unidas para el Medio Ambiente y el Desarrollo, también
llamada Cumbre de Rio o Cumbre de la Tierra, fue aprobado un
documento estratégico conocido con el nombre de Agenda 21.

La Cumbre de la Tierra fue un acontecimiento historico, y fue el
momento en el que se lanzd un sistema nuevo de entendimiento
para el desarrollo sostenible -una entendimiento que respeto la
indivisibilidad de la proteccion ambiental y el proceso de desarrollo.
Este se basa en un compromiso politico y un consenso mundial lo
mas alto nivel: la Agenda 21.

Como documento, la Agenda 21 esta estructurada en 40 capitulos y
redactada forma de plan de accion. Se trata de un proyecto de
actuaciones porque el desarrollo siga sostenible social, econémica y
ambientalmente, todo viniendo a representar la alianza global de la
Humanidad para el medio ambiente y el desarrollo.

Como estrategia de desarrollo define los problemas ambientales y
del desarrollo insostenible que sufre el mundo, y que amenazan de
provocar no solo una catastrofe ecolégica, sino también econémica
y social.

LA Agenda 21 presenta estrategias de transicion hacia practicas de
desarrollo mas sostenibles como plan de accion para la primera
parte del siglo XXI y invita a ser implementada de forma local por
lograr este desarrollo a nivel global de todo el planeta.

El proceso de implantacion de la Agenda 21 Local en el
Ayuntamiento de Banyeres de Mariola se inici6 con su adhesion a
los principios de la carta de Aalborg al septiembre de 2002 y la
realizacion de un diagnéstico medioambiental del municipio.

Sus resultados fueron expuestos en abril de 2003 y se hizo un libro-
resumen que se repartira a los participantes al foro para su debate.

Ya se ha formado la comisién de técnicos municipales que sera la
encargada de evaluar las decisiones que se tomen en dicho foro.
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Ahora hay que constituir la foro de participacién ciudadana por
comenzar a tratar cada uno de los problemas detectados en la
auditoria y disefar la plan de accion, que sera quien dirigira las
actuaciones futuras sobre estos temas.

No puede decirse que sea un proceso facil pero este Ayuntamiento
ha firmado un compromiso que llevara a cabo durante el resto de su
existencia, ya que un proceso como este perdura por el resto del
tiempo.

Este compromiso se basa en los siguientes principios:

e Conocimiento y con respecto al medio donde vivimos y nos
desarrollamos.

e Concienciacion y sensibilizacion ciudadana. Educacion
ambiental. Impulso a la participacion social.

e Evolucidon y mejora constante.

2.6. ANALISIS DAFO

El analisis DAFO constituye un instrumento de sintesis analitica de
singular importancia ya que informa el contenido del posterior Plan
de Accion.

Este tipo de analisis, tiene por objetivo la presentacion sintética de
las debilidades y fortalezas que en un determinado momento
presenta la realidad objeto de estudio.

Se trata de una herramienta que presenta un caracter sencillo,
clarificador y motivador, que esquematiza los resultados obtenidos
en el diagnéstico para facilitar la identificacion de objetivos y
acciones concretas en el Plan de Accion.

Por tanto, puede decirse que el analisis DAFO, consiste en la
determinacion mediante una matriz de doble entrada de las
Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades detectadas en
el municipio. Este anadlisis va a permitir distinguir los factores
enddgenos y exdgenos que pueden interferir en el avance del
municipio hacia un desarrollo sostenible.
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Los factores enddgenos se reflejan a través de las debilidades vy
fortalezas que el municipio presenta, mientras que su proyeccion
en el tiempo y su integracion en el espacio definirdn el marco de
oportunidades y amenazas a que se enfrenta.

Se consideran fortalezas aquellos elementos y factores de caracter
interno en los que apoyarse para conseguir los objetivos
planteados. Por debilidades se entiendes los rasgos estructurales
gue dificultan su consecucion.

Las oportunidades son aquellas situaciones del entorno que
presentan un potencial evolutivo de la realidad, siempre y cuando
se superen las debilidades y se aprovechen debidamente las
fortalezas. Las amenazas, por el contrario, anticipan los problemas
aunque se enfrenta a la realidad objeto de estudio.

DEBILIDADES:

e Desconocimiento en los focos emisores de turistas
potenciales de los recursos del municipio.

e Inexistencia de adecuados canales de promocion.

e Insuficiencia en la explotacion y puesta en valor de estos
recursos.

e Sensacion de alejamiento o aislamiento que no se
corresponde con el buen nivel que han alcanzados las
infraestructuras viarias de acceso al municipio.

e Problemas de aparcamiento y gestion del trafico.

e Inadecuada sefalizacion, tanto dentro del casco urbano como
en las principales vias de acceso.

AMENAZAS:

e Ausencia de una adecuada estructura de promocion
municipal.

e Desinterés por parte del sector privado en establecer
adecuadas sefiales de comercializacion, difusion y promocion.

e Infrautilizacion de los canales existentes en especial
incidencia en la escasa utilizacion de las nuevas tecnologias.

e Pagina Web deficiente:
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Contenidos escasos y poco explotados.

Dispersion de la informacion al existir varias paginas web
sin conexion entre ellas.

e Desarrollo turistico mal planificado puede deteriorar sus
principales activos, descalificar el producto y cercenar las
expectativas de posibles desarrollos.

FORTALEZAS:

e Lariquezay la diversidad de sus recursos ambientales hacen
de Banyeres de Mariola un espacio unico.

e La numerosa industria textil y papelera.

e El interesante conjunto arqueoldgico.

e El éxito que estan teniendo las actividades de turismo
educacional y cultural que ya estan en funcionamiento.

e Notable mejora de las infraestructuras viarias de acceso al
municipio.

e Comunicacion rapida y de calidad con sus principales focos
emisores.

OPORTUNIDADES:

e Posibilidad de promocién y difusion de los productos locales
gue proporciona Internet.

e Diversos modelos de turismo que se pueden implementar en
Banyeres de Mariola. Se adaptan perfectamente a las
posibilidades que ofrece Internet como instrumento de difusion
y promocion.

e Crecimiento de la demanda de nuevas formulas dirigidas
hacia productos no masificados y de alta calidad ambiental.

e Indudable capacidad de atraccion de fondos de ayuda para
implementacion de proyectos de planificacion y desarrollo.
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CAPITULO 3: Desarrollo, métodos y resultados.

3.1 LAS CARTAS DE SERVICIOS

La primera Carta de Servicios se elabora en Inglaterra en el afo
1991. Se trata del primer programa puesto en marcha y ha sido
una obligada referencia para el resto de programas desarrollados.
Las Cartas fueron presentadas al Parlamento Britanico por el
ministro John Major, en Julio de 1991 con el objetivo de
incrementar la calidad de los servicios publicos, dando publicidad
a los compromisos de cobertura de necesidades y a las
expectativas de los consumidores y usuarios/as.

Por su interés y actualidad, ocho afios después se reproducen los
“Siete Principios del Servicio Publico” contenidos en el Libro Blanco
sobre las Cartas de Servicios:

Establecimiento de compromisos de calidad

Los servicios publicos deben establecer unos compromisos
explicitos y publicos accesibles en el punto de prestacion del
servicio.

Estos compromisos deben incluir siempre la cortesia y la deferencia
del personal, la adecuacion a las exigencias normativas, asi como
un compromiso con la actuacion agil del mismo, que debe
expresarse en términos cobertura de objetivos o tiempos de
espera. Debe existir una conciencia clara de que los niveles
de calidad mejoraran progresivamente con la eficiencia de los
servicios.

Transparencia

La ciudadania tiene derecho a saber lo que desee sobre los
servicios publicos, como su coste, la identidad de quienes lo
dirigen y el grado de cobertura de los compromisos de calidad.
Los empleados publicos no deben permanecer en el anonimato,
excepto en los casos de peligro real para su seguridad. Quienes
tratan directamente con el publico deben portar tarjetas de
identificacion, asi como facilitar su nombre por teléfono o en la
correspondencia.
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Informacion

La ciudadania debera disponer con facilidad y en un lenguaje claro
de la informacién completa y exacta sobre los servicios que se
prestan. Es preciso hacer publicos los objetivos, con informacion
completa y revisada sobre los resultados obtenidos. Cuando sea
posible, la informacion debera ofrecerse comparativamente con el
fin de posibilitar comparaciones con las mejores practicas.

Opcion y posibilidad de eleccion

Cuando sea posible, el sector publico deberd ofrecer la
posibilidad de elegir. Es necesario establecer mecanismos de
consulta periodica y regular a los/as usuarios/as y afectados por
los servicios.

No discriminacion

El acceso a los servicios debe ser independiente de la raza, el
sexo o cualquier otra condicion humana. Cuando sea preciso, se
redactaran impresos en idiomas minoritarios. En aquellos lugares
donde haya una segunda lengua extendida, los organismos
deberan tener funcionarios que hablen dichas lenguas.

Accesibilidad:

La gestion de los servicios debe ser sobre todo util a los clientes y
usuarios/as por encima del interés personal, lo que implica
establecer unos horarios flexibles de apertura, asi como unos
puntos telefénicos de consulta que orienten a la ciudadania con
rapidez hacia quienes puedan ayudarles.

Sugerencias y reclamaciones:

Cuando los servicios no vayan correctamente, como minimo la
ciudadania tiene derecho a una buena explicacion o una buena
disculpa. Se le debe explicar por qué el tren llega tarde o por
gué el médico no acudio ala cita. Es preciso un procedimiento
de gestion de las reclamaciones bien difundido y accesible. Si
hay problemas graves deben explicarse. Y es preciso aprender la
leccion para no repetir los errores. Nadie quiere que el dinero se
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desvie desde la mejora del servicio hacia compensaciones a gran
escala por malos servicios. El Gobierno pretende introducir nuevas
formas de compensacion cuando sea posible, para fomentar la
eficiencia en lugar de desalentarla.

Aunque han pasado algunos afos, si hoy en dia una
organizacion aplica  estos servicios, verd& como es posible
transformar al ciudadano/a en un cliente cargado de derechos. Asi
mismo el programa de Cartas de Servicios establecia los
principios basicos sobre el sistema de Garantias de Calidad, que
también se reproducen literalmente por su interés:

e Publicacion de los niveles de prestacion de servicios que la
clientela puede esperar razonablemente y del grado de
cobertura de esos niveles para cada caso.

e Comprobacion de que los estandares se han fijado a partir de
las expectativas de los usuarios.

e Informacion clara en lenguaje sencillo sobre los servicios
publicos prestados a la ciudadania.

e Garantias de prestacion de un servicio eficiente y cortés a la
ciudadania, por un personal que suele ser identificable por su
nombre.

e Procesos de reclamaciéon bien definidos para clientes
insatisfechos.

e Cuando sea posible supervisados y controlados por personal
externo independiente.

e Supervision independiente de la relacion entre la
productividad y los niveles exigidos, bajo un compromiso
claro de mejora de la rentabilidad en la organizacién publica.

Las unidades que cumplan con estos requisitos podran hacer uso
de la “Marca de la Carta” como forma de identificar la garantia de
calidad del servicio ofrecido al ciudadano/a.
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El nuevo programa Service First establece ocho principios que
debe cumplir cada servicio publico:

@( UNIVERSIDAD B2 ADE
L[

1.- Establecer los estandares de servicio

Establecer unos adecuados estandares de servicio que los/as
usuarios/as conozcan de antemano, garantizando la supervision de
los mismos; y siempre que sea posible, publicando los resultados
tras una comprobacion independiente de los mismos.

2.- Ser accesibles y facilitar informacion detallada

Ser accesibles y comunicarse eficientemente y con claridad
utilizando un lenguaje sencillo, para ayudar a los/as usuarios/as de
los servicios publicos, facilitando una informacion detallada sobre
Sus servicios, su coste y el buen desempeiio de sus funciones.

3.- Consultar e implicar a la ciudadania

Consultar e implicar a los/as usuarios/as actuales y potenciales
de los servicios publicos, asi como aquellas personas que
trabajan en ellos, utilizando sus sugerencias y comentarios para
mejorar el servicio ofrecido.

Estimular el acceso a los servicios publicos a cualquier persona que
lo necesite, utilizando todos los medios tecnoldgicos disponibles,
ofreciendo la posibilidad de elegir siempre que sea posible.

4.- Ofrecer un trato igualitario

Tratar a todas aquellas personas con igualdad, respetando la
privacidad y dignidad, ofreciendo un trato amable y cortés y
prestando una especial atencion a las personas que requieran
cuidados especiales.

5.- Corregir lo que funciona mal

Corregir lo que no funciona de forma rapida y eficaz, aprendiendo
de las quejas que deberan recogerse mediante un procedimiento
que resulte claro y facil de utlizar al que se haya dado
publicidad, con una revision independiente siempre que sea
posible.

52




Propuesta de elaboracidn de la Carta de Servicios del
Ayuntamiento de Banyeres de Mariola

6.- Utilizar los recursos eficazmente

Utilizar los recursos eficazmente para proporcionar los mejores
servicios a los contribuyentes y a los usuarios/as en general.

7.- Innovar y Mejorar a través de la mejora continua

Estar permanentemente en la busqueda de nuevas formas que
mejoren los servicios publicos y las ayudas que se ofrecen a la
ciudadania.

8.- Trabajar con los proveedores

Colaborar con los proveedores para asegurar que los servicios
son accesibles, eficaces y coordinados y proporcionan un mejor
servicio al usuario.

3.1.1. ;Qué son las Cartas de Servicios?

Las Cartas de Servicios son documentos que dan a conocer las
actividades y prestaciones y expresan los compromisos de calidad
gque la organizacion publica adquiere con el ciudadano/a,
documentos que formalizan lo que la ciudadania puede esperar
de los servicios publicos y aseguran la plena efectividad de sus
derechos, asi como la mejora de los servicios y prestaciones que
reciben.

Pero las Cartas de Servicios son algo mas que simples
catalogos de servicios o0 documentos publicitarios de los
compromisos de calidad que las entidades publicas asumen con
respecto a sus ciudadanos/as. El solo hecho de que cualquier
unidad administrativa se plantee la realizacion de las mismas es un
primer paso para iniciar un proceso de mejora.

La Carta de Servicio es una de las principales metodologias que
permite a la organizacion publica introducirse en la gestion de la
Calidad: una herramienta de trabajo que tiene el objetivo de
establecer compromisos e impulsar la gestién de las expectativas,
mediante la comunicacién con la ciudadania.

En definitiva, una Carta de Servicios establece:
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e Un compromiso con los ciudadanos mediante el
establecimiento de estandares en la prestacion de los
servicios.

e El inicio de un proceso de mejora que tiene una faceta
interna de trabajo relacionada con los procesos inherentes al
servicio en el que se realiza la carta.

Por todo ello, las Cartas de Servicios se han transformado en
elementos esenciales en la calidad de las organizaciones publicas.

A continuacion, enunciamos por orden cronologico las diferentes
definiciones oficiales que se han elaborado sobre las Cartas de
Servicios:

La Definicion del Ayuntamiento de Barcelona fue elaborada
dentro del Plan de Calidad del Ayuntamiento en el afio 1996:

“Son vehiculos de comunicacion de los compromisos de calidad
en el servicio que una empresa, instituto o servicio municipal toma
delante del ciudadano. Para ello, se definen estandares de
servicio de una manera objetiva y medible; se hace un
seguimiento del grado de cumplimiento de los compromisos y
se despliegan las acciones necesarias para su logro.

La Comunidad de Madrid establece su definicion:

“Las Cartas de Servicios son documentos escritos que tienen por
objetivo informar al ciudadano acerca de las cualidades con
gue se proveen las prestaciones y servicios publicos. Habran de
expresar:

a) La naturaleza, contenido, caracteristicas y formas de proveer
las prestaciones y los servicios.

b) La determinacion de los niveles o estandares de calidad en la
provision del servicio.

c) Los mecanismos de consulta a los usuarios/as acerca de los
servicios que aquellos demanden y de sus sugerencias Yy
opiniones para la mejora de los mismos,
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d) El sistema de evaluacion de la calidad.

La Norma UNE 93200.2008. Cartas de Servicios. Requisitos,
establece:

“‘Documento escrito por medio del cual las organizaciones informan
pUblicamente a los usuarios/as sobre los servicios que gestionan y
acerca de los compromisos de calidad en su prestacion y los
derechos y obligaciones que les asisten.”

El Ayuntamiento de Madrid en el Acuerdo de 25 de Junio de
2009 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid regula el
Sistema de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid, y
establece:

1. Las Cartas de Servicios son documentos publicos a través
de los cuales el Ayuntamiento de Madrid establece y comunica
los servicios que ofrece y las condiciones en que lo efectla; las
responsabilidades y compromisos de prestarlos con unos
determinados estandares de calidad; los derechos de Ia
ciudadania en general y de los usuarios de los servicios, en
relacion con éstos; las responsabilidades que, como contrapartida,
contraen al recibirlos y los sistemas de participacion establecidos,
con el objetivo de garantizar una mejora continua de los servicios
publicos.

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

e Externas: cuando es la ciudadania la destinataria de los
servicios objeto de la Carta.

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

e Mixtas: cuando son destinatarios de los servicios objeto de
la Carta tanto la ciudadania como las unidades y/o el
personal del Ayuntamiento.
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Para el Gobierno de la Generalitat Valenciana, la definicion de
Cartas de Servicios ya se establecié en un primer Decreto (191/
2001 de 18 de diciembre) posteriormente en el DECRETO
62/20108 (Ver anexo 1), de 16 de abiril, del Consell, por el que se
establecen los instrumentos generales del sistema para la
modernizacion y mejora de la calidad de los servicios publicos de
los entes, organismos y entidades del sector publico dependientes
de la Generalitat. [2010/4302] se definen de la siguiente manera:

“‘Las Cartas de Servicios son instrumentos de mejora, son
documentos que contienen los compromisos de calidad a los que,
el organo al que se refiere la Carta, ajustara la prestacion de sus
servicios en funcion de los recursos disponibles y, al mismo tiempo,
proporcionan informacion al ciudadano sobre las actividades
prestadas”.

El extinto Ministerio de Administraciones Publicas en el Real
Decreto 951/2005 de 29 de julio (ver anexo 2), por el que se
establece el marco general para la mejora de la calidad en la
Administracion General del Estado, establecio que:

“‘Las cartas de servicios son documentos que constituyen el
instrumento a través del cual los 6rganos, organismos Yy
entidades de la Administracion General del Estado informan a
los ciudadanos y wusuarios sobre los servicios que tienen
encomendados, sobre los derechos que les asisten en relacion
con aquellos y sobre los compromisos de calidad en su
prestacion”.

3.1.2. Contenido de las Cartas de Servicios
El contenido minimo de una Carta de Servicios, se suele
estructurar en los siguientes bloques:

1.- Datos de caracter general y legal:
e Datos identificativos y fines del 6rgano y organismo.

e Principales servicios que presta.
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e Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios/as en
relacion con los servicios.

e FOormulas de colaboracion o participacién de los usuarios/as
en la mejora de los servicios.

e Relacion sucinta y actualizada de la normativa reguladora de
las principales prestaciones y servicios.

e Acceso al sistema de quejas y sugerencias.
2.- Compromisos de calidad:

e Niveles o estandares de calidad que se ofrecen y en todo
caso:

O Plazos previstos para la tramitacion de los
procedimientos, asi como, en su caso, para la
prestacion de los servicios.

o Mecanismos de informaciébn y comunicacion
disponibles, ya sea general personalizada.

o Horarios, lugares y canales de atencion al publico.

e Medidas que aseguren la igualdad de género, que faciliten al
acceso al servicio y que mejoren las condiciones de la
prestacion.

e Sistemas normalizados de gestion de calidad, medio
ambiente y prevencion de riesgos laborales con los que, en
Su caso, cuente la organizacion.

e Indicadores utilizados para la evaluacion de la calidad y
especificamente para el seguimiento de los compromisos.

3.- Medidas de subsanacion en caso de incumplimiento de los
compromisos declarados, acordes con el contenido y régimen
juridico de prestacion del servicio, con independencia de lo
establecido en los articulos 139 a 144 de la Ley 30/1992 .
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En el supuesto de que se prevean medidas de subsanacién de
contenido economico se tendran en cuenta las directrices
marcadas a tal efecto por los diferentes 6rganos de la corporacion
local asi como otros elementos recogidos en la ley 30/1992.
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4.- Datos de caracter complementario:

e Direcciones telefénicas, telematicas y postales de todas las
oficinas donde se prestan cada uno de los servicios.

e Direccion postal, telefonica y teleméatica de la unidad
operativa responsable para todo lo relacionado con la Carta
de Servicios.

e Otros datos de interés de la organizacion.

3.2. NORMATIVA Y ASPECTOS LEGALES SOBRE LAS CARTAS DE
SERVICIOS

Las cartas de servicios se rigen por una normativa y unos aspectos
legales. Esta normativa esta plasmada en dos reales decretos:

e Real Decreto 951/2005, de 29 de julio (ver anexo 2) por el que
se establece el marco general para la mejora de la calidad en
la Administracion Publica, estas cartas se definen como el
instrumento a través del cual los 6rganos, organismos y
entidades de la Administracion General del Estado informan a
los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que tienen
encomendados, sobre los derechos que les asisten en
relacién con aquellos y sobre los compromisos de calidad en
Su prestacion.

e Real Decreto 1671/2009, de 6 de noviembre (ver anexo 3) por
el que se desarrolla parcialmente la Ley 11/2007, de acceso
electronico de los ciudadanos a los servicios publicos.
Menciona, dentro de los servicios que las sedes electronicas
pondran a disposicion de los ciudadanos, la carta de servicios
y carta de servicios electronicas.
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Las cartas de servicios han de ser aprobadas institucionalmente en
los siguientes casos:

e Cuando se elaboran por primera vez.

e Cuando se modifican sustancialmente uno o varios de los
servicios prestados, aprobados anteriores o0 se incorporan
NUEVos Servicios,

e Y cuando se modifican no sustancialmente uno o varios
servicios prestados, aprobados anteriormente.

3.3 FASES DE ELABORACION DE LAS CARTAS DE SERVICIOS
El proceso de elaboracion y aprobacion de una Carta de
Servicios recorre cinco actuaciones principales, de las que
ofrecemos en primer lugar una explicacion global, para mas
adelante detenernos en el analisis de cada una de ellas.

Actuacion.- Analisis de la Situacién y Recogida de Datos

En primer lugar, se debe crear un grupo de trabajo con
representacion de todos los agentes implicados (Técnicos
conocedores de la oferta de servicios, personal en contacto
directo con el ciudadano/a, personal conocedor de los procesos de
trabajo, encargado/a de calidad vy, si es posible, personas usuarias
del servicio), que seran los encargados de preparar el borrador y
garantizar que el conjunto de las personas afectadas conozcan la
elaboracion y aporten comentarios y sugerencias a lo largo del
proceso.

La primera actividad que se debe realizar como paso previo a la
elaboracion de la carta, es el analisis de la madurez organizativa,
un diagnéstico de la situacion que determinara el grado de
compromisos hacia la ciudadania que la organizacién podra
asumir en la Carta de Servicios.

Ademas, en esta fase se identifican los procesos y servicios
del 6rgano, y se investigan las necesidades y expectativas de las
personas usuarias del servicio con respecto a los servicios
prestados.
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Una vez identificados e individualizados los servicios prestados por
la organizacién en cuestion, debemos cuestionarnos nuestro modo
de trabajar, nuestros estandares actuales de la prestaciéon de los
servicios y contrastarlo con las necesidades del ciudadano/a.

Es en este momento de la elaboracién de la Carta de Servicios
donde se deben introducir las mejoras internas en la organizacion
gue sean necesarias para poder ofrecer servicios a la altura de
las expectativas del ciudadano/a. Para ello, se procurara
optimizar la relacibn entre los procesos, Servicios Yy recursos
disponibles, bajo la éptica de la satisfaccion del usuario/a.

En funcidn de la situacion de partida -resultado del analisis
de la madurez organizativa-, y de la incorporacion e implantacion
de mejoras, se podran empezar a eshozar los compromisos a
publicar en la Carta de Servicios, asi como a establecer
compromisos a medio y largo plazo.

Ademéas, es necesario desarrollar durante esta fase, los
indicadores de control para realizar el seguimiento del grado de
cumplimiento de los compromisos. Se decidira qué indicadores se
publicaran en la Carta y el acceso por parte de los usuarios/as a
estos indicadores de control.

Actuacion.- Redaccion, Aprobacion y Publicacion de la Carta
de Servicios

Es la fase de redaccion del borrador, para ello deberan ser
consultados todos los agentes implicados, con especial atencion a
los mas directamente relacionados con sus actividades:
priorizacibn de los compromisos en orden de su importancia,
valoracion en cuanto su suficiencia o insuficiencia, aspectos que
no aparecen y que podrian incluirse, observaciones u otras
aportaciones. Esta etapa sirve para verificar que la carta tiene
aceptacion. Las opiniones de los ciudadanos son fundamentales
para que la misma no tenga un planteamiento interno, sino que
esté orientada a la satisfaccion del los usuarios/as.
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Se establecera, ademas, el plan de distribucion de la Carta de
Servicios.

Una vez aprobado por la direccion, se publicara en un lenguaje
sencillo, claro y comprensible para todos. La idea es que la
comunicacion de los compromisos de calidad sea lo mas atractiva
posible en cuanto a estilo y soporte.

Actuacion.- Comunicacion

La cuarta y quinta etapa del proceso de elaboracién —comunicacion
y formacion- corren paralelas al proceso de elaboracion de la
Carta de Servicios, desde su inicio hasta su publicacion y posterior
gestion.

En cuanto a la fase de comunicacion, es fundamental trazar un
plan de comunicacion enfocado en dos direcciones: una interna,
dirigida a los trabajadores de la unidad administrativa, y otra
externa orientada al ciudadano/a.

El proceso de elaboracion de la Carta de Servicios debe ser un
proceso abierto hacia el trabajador interno, para que en todo
momento sea conocedor de las mejoras y los proyectos que se
estan llevando a cabo en su unidad, pero también hacia el
ciudadano/a, para que pueda aportar en todo momento, las
indicaciones que estime oportunas a través de los canales que el
propio proceso le brinde.

El contenido de las comunicaciones variara en funciéon del momento
del proceso de elaboracién de la Carta de Servicios, asi:

En la actuacion 1, las acciones comunicativas se dirigiran
principalmente al personal de la unidad administrativa y giraran
en torno al inicio del proceso de elaboracién de las Cartas de
Servicios.

En la actuacion 2 -Evaluacion interna- se deberd incentivar la
participacion  del personal del o6rgano, que deberan aportar
sugerencias de mejora en el desarrollo de sus actividades.
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Durante la actuacién 3 -Redaccion, aprobacién y publicacion de la
carta- se llevaran a cabo acciones comunicativas resultantes de
la publicaciéon y distribucion de la carta, asi como acciones
dirigidas a los usuarios/as del servicio.

Actuacion.- Formacion

Al igual que la etapa de comunicacion, la formacién debe fluir
desde el inicio del proceso de elaboracion de la Carta de
Servicios. Se debe dirigir a los integrantes del grupo de trabajo y
girara en torno a las herramientas y conceptos de calidad. La
formacion ofrece al proceso y a sus participantes, un valor afiadido.

El Route Map que mostramos en la proxima pagina resume
graficamente las etapas que atraviesa el proceso de elaboracion y
gestiéon de las Cartas de Servicios.

Actuacion.- Actividades complementarias

Una vez realizadas las actuaciones ya descritas, es posible
completar el ejercicio con dos actividades que aportan informacion
interesante.

Analisis comparativo del sector en el que se inscribe la carta y
realizacion de una consulta del primer borrador de la carta.

A continuacion describiremos con mayor detenimiento el contenido
y desarrollo de cada una de las etapas de elaboracion de las
Cartas de Servicios.

3.1.1 Actuacidn.- Analisis de la Situacién y Recogida de datos

Los objetivos de esta primera etapa son los siguientes: realizar un
diagnostico de la madurez de la organizacion, recoger los datos
correspondientes a los procesos y servicios, describir de las
dependencias de la wunidad administrativa y analizar las
necesidades y expectativas del ciudadano/a respecto a los servicios
ofrecidos.

Andlisis de la madurez organizativa
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Analizar la madurez organizativa responde a la necesidad de
definir el grado de compromiso que se puede alcanzar en las
Cartas de Servicios. El andlisis de la madurez organizativa,
indicara un tipo de relacibn mas o menos cercana a las
necesidades de los/as usuarios/as, y por tanto, mas o0 menos
exhaustiva en el nivel de los compromisos asumibles en la Carta de
Servicios.

El analisis de la madurez organizativa deberd contemplar cinco
aspectos importantes:

1.- La madurez organizativa y los procesos

Se estudiaran las caracteristicas del érgano y sSus procesos,
planificacién y estrategia: marco programatico y competencial (en
gué marco competencial se mueve el organo), la conectividad
(conexiobn con otras unidades administrativas) y politica y
estrategia.

2.- Liderazgo

En este apartado el/la responsable de la unidad administrativa,
debera estimar el compromiso que existe por parte de los lideres
politicos y técnicos en relacion con los valores de la calidad y la
mejora continua. Asimismo se pregunta si se implican en el
conocimiento de las necesidades y expectativas de la ciudadania y
si, por otro lado, reconocen, apoyan e incentivan a los recursos
humanos con los que cuenta su unidad en particular.

3.- Grado de cumplimiento de las expectativas y necesidades del
ciudadano/a

Se estudiara la sociedad, el entorno, la ciudadania objetos de
gestidn, servicios 0 procesos, las percepciones y aportaciones de
las personas que forman su unidad.

4.- Capacidad de mejora continua

Se plantean en este apartado dos grandes cuestiones, por un
lado aquellas que afectan a la gestion y tratamiento de todos los
tipos de recursos con los que cuenta su O6rgano (recursos
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humanos, cooperacion  entre  administraciones, recursos
econdémicos, materiales, tecnoldgicos, y del conocimiento), y por
otro lado, aquellas que se dirigen al tratamiento de los procesos
gue rigen y permiten el funcionamiento de su érgano.

5.- Comunicacioén

Conocer los canales de comunicacion que existen tanto en el
interior de su unidad administrativa, asi como la establecida hacia
la ciudadania.

El resultado del analisis de estos aspectos decidird qué tipos
de compromisos puede asumir la unidad administrativa.

3.3.1 Diagndstico y recogida de datos

La recogida de datos fue a través de un cuestionario con siete
preguntas muy simples. El lugar escogido fue un dia de mercado a
gente de todo tipo. Desde personas mas mayores, pasando por
jovenes, ademas de adultos.

Las tres primeras preguntas son de respuesta categoérica, como
respuesta de SI o NO. Las tres preguntas que le siguen son
preguntas de tipo mixto, donde el cuestionado debe responder cual
es su valoracion de 1 a 5 siguiendo este baremo:

e Muy bien/ Totalmente de acuerdo

e Bien/ De acuerdo

e Regular

e Mal/ En desacuerdo

e Muy mal/ Totalmente en desacuerdo

Por dltimo hay una dltima pregunta con respuesta subjetiva.

3.3.1.1 Cuestionarios
Este es el modelo de cuestionario que fue pasado a algunos
ciudadanos de Banyeres de Mariola:
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Cuestionario de valoracion sobre los servicios ofrecidos por el
Ayuntamiento de Banyeres de Mariola

Este cuestionario permite valorar el grado de satisfaccion de una
parte de ciudadanos de Banyeres de Mariola sobre los servicios
ofrecidos por el ayuntamiento del municipio. Con los resultados de
este cuestionario se pretende hacer un estudio para una propuesta
de elaboracibn de la carta de servicios del Ayuntamiento de
Banyeres de Mariola.

P.1. ¢ Sabes que son las Cartas de Servicios?
O Si
O No

P.2. ¢Considera tener buena informacion sobre los servicios
prestados por el Ayuntamiento?

O Si
O No

P.3. ¢Le gustaria estar mejor informado sobre los servicios
municipales?

Si
No
P.4. ¢ El personal atiende de forma clara y facil de entender?
O Muy bien/ Totalmente de Acuerdo
O Bien/ De acuerdo
0 Regular
O Mal/ En desacuerdo
O Muy Mal/ Totalmente en desacuerdo
P.5. ¢ Considera adecuada la informacion recibida?

O Muy bien/ Totalmente de Acuerdo
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OO Bien/ De acuerdo

O Regular

O Mal/ En desacuerdo

O Muy Mal/ Totalmente en desacuerdo
P.6. ¢ Como calificaria el servicio?

0 Muy bien/ Totalmente de Acuerdo

O Bien/ De acuerdo

O Regular

O Mal/ En desacuerdo

O Muy Mal/ Totalmente en desacuerdo

P.7 Observaciones y Sugerencias

3.4 EVALUACION DE RESULTADOS

Una vez recogidos los datos obtenidos de los cuestionarios
contestados por los ciudadanos de Banyeres de Mariola, se ha
procedido a la realizacion de estadisticas utilizando el programa
informético Dyane.

Las estadisticas basicas nos permiten ver una vision general sobre
los resultados obtenidos en el cuestionario, y por tanto, de las
opiniones de los ciudadanos planteadas en el cuestionario.

Cabe destacar que la media de las respuestas a las preguntas 4, 5
y 6 se acercan a una valoracion regular de la atencion, de la
informacion recibida y del servicio.
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No o : o
varia Denominacion AFCE Med,'a Desv'lacmn Maximo | Minimo
ble casos | aritmética | estandar
¢ Sabes que son las Cartas
1 de Servicios? 20 1,50 0,50 2,00 1,00
¢ Considera tener buena
5 informacién sobre los 20 1,55 0.50 2.00 1,00

servicios prestados del
ayuntamiento?

¢Le gustaria estar mejor
3 informado sobre los servicios 20 1,15 0,36 2,00 1,00
municipales?

¢El personal atiende de
4 |forma claray facil de 20 2,75 0,94 4,00 1,00
entender?

¢, Considera adecuada la

informacioén recibida? 20 2,60 1,11 5,00 1,00

¢, Como calificaria el

6 .
servicio?

20 2,85 0,96 4,00 1,00

Tabla 21. Estadisticas basicas

La siguiente grafica nos muestra la media de los distintos valores
obtenidos:

GRAFICA DE VALORES MEDIOS

2.75
1.50 1.55
I ”5

GsonC§ Gustmjin Inf adec
infSerPr personal Calif

2,85

2,60

Grafico 1. Valores medios
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4.1 RECURSOS DISPONIBLES

4.1.1 Presupuesto

El siguiente presupuesto corresponde al estudio realizado para la
implantacion de la carta de servicios del ayuntamiento del
municipio.

En él se han tenido en cuenta los gastos de diagndstico y estudio
de la situacion previa durante un periodo de 6 meses. Estos gastos
ascienden a un total de 200€.

Una vez realizado el estudio, y teniendo constancia de todos los
servicios ofrecidos, recursos disponibles, instalaciones, asi como
medios humanos que dispone la institucion, solo queda el disefio y
la impresion de los tripticos.

Se ha decidido imprimir un total de 5.000 tripticos para repartir y
distribuir en diferentes oficinas, instalaciones y edificios municipales.

El disefio y la impresion de los tripticos ha sido encargada a una
empresa local (ZAS diseny grafic S.L.).

El coste del disefio del triptico, asi como su impresion y distribucion
por los distintos entes asciende a un total de 1200¢€.

Por lo que el presupuesto para la implantacion de la carta de
servicios del ayuntamiento de Banyeres de Mariola, sumando
gastos de estudio y de disefo e impresion suman un total de 1400€.
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4.1.2 Medios técnicos disponibles
A continuacién, se muestra un listado de los medios técnicos
disponibles con la direccién, teléfono, fax, email y Web:

AJUNTAMENT DE BANYERES DE MARIOLA

Placa de I' Ajuntament, n° 1

Telf/Fax 96 65 67 475- 96 65 67 315

info@portademariola.com

www.portademariola.com

CASA DE LA CULTURA

C/ Sant Jordi, n° 34

Telf/ Fax 96 65 67 66

biblioteca@portademariola.com

www.portademariola.com

CASA DE LA JOVENTUD

C/ Castell, n° 8

Telf/Fax 96 65 68 383

joventut@portademariola.com

www.portademariola.com
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AGENCIA DE DESARROLLO LOCAL

Placa La Malva, n° 11

Telf/ Fax 96 65 67 475- 96

adl@portademariola.com

www.portademariola.com

POLIDEPORTIVO MUNICIPAL

Avenida 25 de Abiril, s/n

Telf/Fax 96 55 66 825

poliesportiu@portademariola.com

www.portademariola.com

POLICIA LOCAL

Avenida de La Estacion, s/n

Telf/ Fax 96 65 67 756

policalocal@portademariola.com

www.portademariola.com

OFICINA DE INFORMACION TURISTICA

Parque Villa Rosario, s/n

Telf/ Fax 96 55 67 453- 96 55 66 668

banyeres@touristinfo.net

WwwWw.portademariola.com
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BIBLIOTECA PUBLICA

Calle La Malena, n° 3

Telf/Fax 96 65 67 766

bibliotecapublica@portademariola.com

www.portademariola.com

4.2 TEXTO DEFINITIVO
A continuacion exponemos el texto definitivo de la carta de servicio

que proponemos.

Carta de Servicios

AYUNTAMIENTO DE BANYERES DE
MARIOLA

INFORMACION DE CONTACTO

Web: www.portademariola.com

Correo electronico: info@portademariola.com

Direccion: Plaza del Ayuntamiento, 1 Banyeres de Mariola — 03450
(Alicante)

Teléfono: 966567475/ 966567315

HORARIO

Atencion al publico: De Lunes a Viernes de 8:00 a 15:00

Telefonicamente y correo electronico durante la jornada laboral
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El Ayuntamiento de Banyeres de Mariola es el encargado de dar el
soporte administrativo y de ofrecimiento de servicios a los
ciudadanos del municipio, ofreciendo principalmente:

Atencion y Gestion
Informacion
Asesoramiento
Implantacion de Servicios

SERVICIOS QUE SE PRESTAN

- Primera atencion e informacion genérica sobre el municipio
- Informacion historica

- Informacion demografica

- Informacion economica

- Informacion turistica

- Informacion cultural

- Informacion deportiva

- Informacion para la juventud

- Asesoramiento empresarial

- Incentivos para el emprendedurismo
- Asesoramiento empresarial

- Ayudas Sociales

- Etc.

COMPROMISOS DE CALIDAD

- Cumplir los plazos de tramitacion establecidos y publicados.

- Establecer los canales oportunos para facilitar la solicitud de los
servicios por parte del usuario, y la comunicacion de la prestacion
de los mismos al usuario por parte del ayuntamiento.

- Medir, evaluar y difundir los resultados de los servicios prestados
sobre la base de un sistema de indicadores, como herramienta de
mejora continua.

- Indicadores de calidad.
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- Satisfacciéon de los usuarios con los servicios que presta el
ayuntamiento.

- Satisfaccion de los usuarios con el trato recibido por el personal
del ayuntamiento.

- Grado de cumplimiento de los plazos de compromiso de la carta
de servicios.

- Quejas y felicitaciones registradas.

DERECHOS DEL USUARIO

- Derecho a recibir informacién sobre servicios y recursos a
disposiciéon del usuario.

- Derecho a ser atendidos con la maxima correccion por parte del
personal.

- Derecho a obtener informacion real y veraz de forma eficaz,
rapida, completa e idonea.

- Derecho a la confidencialidad en la informacion de caracter
personal, garantizando el derecho a la privacidad, asi como a la
rectificacion o cancelacion de los datos inexactos o incompletos.

- Derecho a conocer, en cualquier momento, el estado de la
tramitacion de las solicitudes en las que se tenga la condicion de
interesado.

- Derecho a conocer la identidad de los responsables y del
personal que tramita los procedimientos en los que se sea parte.

- Derecho a ser informados de los resultados de los cuestionarios,
evaluaciones y mejoras alcanzadas.

SISTEMA DE COLABORACION DE LOS
USUARIOS EN LA MEJORA DE LOS SERVICIOS
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- Haciendo uso del buzon de sugerencias, quejas y felicitaciones.

- Respondiendo a los cuestionarios de satisfaccion.

- Participando en los Equipos de Mejora de los procesos y servicios
de la Unidad.

SISTEMA DE SUJERENCIAS, QUEJAS Y
FELICITACIONES

- Como wusuario puede comunicar las sugerencias, quejas Yy
felicitaciones que estime oportunas y estén relacionadas con los
servicios prestados, a través del sistema de sugerencias, quejas y
felicitaciones.

- En el caso de quejas, en el plazo maximo de 15 dias recibira
respuesta con informacion sobre las actuaciones realizadas.

- Aquellas sugerencias que hayan significado una mejora en la
Unidad, seran difundidas periédicamente.

4.3 TRIPTICO
En este apartado, mostramos el anverso y reverso del triptico del
Ayuntamiento de Banyeres de Mariola.
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El ayuntamiento AYUNTAMIENTO
de Banyeres de

Mariola es el DE BANYERES DE
encargado de dar www.portademariola.com MARIOLA

el soporte

administrativo y
del ofrecimiento
de servicios a los
ciudadanos del
municipio,
ofreciendo
principalmente:

info@portademariola.com

-Atenciény

gestion CARTA DE
-Asesoramiento SERV|C|OS

a la ciudadania

-Implantacién de

servicios
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SERVICIOS QUE
SE PRESTAN

-Primera atencién e
informacion genérica

- Informacion
demogréfica

-Informacion histérica

- Informacioén econémica
-Informacion turistica
-Informacién cultural
-Informacion deportiva
-Informacioén juventud

-Asesoramiento
empresarial

-Ayudas sociales

-Etc.

DERECHOS DE
LOS USUARIOS

-Derecho a recibir
informacién sobre la
Unidad, sus servicios y
los recursos a
disposicion del usuario.

-Derecho a ser
atendidos con la
maxima correccion por
parte del personal de la
Unidad.

-Derecho a obtener
informacion real y veraz
de forma eficaz, rapida,
completa e idonea.
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COMPROMISOS DE
CALIDAD

- Cumplir los plazos de
tramitacion y publicados.

- Establecer los canales
oportunos para facilitar la
solicitud de los servicios por
parte del usuario, y la
comunicacion de la prestacion
de los mismos al usuario por
parte de la Unidad.

-Medir, evaluar y difundir los
resultados de los servicios
prestados sobre la base de un
sistema de indicadores, como
herramienta de mejora
continua.

-Indicadores de calidad:

-Satisfaccion de los usuarios
con los servicios que le presta
la Unidad.

-Satisfaccion de los usuarios
con el trato recibido por el
personal de la Unidad.

-Grado de cumplimiento de
los plazos de compromiso
de la carta de servicios.

COLABORACION
USUARIOS

-Haciendo uso del buzén
de sugerencias, quejas y
felicitaciones.

-Respondiendo a las
cuestionarios de
satisfaccion.

-Participando en los
Equipos de Mejora de
los procesos y servicios de
la Unidad.

SUJERENCIAS,

QUEJAS Y
RECLAMACIONES

-Como usuario puede
comunicar las sugerencias,
quejas y felicitaciones
que estime oportunas y
relacionadas con los
servicios que presta la
Unidad, a través del
sistema de sugerencias,
qguejas Yy felicitaciones.

-En el caso de quejas, en
el plazo maximo de 15 dias
recibird respuesta con
informacion sobre las
actuaciones realizadas.

-Aquellas sugerencias que
hayan significado una
mejoraen la Unidad, seran
difundidas periddicamente
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CAPITULO 5: Conclusiones.

5.1. CONCLUSIONES

Con la elaboracion de este Practicum, se han llevado a la practica
los conocimientos adquiridos en las asignaturas impartidas en la
Diplomatura de Gestion y Administracion Publica, con el fin de
mejorar la calidad de los servicios en el ayuntamiento de
Banyeres de Mariola, proponiendo la elaboracion de una carta de
servicios.

Uno de los fines principales de esta Carta de servicios, el cual
pensamos que se conseguiria con la publicacion de la misma, es
dar a conocer, clara y sencillamente los servicios principales del
Ayuntamiento de Banyeres de Mariola, asi como los derechos de
los usuarios, los compromisos de calidad, etc. para alcanzar asi
mayor nivel de calidad, y con ello de eficiencia. Cuanto mas
eficientes demostremos ser desde el consistorio, mas eficientes
seran también los ciudadanos.

Nuestros clientes, pueden saber de manera inmediata los servicios
gue ofrece el Ayuntamiento, y ademas la manera de mostrar su
disconformidad con la prestacion de dicho servicio, al estar
establecidos sus derechos y un sistema de quejas y sugerencias, lo
gue garantizaria los mencionados derechos.

Se ha llegado a la determinacion de que con una Carta de Servicios
podremos saber lo que estamos haciendo bien, y lo que estamos
haciendo no tan bien, y lo cual se podria mejorar.

Otra cuestion importante, es que al estar publicado los procesos y
sus plazos, se demuestra y se puede comprobar que estos son los
mismos para todos los usuarios, primando asi la igualdad en el
trato. Y no menos importantes es que, al ser publicos los plazos, se
comprueba que se dan respuestas rapidas y certeras, cumpliendo
siempre estos.

Las cartas de servicios de hoy en dia suponen un giro en las
tradicionales relaciones de la administracion con el usuario, y en la
concepcion de lo que la administracion publica sea o0 se convierta
en un futuro. Estamos hablando, de una nueva cultura de
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organizacion donde son esenciales principios fundamentales y
basicos como la eficacia, la eficiencia y la consecucion de objetivos.
Por ello, a través de la Carta de Servicios, pensada por y para los
ciudadanos, estos estarian mas cerca de nuestra Administracion y
la comprenderian mejor.

Se puede afirmar que con una carta de servicios, se causa una
buena impresion al usuario de los mismos, lo que siempre es
beneficioso para el correcto funcionamiento de la Administracion.
Causando buena impresion tanto al ciudadano, como al trabajador
de la misma, el Ayuntamiento en general goza de mejor reputacion.

Analizando los servicios ofrecidos por el consistorio, tal y como
hemos hecho, con el fin de determinar el nivel de calidad e
introducir las mejoras necesarias para aumentar dicha calidad, se
optimizarian los recursos y procesos, aumentando la satisfaccion
de todos, lo cual es el fin dltimo de la Carta de Servicios.

Si se pone en marcha una buena carta de servicios del
Ayuntamiento, con su correspondiente triptico, no solo estaran mas
satisfechos los ciudadanos, sino también el personal del propio
consistorio.

Ademas, llegamos a la conclusion que para cumplir con los
compromisos de calidad y la mejora de los servicios prestado,
ademas de la difusion de la Carta de Servicios, serad necesaria la
revision periédica para introducir mejoras y adquirir nuevos
compromisos, y para ello se necesitaran mecanismos de revision:

e Los resultados de los cuestionarios de opinion de los usuarios.
e Las quejas relativas a incumplimiento de compromisos.
e Las auditorias internas de cartas de servicio.

Esperemos que con esta propuesta de elaboracion de la carta de
servicios para el ayuntamiento de Banyeres de Mariola, el deseo de
tener una carta de servicios del consistorio se convierta en realidad,
ya que desde hace varios afios era una prioridad, pero por falta de
rmedios técnicos y personales habia sido imposible su implantacion.
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ANEXOS

ANEXO 1

DECRETO 62/2010, de 16 de abril, del Consell, por el que se
establecen los instrumentos generales del sistema para la
modernizacién y mejora de la calidad de los servicios publicos de
los entes, organismos y entidades del sector publico dependientes
de la Generalitat.

PREAMBULO
I

La Generalitat viene ya desde hace afnos trabajando activamente
para elevar los niveles de calidad en la prestacion de los servicios
publicos que demandan los ciudadanos, disefiando y aplicando
instrumentos que mejoran la calidad de la gestion publica.

En unos casos el Consell elabordé planes de actuacion conjunta,
como el Plan Estratégico de Modernizacion de la Administracion
Valenciana aprobado en el afio 1996. Posteriormente, el llamado
Segundo Plan de Modernizacion, aprobado en diciembre del afio
2000, supuso la consolidaciéon del proceso hacia la mejora vy
permitié sentar las bases para la definicion de la cultura de gestion
de los servicios publicos.

En otros, se han adoptado acuerdos especificos, como el Acuerdo
de 24 de febrero de 1998, del Consell, por el que se implanta el
sistema de evaluacion de calidad, acuerdo que en su momento fue
pionero y punto de referencia en la administracion espafola, o se
han dictado normas como el Decreto 191/2001, de 18 de diciembre,
del Consell, por el que se aprobd la Carta del Ciudadano de la
Comunitat Valenciana y se regulan las Cartas de Servicios en la
Generalitat, o el Decreto 165/2006, de 3 de noviembre, del Consell,
por el que se regulan las quejas y sugerencias en el ambito de la
administracion y las organizaciones de la Generalitat, que reviso y
mejoré el sistema establecido originariamente por el Decreto
85/1998, de 16 de junio, del Consell.
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La Carta del Ciudadano de la Comunitat Valenciana es el marco
general de expectativas y aspiraciones que los ciudadanos han de
tener aseguradas en sus relaciones con la administracién de la
Generalitat, cuyo cumplimiento se comprometen a garantizar todos
los 6érganos de nuestra Administracion, de acuerdo con el principio
de la mejora continua, y que define a la Generalitat como:

@( UNIVERSIDAD B2 ADE
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1. Una administracion orientada al ciudadano.2. Una administracion
transparente, eficaz y eficiente.3. Una administracion moderna,
innovadora y exigente con ella misma.Dado el caracter general de
la Carta del Ciudadano, se considera conveniente mantener su
vigencia, de modo que permanezca como un documento
independiente.

Vista la experiencia acumulada hasta la fecha, es el momento
oportuno para agrupar las iniciativas existentes. Este decreto es una
oportunidad para revisarlas, aplicando el principio de la mejora
continua, y complementarlas incorporando nuevos instrumentos de
mejora, disponiendo asi de una norma Unica en materia de gestion
de calidad.

El decreto parte de la idea basica de que la administracion tiene
como fundamento el servicio al ciudadano, y para ello debe
satisfacer sus necesidades y expectativas. Este objetivo sblo se
consigue mediante un proceso de mejora continua de los sistemas
de gestion y de los resultados que vaya elevando, progresivamente,
el nivel de calidad, hasta alcanzar la excelencia en la gestion.

Este fundamento estad en linea con los principios establecidos ya
por la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun, y recogidos en el articulo 9 del Estatut d'Autonomia de la
Comunitat Valenciana, que proclama el derecho a una buena
administracion y determina que todos los ciudadanos tienen
derecho a que las administraciones publicas de la Generalitat traten
sus asuntos de modo equitativo e imparcial, y en un plazo
razonable, y a gozar de servicios publicos de calidad.
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El servicio al ciudadano exige de las administraciones publicas una
permanente atencion a sus expectativas, sus necesidades y sus
derechos, estando obligadas a disponer sus recursos para llegar a
conocerlos y, una vez conseguido esto, atenderlos y satisfacerlos.

Las necesidades y expectativas de los ciudadanos no son
inmutables, sino que evolucionan al mismo ritmo que la sociedad.
En este aspecto tiene una especial incidencia la entrada en vigor de
la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electronico de los
Ciudadanos a los Servicios Publicos, ya que consagra el derecho
especifico de los ciudadanos a comunicarse por medios
electronicos con las administraciones, derecho que éstas deben
atender modificando sus sistemas tradicionales de gestion para
hacer posible la tramitacion telematica de sus procedimientos y
hacer realidad la administracion electronica.

De otra parte, este decreto quiere hacer realidad uno de los
principios basicos de la gestion de calidad, cual es el de que «la
calidad es un compromiso de toda la organizacion», y, por ello, los
fundamentos de la calidad deben formar parte integrante de los
criterios generales e individuales de gestion, dentro, l6gicamente,
de su nivel de gestion y de responsabilidad. El decreto plasma esta
idea por medio de sistemas de evaluacién y mejora participativos, y
de la creacion de una Red de Calidad.

El decreto se estructura en apartados bien diferenciados. En el
capitulo | se contienen las disposiciones generales del decreto v,
ademas, se incluyen los conceptos que sirven de guia a la gestion y
gue se encontraban dispersos en documentos diversos: las
definiciones de la mision y vision de la Generalitat y la identificacion
de los valores que inspiran sus actuaciones, integrandolas en una
disposicion de caracter general de modo que, al tiempo que definen
un compromiso de servicio, se hacen publicas para su conocimiento
por los ciudadanos.

Ademas, se identifica el catalogo general de los instrumentos de
modernizacion y mejora de la gestion de los servicios publicos, que
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se desarrollaran posteriormente. Igualmente, se establecen los
mecanismos de planificacién y de apoyo a la mejora continua.
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El capitulo 1l se refiere a las herramientas de evaluacidn
instrumentadas con la participacion activa de los empleados
publicos. Los diagndsticos de calidad son el primer paso para iniciar
el ascendente camino a la excelencia.

Las evaluaciones de calidad son una pieza basica en el sistema de
calidad, porque el andlisis en profundidad de la gestion de las
organizaciones permite conocer sus fortalezas y debilidades y
disenar planes de mejora. El sistema adoptado por la Generalitat se
basa en una herramienta muy potente de diagndstico que en
nuestra administracion se viene aplicando desde el afio 1998, por lo
gue se cuenta con suficiente experiencia derivada de su aplicacion
y de su revision y mejora.

Las cartas de servicios estaban ya reguladas por el Decreto
191/2001, de 18 de diciembre, del Consell. Son un instrumento para
la mejora, por lo que se integran en este decreto incorporando
cambios derivados del aprendizaje e introduciendo novedades
como las cartas de servicios electronicos.

El capitulo IV regula el sistema de reconocimiento y premios para
distinguir a las personas o grupos de una organizacion por su
posicion destacada frente al resto de la organizacion. En este
apartado se contemplan dos tipos distintos: las certificaciones de
calidad y los premios.

En el capitulo V se trata de las quejas y sugerencias. En esta
materia esta vigente el Decreto 165/2006, de 3 de noviembre, del
Consell.

Se trae a este decreto tan solo el aspecto organizativo de la gestion
interna que se relaciona directamente con la mejora de los servicios
gue puede derivarse del analisis y estudio de las quejas y
sugerencias.

En el capitulo VI se establece la Red de Calidad como un potente
instrumento para extender la cultura de calidad. Se establecen tres
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niveles: el primero con sede en la conselleria competente en la
materia como érgano central y horizontal para planificar, dirigir y
coordinar. El segundo, en las Subsecretarias, drgano horizontal y
gue ya en la Ley del Consell, en su articulo 69, tienen
encomendadas, entre otras, las funciones de velar por la mejora y
perfeccionamiento de los servicios de su Conselleria. El tercer nivel,
el nivel operativo, lo constituyen las diferentes unidades vy
estructuras organizativas y de gestibn cuyas personas,
individualmente o en grupos de trabajo, participan activamente en
las actividades de mejora.

En este mismo capitulo se invoca la Comision Interdepartamental
para la Modernizaciéon Tecnoldgica, la Calidad y la Sociedad del
Conocimiento en la Comunitat Valenciana (Comision CITEC),
creada por el Decreto 112/2008, de 25 de julio, del Consell, y se
establecen cauces de comunicacion con la Red de Calidad. Es un
foro de encuentro y participacion que complementa y potencia la
Red de Calidad.

Finalmente, el capitulo VII crea el Observatorio de la Calidad de los
Servicios Publicos de la Generalitat, como instrumento para la
recogida, analisis y evaluacion de la percepcion que tienen los
ciudadanos sobre la calidad de los servicios que presta la
Generalitat y, en base a esta opinion, poder formular propuestas de
actuacion o, en su caso, de mejora.

En su virtud, en uso de las facultades conferidas por el articulo
18.f), y previos los tramites previstos en el articulo 43, ambos de la
Ley del Consell, a propuesta de la consellera de Justicia vy
Administraciones Publicas, conforme con el Consell Juridic
Consultiu de la Comunitat Valenciana, y previa deliberacion del
Consell, en la reunion del dia 16 de abril de 2010,

DECRETO
CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES
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El objeto de este decreto es el establecimiento de los instrumentos
generales del sistema para la modernizacién y mejora de la calidad
de los servicios publicos que los entes, organismos y entidades del
sector publico dependiente de la Generalitat prestan a los
ciudadanos.

Articulo 2 Ambito de aplicacion

Lo dispuesto en el presente decreto serd de aplicacion a los
distintos entes, organismos y entidades del sector publico de la
Generalitat.

A estos efectos, tendran tal consideracién: la administracion de la
Generalitat, las entidades auténomas, las entidades de derecho
publico, las sociedades mercantiles publicas y las fundaciones del
sector publico, asi como las instituciones publicas.

Articulo 3 Cultura corporativa

1. La cultura corporativa de los entes, organismos y entidades del
sector publico dependiente de la Generalitat se asienta sobre unos
pilares basicos que los definen y los diferencian del resto de
organizaciones de su entorno, y cuya expresion muestra cual es su
modo de hacer y de actuar. Estos pilares basicos son la misién,
vision y valores.

2. Para mostrarlos explicitamente ante la sociedad valenciana y
poner de manifiesto su entidad y dimension, se identifican y definen
del siguiente modo:

a) Mision. Su fin es atender activamente a los ciudadanos de la
Comunitat Valenciana con un compromiso de mejora continua y
modernizacién de los servicios que presta, facilitando asi el ejercicio
de los derechos y obligaciones que las Leyes les reconocen y los
gue se deriven de los acuerdos del Consell.b) Vision. Quieren ser
vistos por la sociedad como:
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1°. Una administracion integrada y cercana que, dentro de sus
competencias Yy capacidades presupuestarias, atiende los
compromisos adquiridos con los ciudadanos con rigor,
responsabilidad y agilidad.2°. Un ejemplo como organizacion en el
nivel de calidad y profesionalidad de su gestion y prestacion de
servicios.3°. Una administracion que persigue una posicion de
liderazgo en excelencia y modernizacion, y que trabaja para
incorporarse a la sociedad de la informacién y del conocimiento.4°.
Una organizacion que pone los medios para que sus empleados se
realicen en su carrera profesional, contribuyendo a la consecucion
de los objetivos corporativos y trabajando en un ambiente de mutua
confianza.5°. Una administracion que colabora para equilibrar y
cohesionar el desarrollo de la sociedad del bienestar.6°. Una
administracion transparente que gestiona eficientemente los fondos
publicos.c) Valores. Para llevar a cabo su misién y alcanzar sus
objetivos corporativos, actian conforme a unos valores que orientan
no solo sus actitudes sino también sus comportamientos, y que se
identifican como:

1°. Una clara orientacion de servicio a los ciudadanos como
prioridad especial.2°. Objetividad en sus actuaciones, aplicando la
normativa de una manera imparcial.3°. Gestidn excelente en la
prestacion de los servicios publicos, en el marco de la mejora
continua y de un modelo de gestion de calidad total.4°. Una gestion
responsable, integrando las politicas y practicas para contribuir al
desarrollo social, economico y medioambiental sostenible de la
comunidad, trabajando con todos los grupos de interés para mejorar
la calidad de vida, en un claro compromiso con los principios de la
Responsabilidad Social Corporativa.5°. Apuesta por la innovacion a
través de la utilizacion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion que facilitan y agilizan el trabajo, haciendo posible un
mejor servicio al ciudadano.6°. Promocion de sistemas integrales de
comunicacion, favoreciendo la implicaciéon de todos los grupos de
interés, tanto internos como externos.7°. Especial cuidado y
atencion a las relaciones interpersonales, basadas en la
participacion, honestidad, seriedad y cordialidad.8°. Colaboracion
con otras Administraciones Publicas para transmitir, conocer y
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aplicar las mejores practicas de actuacion y gestion.Articulo 4
Instrumentos para la mejora

Para hacer efectiva la consecucion de las expectativas y
necesidades de los ciudadanos y para caminar hacia la excelencia,
la gestidn de los servicios publicos de la Generalitat se fundamenta,
como primer elemento basico, en el trabajo de calidad que
desarrollan las personas que prestan sus servicios en la
administracion, gestionando los procesos y sistemas de informacion
dentro de unas estructuras determinadas.

Para apoyar permanentemente la mejora del nivel de calidad, se
establecen los siguientes programas o instrumentos generales de
actuacion para la mejora:

1. Los diagndsticos de calidad.2. Las evaluaciones de calidad.3. Las
cartas de servicios.4. El sistema de reconocimiento.5. Las quejas y
sugerencias.6. La Red de Calidad.7. El Observatorio de la Calidad
de los Servicios Publicos de la Generalitat.Articulo 5 Planificacion
de la mejora

La conselleria competente en materia de modernizacion de la
administracion y de gestion de la calidad de los servicios publicos
elaborara y aprobara planes anuales o plurianuales, en su caso, en
los cuales se especificaran los distintos programas que se llevaran
a cabo, dentro del periodo que comprenda cada plan, para la
modernizacién y mejora de la calidad de los servicios publicos de la
Generalitat y sus organizaciones.

Estos planes se aprobaran y gestionaran de acuerdo con la
distribucion de competencias contenidas en el capitulo VI, articulos
36y 37, de este decreto.

Articulo 6 Apoyo a la mejora continua

1. Con independencia de los planes a que se refiere el articulo
anterior, o como complemento de ellos, segun los casos, la
direcciébn general competente en materia de modernizacion y de
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gestion y evaluacién de la calidad de los servicios publicos, a través
de la unidad administrativa con competencias en esta materia,
disefiara y ejecutara acciones que den soporte y faciliten la mejora
continua, impulsando la simplificacion, mejora administrativa y
reduccion de cargas burocraticas y administrativas.

Con esta finalidad, podra prestar directamente tareas de consultoria
y asistencia, o coordinar su ejecucion, asi como facilitar la
confeccion de guias metodoldgicas o de manuales de gestion, ya
sean de tematica general sobre la mejora, especificos sobre
materias concretas o manuales de buenas practicas.

2. A fin de potenciar y extender la cultura de la mejora continua, la
direccion general competente en materia de formacion vy
perfeccionamiento del personal al servicio de la Generalitat incluira
en sus planes de formacion modulos formativos relacionados con la
modernizacién de la administracion, la evaluacion y gestiéon de
calidad y la mejora de los servicios publicos. La wunidad
administrativa con competencias en materia de administracion
electronica y de evaluacion y gestion de calidad de los servicios
publicos colaborara en la formacion especifica del personal al
servicio de la administracion autonomica.

Con la misma finalidad, la direccion general competente en materia
de modernizacion y de gestion de calidad de los servicios publicos
podra organizar encuentros y jornadas a fin de trasladar a la propia
organizacion y a la sociedad valenciana las experiencias
relacionadas con la gestidon de la calidad y la mejora de los servicios
publicos.

CAPITULO Il

INSTRUMENTOS DE EVALUACION DE LOS SERVICIOS
SECCION PRIMERA

LOS DIAGNOSTICOS DE CALIDAD

Articulo 7 Definicién y ambito
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El diagnostico de calidad es la actividad que tiene por objeto hacer
una valoracion cualitativa, en términos generales, que permita tener
una primera aproximacion sobre la gestion de los servicios en una
unidad administrativa, tomando como referencia los modelos de
gestién adoptados por la Generalitat.

Como principio general, estos diagnosticos estaran dirigidos a
unidades con nivel de area o equivalente, si bien podran analizarse
otras unidades de diferente ambito cuando su naturaleza lo haga
aconsejable.

Articulo 8 Contenido y &mbito de la actuacién

Los diagnosticos de calidad seran dirigidos y coordinados por la
unidad administrativa con competencias en materia de evaluacion y
gestidon de calidad de los servicios publicos, de la direccion general
competente en esta materia, como una actuacion dentro de su linea
de trabajo de apoyo, asistencia y asesoramiento a las consellerias
en materia de gestion de calidad.

Estas actuaciones se desarrollaran de acuerdo con la metodologia
disefiada por la citada unidad administrativa, que sera aprobada por
la referida direccion general, y finalizaran con un informe en el que
se reflejaran las conclusiones extraidas del diagnéstico y que se
remitird al érgano directivo del que dependa la unidad que ha sido
objeto de tal actuacion.

Articulo 9 Proyectos de mejora

A la vista del informe final, dicho 6rgano directivo elaborara, en el
plazo de un mes, un plan de actuacion en el que se especificaran
los proyectos concretos que ejecutara a fin de subsanar las
deficiencias puestas de manifiesto en el informe final, priorizando
aguellas acciones que incidan en la ordenacion, gestion, medicion,
seguimiento y evaluacion de los procesos, la simplificacion, la
mejora administrativa o la reduccion de cargas, el conocimiento y
evaluacion de la satisfaccion de los clientes y las que tengan una
repercusion positiva en la implantacion de la administracion
electronica.
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Este plan serad remitido a la direccion general competente en
materia de gestion y evaluacién de la calidad de los servicios
publicos, para su conocimiento y para su posible inclusion en los
planes de actividad de la unidad administrativa que tenga asignadas
estas funciones, de acuerdo con sus disponibilidades, si el 6rgano
directivo que lo remite solicita apoyo Yy asistencia para su puesta en
practica.

SECCION SEGUNDA
LAS EVALUACIONES DE CALIDAD
Articulo 10

Definicion La evaluacion de calidad es un examen global,
sistematico y periddico de las actividades y resultados de las
organizaciones contrastadas con un modelo de gestion para
conocer su nivel de calidad.

Articulo 11 Fines
Las evaluaciones de calidad persiguen los siguientes fines:

1. Conocer, como resultado primero y mas inmediato, el grado de
calidad de las organizaciones evaluadas -a través de la deteccion
de sus puntos fuertes y sus areas de mejora- mediante el analisis
integrado de todos los elementos de la organizacién, tanto los
llamados agentes -es decir, liderazgo, estrategia y planificacion,
alianzas y recursos, y procesos- como los resultados obtenidos por
esa organizacion en sus clientes, en las personas a su servicio, en
la sociedad y en su actividad.2. Servir a los 6érganos directivos como
instrumento que les proporcione informacion para planificar y
ejecutar planes de mejora que se deriven del analisis del
diagnostico a que se refiere el apartado anterior.3. Fomentar la
participacion de las personas que prestan servicio en la
organizacion evaluada como instrumento, entre otros factores, de
implicacion en la mejora de la gestion.4. Contribuir, en definitiva, a
la mejora global de los servicios publicos que la Generalitat presta a
los ciudadanos.Articulo 12 Metodologia
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1. Las evaluaciones de calidad, a los efectos del presente decreto,
se llevaran a cabo mediante metodologias adaptadas que tomen
como patron de referencia el Modelo de Excelencia de la Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad (Modelo EFQM de
Excelencia, o Modelo EFQM), en su version para el Sector Publico y
Organizaciones del Voluntariado por ser el de utilizacibn mas
extendida en la Union Europea, si bien por disposicion de la
conselleria competente en materia de modernizacion de la
administracion y de gestion de la calidad, podrian utilizarse como
referencia otro u otros de los modelos que existan en la actualidad o
puedan existir en un futuro.

2. Estas evaluaciones seran dirigidas por la unidad administrativa
con competencias en materia de evaluacion y gestion de la calidad,
adscrita a la direccion general competente en la materia, que las
incluird en los planes de actuacion de la citada unidad y contaran
con la participacibn activa de un grupo de personas que
representen las lineas funcionales y los ambitos territoriales, en su
caso, en las que se estructure la organizacion evaluada.

La metodologia para llevarlas a cabo sera aprobada por la
mencionada direccion general, haciendo una adaptacion del modelo
general de referencia para su utlizacion en el ambito de la
administracion autonémica.

Articulo 13 Proyectos de mejora

Finalizada la evaluacion de calidad, el organo directivo del que
dependa la organizacién evaluada remitird a la direccion general
citada en el articulo anterior, en el plazo de dos meses, unas fichas
en las que se identifiquen y describan los proyectos de mejora que
se puedan derivar del informe final, en funcion de las areas de
mejora detectadas, priorizando las que, mejorando la eficacia y la
eficiencia, puedan ejecutarse dentro del ambito de decision de la
organizacion evaluada y estén referidas a materias tales como al
analisis, la revision y simplificacion de los procesos, la satisfaccion
de los clientes, la mejora de los circuitos o planes de comunicacion,
las relaciones entre personas y grupos externos e internos, la
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implantacion de la administracion electronica y, en general, aquéllas
gue supongan una mejora y reduccion de cargas administrativas.
Este plazo se computara a partir de la recepcion por el érgano
directivo del informe final de evaluacion.

La citada direccién general dispondra, junto con la organizacién
evaluada, la creacion de los grupos necesarios para la redaccion y
ejecucion de los proyectos de mejora.

La composicion de los grupos de mejora sera determinada por el
organo directivo del que dependa la organizacion evaluada, en
funcion de la naturaleza de los problemas a resolver. La
participacion podra ser obligatoria para las personas designadas y
los trabajos se desarrollaran dentro de la jornada habitual.

Cuando asi sea necesario, los grupos de mejora podran tener
caracter interdepartamental, a cuyo efecto la secretaria autonémica
competente en materia de modernizacion de la administracion y de
gestion de calidad, a traves de la direccion general correspondiente,
asumira la coordinacion de los departamentos afectados para la
formacion y funcionamiento de dichos grupos de mejora.

Articulo 14 Las autoevaluaciones de calidad

1. Con independencia de las evaluaciones de calidad dirigidas por
la unidad administrativa competente en materia de evaluacion y
gestion de calidad, las distintas unidades y servicios podran realizar
autoevaluaciones de calidad como un instrumento mas para hacer
realidad el principio de la mejora continua.

Las autoevaluaciones de calidad son las evaluaciones hechas por
los propios integrantes de una organizacion con la finalidad de
conocer y evaluar el nivel de calidad de sus servicios.

Estas autoevaluaciones se realizaran utilizando para ello las
técnicas y herramientas de analisis de las organizaciones
existentes, teniendo en cuenta el ambito y el objeto del estudio,
pudiendo contar para ello con el apoyo de los niveles departamental
y operativo a que se refieren los articulos 35 y siguientes.
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2. Los proyectos de mejora que se deriven de las autoevaluaciones
incidiran, preferentemente, en las materias citadas como prioritarias
al tratar de los proyectos de mejora derivados de los diagndsticos y
las evaluaciones de calidad. El érgano directivo del que dependa el
departamento que haya realizado la autoevaluacion dara traslado
de estos proyectos a la direccion general competente en materia de
modernizacién de la administracion y de gestion y evaluacion de la
calidad de los servicios publicos.

G oo s ADE

CAPITULO Il
LAS CARTAS DE SERVICIOS
Articulo 15 Definicion

Las cartas de servicios, como instrumentos de mejora, son
documentos que contienen los compromisos de calidad a los que, el
organo al que se refiere la Carta, ajustara la prestacion de sus
servicios en funcion de los recursos disponibles y, al mismo tiempo,
proporcionan informacion al ciudadano sobre las actividades
prestadas.

Articulo 16 Fines

De acuerdo con su definicion, los fines de las cartas de servicios
son los siguientes:

1. En su vertiente externa, proporcionar al ciudadano informacién
sobre los compromisos de calidad, asi como de las actividades que
desarrolla la organizacion.2. En su vertiente interna, servir de
instrumento de mejora de la calidad de los servicios
publicos.Articulo 17 Nivel administrativo de las cartas de servicios

Las cartas de servicios se podran realizar por todos aquellos entes,
organismos y entidades del sector publico dependientes de la
Generalitat.

No obstante, la regla general sera que las unidades que aborden el
proceso de elaboracion de una Carta de Servicios tengan un nivel
organico minimo de servicio o equivalente.
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Articulo 18 Contenido

1. Las cartas de servicios se redactaran de forma breve, clara y
sencilla, con una terminologia facilmente comprensible por el
ciudadano, y tendran el siguiente contenido minimo:

a) Titulo de la Carta de Servicios, mensaje general, comun a todas
las cartas, y compromiso institucional expresado por el responsable
maximo de la organizacion en la que esté encuadrado el 6rgano al
gue se refiere la Carta, titular de la conselleria, o el mas alto cargo
unipersonal cuando se trate de entidades autbnomas o empresas
de la Generalitat.b) Informacién general del 6rgano o unidad, donde
se expresaran los datos de identificacion del érgano.c) Descripcion
de los servicios objeto de la Carta. Cuando se trate de servicios
electronicos operativos, se especificaran, ademas de esta
circunstancia, las especificaciones técnicas de uso.d) Compromisos
de calidad, donde se relacionaran de forma clara y sencilla los
compromisos asociados al servicio publico de que se trate, junto
con los indicadores que sirven para medir dichos compromisos.El
grado de cumplimiento de los compromisos de calidad sera medido
y sus resultados seran accesibles a los ciudadanos.

2. La direccion general competente en materia de modernizacion y
de gestion y evaluaciéon de la calidad de los servicios publicos
aprobara la metodologia que debera ser aplicada para la
elaboracion y gestion completa de las cartas de servicios,
incluyendo la modalidad especifica de las cartas de servicios
electronicos.

Articulo 19 Aprobacion y difusion

1. Las cartas de servicios, y sus sucesivas modificaciones, seran
propuestas por el titular del centro directivo del que emana el
servicio, y se aprobaran por resolucion de la conselleria a la que
esté adscrito el 6érgano al que se refiere la Carta, o por acuerdo del
organo de mayor jerarquia en el caso de los demas entes,
organismos y entidades del sector publico dependientes de la
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2. Previamente a la aprobacién de la Carta o de sus modificaciones,
sera necesario el informe favorable de la direccibn general
competente en materia de modernizacion y de gestion y evaluacion
de la calidad de los servicios publicos, en cuanto a la coherencia
metodoldgica del proceso de elaboracion y de los compromisos
adquiridos, asi como a la homogeneidad de la Carta de Servicios.

3. Como complemento a su publicacion, y para una mayor difusion,
los diferentes o6rganos haran llegar a los ciudadanos los contenidos
de sus cartas de servicios a través de las acciones divulgativas que
estimen adecuadas a tal fin, de publicaciones que se facilitaran en
las distintas dependencias del 6rgano, asi como en los puntos de
informacion y atencion al publico (PROP) de la administracion
valenciana, y, en todo caso, a través de la sede electronica o pagina
institucional de la Generalitat en Internet.

Articulo 20 Control y seguimiento

Cada organo revisara el cumplimiento de los compromisos y los
niveles de los estandares de servicio establecidos en su Carta de
Servicios, con el objeto de verificar su cumplimiento y detectar
posibles desviaciones de los mismos, actuando en consecuencia
para corregir esas potenciales desviaciones, como instrumento de
mejora continua de la administracion.

Cada centro directivo elaborara un informe anual relativo a las
diferentes cartas de servicios que puedan existir en los 6rganos,
centros o unidades que dependan del mismo y analizara el grado de
cumplimiento de los compromisos adquiridos. Este informe lo
remitira, dentro del primer trimestre, a la direccion general
competente en esta materia.

Esta direccion general realizara el seguimiento global de todas las
cartas de servicios a través de su unidad administrativa competente,
y dictara las instrucciones convenientes para su adecuada gestion y
coordinacion.
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Articulo 21 Revisién y actualizacion

Con la periodicidad que se considere necesaria, y como minimo
cada cuatro afilos contados a partir de su aprobacion, se procedera
a la revision de las cartas de servicios y, en su caso, al redisefio de
las mismas, ya sea como consecuencia de los analisis de los
informes anuales a que se refiere el articulo anterior, o cuando
hayan variado las circunstancias existentes en el momento de su
aprobaciéon como consecuencia de posibles cambios significativos
en la organizacién y estructura del 6érgano o en los procesos
internos, se hayan modificado las expectativas del ciudadano,
hayan quedado desfasados los compromisos adquiridos o se
produzcan otras circunstancias de analoga naturaleza.

Articulo 22 Suspension y derogacion

1. Las cartas de servicios podran ser suspendidas en su vigencia,
total o parcialmente, cuando existan razones excepcionales que
afecten temporalmente al funcionamiento del servicio, llevandose a
efecto la suspension, previo informe de la Direccion General
competente en esta materia, mediante acto administrativo del
organo que acord6 su aprobacion, segun dispone el articulo 19.1,
en la que se especificardn las caracteristicas y el periodo de
suspension, debiendo ser publicada en el Diari Oficial de la
Comunitat Valenciana.

2. Las cartas de servicios dejaran de producir sus efectos cuando
hayan desaparecido las causas que motivaron su aprobacion,
siempre que se declare de forma expresa tal circunstancia por el
mismo organo que la aprobd, previo informe de la direccion general
citada en el parrafo precedente.

CAPITULO IV

SISTEMAS DE RECONOCIMIENTO
SECCION PRIMERA
CERTIFICACIONES DE CALIDAD

Articulo 23 La certificacion de calidad
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La certificacion de calidad es el documento a través del cual se
constata que la gestion de un 6rgano o unidad se ajusta a los
requisitos de calidad previamente definidos en la disposicion que
desarrolle este decreto, y tiene como finalidad reconocer y hacer
publico el nivel alcanzado por los departamentos de la Generalitat
en su camino hacia la excelencia.

Articulo 24 Clases de certificacion

Las certificaciones de calidad tendrdn un caracter progresivo y
podran ser de tres clases:

1. Nivel de iniciacion.2. Nivel de consolidacion.3. Nivel de
excelencia.Articulo 25 Procedimiento

Reglamentariamente se determinara el procedimiento a seguir en la
tramitacion de los expedientes. Sin perjuicio de esta regulacion
detallada, el proceso contemplara, como minimo, los siguientes
tramites:

la solicitud que serd cursada por el Organo directivo del que
dependa el departamento, la tramitacion e informe por la unidad
administrativa con competencias en materia de evaluacion y gestion
de calidad de los servicios publicos, y la expedicion de las
certificaciones de calidad por la direccion general a la que estuviere
adscrita esta unidad administrativa.

Articulo 26 Efectos

1. Las certificaciones tendran una vigencia de tres afios, debiendo
ser sometidas, con anterioridad al transcurso de dicho plazo, al
proceso de renovacion en los términos que reglamentariamente se
determinen.

Las unidades, 6rganos u organismos que obtengan o renueven
cualquiera de las certificaciones podran incluir, mientras se
encuentren vigentes, una referencia a su concesion en sus
instalaciones, en sus publicaciones y en el material impreso que
utilicen.
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2. Durante dichos periodos, se comprometen a colaborar con las
actividades que convoque, 0 en las que patrticipe, la conselleria
competente en materia de modernizacion de la administracion y de
gestion de la calidad de los servicios publicos, o cualquier otro
organo de la Generalitat, tanto para dar a conocer el sistema de
certificacidbn como para extender y potenciar la cultura de gestién de
calidad y la mejora continua de los servicios publicos.

SECCION SEGUNDA
PREMIOS
Articulo 27 Los premios

Se crean los Premios a la Excelencia en el sector publico bajo la
denominacion Premios Generalitat a la Excelencia, con el fin de
reconocer publicamente la calidad en la gestidon de los servicios que
los entes, organismos y entidades del sector publico dependientes
de la Generalitat prestan a los ciudadanos.

Articulo 28 Modalidades
Los premios se estructuran en las siguientes categorias:

1. Premio Generalitat a la Gestion Excelente, en reconocimiento a
las unidades, 6rganos, organismos, entidades o empresas publicas
gue se hayan distinguido por su labor en la mejora del nivel de
calidad de los servicios prestados, directa o indirectamente, a los
ciudadanos.

Para la evaluacion de la gestion sera utilizado como referente el
Modelo EFQM de Excelencia, en la versiéon para el Sector Publico y
Organizaciones del Voluntariado, aplicado en la actualidad por la
Generalitat, o el modelo o modelos que, en virtud de la autorizacion
concedida por el articulo 12.1, lo pueda sustituir.

2. Premios Generalitat a las Mejores Practicas, en reconocimiento a
las unidades, 6rganos, organismos, entidades o empresas publicas
gue hayan puesto en funcionamiento, en la gestion de sus
competencias, acciones, practicas innovadoras, técnicas o planes
de mejora a través de los cuales se haya conseguido elevar el nivel
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de calidad de los servicios prestados, directa o indirectamente, a los
ciudadanos.Articulo 29 Convocatorias

1. Los premios podran ser convocados por quien ostente la
titularidad de la conselleria competente en materia de
modernizacién de la administracion y de gestion de la calidad de los
servicios publicos, mediante la publicacibn de la respectiva
convocatoria en el Diari Oficial de la Comunitat Valenciana,
determinando, cada una de ellas, el numero, las modalidades y
categorias de los Premios, asi como las bases a las que ha de
ajustarse su concesion.

2. Una vez valoradas las solicitudes de acuerdo con las bases
reguladoras, los premios seran concedidos por la autoridad
convocante, si bien podran declararse desiertos.

3. Los premios, en sus diferentes modalidades y categorias, no
tendran contenido econdémico sino honorifico.

Articulo 30 Otros reconocimientos

Las consellerias competentes en materia de economia y hacienda,
de gestion de personal, y de modernizacion de la administracion y
gestion de la calidad de los servicios publicos, podran adoptar,
como instrumento de reconocimiento, motivacion e implicacion, las
medidas oportunas para recompensar a las personas que participen
en las actividades o grupos de mejora por su contribucion al
proceso de mejora continua de los servicios prestados a los
ciudadanos por la administracion de la Generalitat, bien a través de
medidas especificas como pueden ser, entre otras, la valoracién en
la carrera profesional o a los efectos de la retribucion en concepto
de productividad o de la evaluacion del desempefio, bien como
valoracion en los procesos de movilidad o de mejora profesional.

CAPITULO V
QUEJAS Y SUGERENCIAS

Articulo 31 Definicion
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1. Segun dispone el articulo 3 del Decreto 165/2006, de 3 de
noviembre, del Consell, tendran la consideracién de quejas los
escritos y comunicaciones en los que los ciudadanos realicen, Unica
y exclusivamente, manifestaciones de disconformidad con Ia
prestacion de los servicios, especialmente sobre tardanzas,
desatenciones o cualquier otro tipo analogo de deficiente actuacion
gue observen en el funcionamiento de los servicios publicos de la
administracion y organizaciones de la Generalitat, que constituya
falta de calidad en el servicio prestado.

2. Las sugerencias, tal y como define el articulo 4 del citado
decreto, son las propuestas formuladas por los ciudadanos para
mejorar la calidad de los servicios publicos y, en especial, aquellas
gue puedan contribuir a simplificar, reducir o eliminar trdmites o
molestias en su relacion con la administracion.

3. Por lo que se refiere al proceso para la formulacion de quejas y
sugerencias, asi como al resto de aspectos relacionados con su
tramitacion, se estara a la normativa contenida en el decreto que las
regula.

Articulo 32 Efectos para la mejora

1. Si del andlisis de los informes valorativos de las quejas y
sugerencias que las subsecretarias han de elaborar anualmente
segun dispone el apartado 4 del articulo 13 del Decreto 165/2006,
de 3 de noviembre, del Consell, se dedujera la existencia de
aspectos susceptibles de mejora, especialmente en los
relacionados con las materias a que se refieren los articulos 9 y 13
de este decreto, las subsecretarias dispondran la constitucion de los
grupos de trabajo necesarios para el estudio y formulacion de
propuestas de mejora, las cuales serdn elevadas, si la
subsecretaria lo considera procedente, al érgano competente para
Su aprobacién y puesta en ejecucion.

Los proyectos o planes especificos de mejora que se generen seran
comunicados, con independencia de otras remisiones que pudieran
ser procedentes, a la direccion general competente en materia de
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modernizacién y gestion y evaluacion de la calidad de los servicios
publicos.

2. Esta direccion general, a través de su unidad administrativa
especifica, analizara los informes valorativos y los proyectos a fin de
poner en marcha, en su caso y dentro de un proceso de mejora
continua, proyectos de mejora globales o especificos, que podran
ser incorporados a los planes de actividades de la citada area o
propuestos para su inclusion en los planes generales de mejora de
la calidad de los servicios publicos de la administracion autonémica.
Estos planes tendran en cuenta, preferentemente, las acciones
relacionadas con las materias citadas en el apartado anterior vy,
especialmente, con la simplificacion y mejora administrativa,
reduccion de cargas de trabajo administrativo e implantacion de la
administracion electronica.

Los proyectos y los grupos de mejora que se constituyan para su
ejecucién podran ser departamentales o interdepartamentales en
funcion de los problemas o temas a tratar.

CAPITULO VI
ESTRUCTURA DE CALIDAD. LA RED DE CALIDAD
Articulo 33 Definicion

Con la denominacién de Red de Calidad se identifica al conjunto de
organos, puestos de trabajo o grupos de personas que, dentro de la
Generalitat, son responsables de impulsar y apoyar la implantacion
y desarrollo de sistemas de gestion de calidad y practicas de mejora
continua.

Articulo 34 Fines

Los fines que persigue esta Red de Calidad son los de fomentar,
impulsar, apoyar y coordinar una gestion de calidad de los servicios
publicos en los distintos ambitos jerarquicos vy territoriales.

Articulo 35 Niveles de actuacion
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La estructura de la Red de Calidad comprende tres niveles de
actuacion:

Nivel central.

Nivel departamental.
Nivel operativo.

Articulo 36 El nivel central

Este primer nivel, nivel estratégico, lo ocupan los érganos centrales,
superiores y directivos, de la conselleria con competencias en
materia de modernizaciéon de la administracion y de gestion de la
calidad de los servicios publicos, que tendran encomendadas,
respectivamente, las siguientes funciones:

1. Corresponde a quien ostente la titularidad de la conselleria, como
organo jerarquico superior de su departamento, la aprobacion de los
programas y planes de modernizacion y mejora de la calidad de los
servicios, ya sean planes de caracter general o planes especificos,
a los que se refiere el articulo 5, con especial incidencia en aquellos
proyectos o acciones que incidan en la mejora administrativa o
reducciéon de cargas y las que tengan una repercusion positiva en la
implantacion de la administracion electronica.2. Corresponde a la
secretaria autonémica competente en la materia, en cuanto érgano
superior de la conselleria:

a) Proponer la aprobacion de los programas y planes a que se
refiere el apartado anterior.b) Coordinar, a través de la direccion
general competente en la materia, la ejecucion y direccion de las
actividades que tengan un caracter interdepartamental.c) Aquellas
otras funciones que le puedan ser encomendadas por quien ostente
la titularidad de la conselleria.3. Correspondera a la direccion
general competente en la materia, como 6rgano directivo de la
conselleria:

a) Proponer a la secretaria autondémica, para su tramitacion, los
programas y planes de modernizacion y mejora de la calidad de los
servicios, con especial referencia a las materias priorizadas en los
articulos 9 y 13, asi como ejecutarlos, coordinarlos y hacer su
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seguimiento global.b) Coordinar y hacer el seguimiento global de los
programas Yy las actuaciones que las subsecretarias de las
diferentes consellerias lleven a cabo en ejecucidon de los proyectos
de mejora derivados de los diagnosticos o las evaluaciones de
calidad que se hayan realizado bajo la direccion de la unidad
administrativa con competencias en materia de administracion
electrOnica, evaluacion y gestion de calidad de los servicios
publicos.c) Asesorar y prestar apoyo a las consellerias, a través de
las subsecretarias, en el desarrollo de sus propios planes y
proyectos de mejora de la calidad.d) Recibir la informacién referida
a los programas, planes y proyectos de mejora de la calidad que
pongan en ejecucion los distintos departamentos de la
Generalitat.e) Representar a la Generalitat en los organismos,
organos y foros nacionales e internacionales relacionados con la
mejora de la calidad de los servicios publicos, salvo otra
designacion expresa por parte del president de la Generalitat, en
determinados casos.f) Ser el 6érgano de enlace con la Comision
Interdepartamental para la Modernizacién Tecnoldgica, la Calidad y
la Sociedad del Conocimiento en la Comunitat Valenciana
(Comisién CITEC), asi como dirigir y coordinar las acciones que de
ello se deriven.g) Cuantas funciones estén relacionadas con el
cumplimiento de las funciones que le son propias y aquéllas que les
puedan ser encomendadas por los 6rganos superiores de su
conselleria.Articulo 37 El nivel departamental

Este nivel, de apoyo técnico, lo forman las subsecretarias de cada
una de las consellerias y sus funciones son las de:

1. Proponer a los oOrganos competentes de su conselleria la
aprobacion, dentro de su ambito competencial respectivo y teniendo
en cuenta las materias calificadas en este decreto como prioritarias,
de programas, planes o proyectos de mejora de la calidad de los
servicios, sin perjuicio de las facultades de cada 6rgano directivo
para llevar a cabo, por propia iniciativa, acciones concretas de
mejora dentro de su ambito competencial.2. Proponer a la
secretaria autonomica del nivel central, a través de la direccion
general del mismo nivel central, actuaciones de mejora de la calidad
que puedan ser incluidas en los planes de mejora que proponga la
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citada secretaria autonémica.3. Designar las unidades, personas o
puestos de trabajo que proporcionaran el apoyo técnico al nivel
operativo, que seran, en principio, las unidades especificas con
competencias en materia de gestion de calidad o de organizacion vy,
Si no existieran como tales, los puestos de trabajo a los que las
subsecretarias encomienden las funciones de mejora vy
perfeccionamiento de los servicios, a las que expresamente se
refiere el articulo 69 de la Ley del Consell.4. Promover la creacion
de grupos de mejora y participar directamente o dar soporte técnico,
a través de las personas a que se refiere el apartado anterior, a los
grupos de mejora y a las acciones de mejora de la calidad que se
ejecuten, ya sea como consecuencia de alguna de las previstas
expresamente en este decreto o se aborden en proyectos
planteados por iniciativa propia de los departamentos.5. Hacer el
seguimiento, a traves de las unidades o puestos de trabajo referidos
en el apartado 3, de los grupos de mejora, asi como de las
propuestas y proyectos realizados dentro del ambito de su
conselleria respectiva.6. Enviar a la direccion general del nivel
central la informacion relativa a los programas, planes y proyectos
de mejora, con caracter previo a su inicio, asi como un informe de
evaluacion de resultados una vez hayan finalizado.7. Cualesquiera
otras funciones que, referidas a la gestion de calidad, les puedan
encomendar los 6rganos superiores de su conselleria.Articulo 38 El
nivel operativo

En este nivel se encuentran los equipos de mejora, de cualquier
nivel y composicion, que constituiran el sistema de participacion, en
los distintos niveles administrativos, en la mejora de la gestion de
los servicios publicos. Su constitucion y composicion podra ser
acordada por los 6rganos directivos o superiores de los distintos
departamentos.

A estos efectos, se considera como equipo de mejora el grupo de
empleados que se redne para participar en cualquiera de las
acciones destinadas a la mejora de la calidad de los servicios
publicos.

Sus funciones son las siguientes:
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1. Analizar especificamente las causas de un problema, buscar
posibles alternativas y proponer la adopcion de medidas para su
solucion. Ademas, participar en cualquiera de las acciones puestas
en funcionamiento como consecuencia de las actividades de mejora
gue se aborden.2. Aquéllas otras que, especificamente, les pudiera
encomendar el Organo, directivo o superior, que acuerde la
formacion de un equipo de mejora.Articulo 39 La Comision
Interdepartamental para la Modernizacién Tecnolégica, la Calidad y
la Sociedad del Conocimiento en la Comunitat Valenciana
(Comision CITEC)

1. La Comision CITEC es un oOrgano colegiado que constituye un
punto de encuentro y participacion de los distintos Organos
centrales de la Generalitat con competencias en las materias
relacionadas con la modernizacibn y la calidad, y de las
subsecretarias, 6rganos horizontales de apoyo y de direccion de
personal de las consellerias.

La orientacién y los fines que persigue la Comisién CITEC se
encuentran en linea plenamente coincidente con la finalidad
atribuida a la Red de Calidad por este decreto y, por ello, a través
de esta comision se han de canalizar, promover, coordinar,
extender y apoyar las iniciativas, planes y acciones relacionadas
con la modernizacion y la mejora de la calidad de los servicios
publicos de la Generalitat, para aprovechar las sinergias que pueda
generar el trabajo coordinado de los diferentes 6rganos implicados.

2. Las relaciones entre la Comision CITEC y la Red de Calidad se
canalizaran a través de la direccion general que forma parte del
nivel central de la Red de Calidad, 6rgano directivo al que el articulo
2 del Decreto 112/2008, de 25 de julio, del Consell, sefiala como
instrumento de adscripcion de la Comision CITEC a la conselleria y
al que le encomienda, ademas, el apoyo y soporte técnico
necesario para su funcionamiento.

CAPITULO VII

EL OBSERVATORIO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS DE LA GENERALITAT
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Articulo 40 Creacion y funciones

1. Se crea el Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos
de la Generalitat, adscrito a la conselleria competente en materia de
modernizacién de la administracion y de gestion de la calidad de los
servicios publicos, que tiene como finalidad recopilar, analizar y
evaluar informacién suficiente para ofrecer, de una forma periédica
y desde la perspectiva del ciudadano, una vision global de la calidad
de los servicios publicos prestados por la Generalitat, y todo ello
con el fin altimo de promover y contribuir a su mejora continua.

2. Son funciones del observatorio las siguientes:

a) Recopilar y analizar informacion relevante acerca de la
percepcion que los ciudadanos tienen de la calidad de los servicios
publicos prestados por la Generalitat, y de sus necesidades y
expectativas en relacion con ellos.b) Realizar estudios comparativos
y de investigacion relacionados con la calidad de los servicios
publicos.c) Efectuar propuestas concretas de mejora derivadas de
los anteriores estudios y analisis realizados.d) Proporcionar a la
propia Generalitat informacion agregada y béasica para la
planificacién y gestion de los programas de modernizacién y mejora
de la calidad de sus servicios publicos.e) Proporcionar al ciudadano
y, de forma general, a todos sus grupos de interés, informacion
periddica del nivel de calidad con el que la Generalitat presta sus
servicios.f) Celebrar y participar en encuentros con otros
observatorios u organizaciones similares con responsabilidades en
materia de gestion de calidad de los servicios para intercambiar
experiencias y aprender de las mejores practicas.g) Cualesquiera
otras que sean derivadas o complementarias de las anteriores y que
le sean encomendadas por los 6rganos superiores de la Conselleria
a la que esta adscrito.Articulo 41 Desarrollo reglamentario

Reglamentariamente se determinara la composicion, los 6rganos
gue lo integran y los sistemas de participacion de las consellerias y
las distintas organizaciones, asi como el régimen de funcionamiento
del observatorio para la ejecucion de las funciones que le son
encomendadas.
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Primera Correspondencias

Las referencias que se hacen en este decreto a 6rdenes de las
consellerias se entenderan hechas a actos de los Organos
personales ejecutivos del maximo nivel de las entidades autonomas
y demdas organizaciones de la Generalitat. Las referencias a las
subsecretarias se entenderan hechas a los departamentos de nivel
superior con competencias administrativas en las citadas
organizaciones.

Segunda Repercusion economica

Este decreto no preve la creacion de unidades especificas. Sus
efectos podran suponer, en todo caso, una redistribucion de
funciones, por lo que no lleva asociado un incremento de coste
econdmico en los presupuestos de las consellerias.

DISPOSICION TRANSITORIA Unica. Cartas de servicios

Las evaluaciones de calidad y la redaccion de las cartas de
servicios cuyo proceso se haya iniciado con anterioridad a la
entrada en vigor de este decreto seguirdn regulandose por la
normativa anterior.

No obstante, a las cartas de servicios les sera de aplicacion el plazo
de cuatro afos previsto en el articulo 21 en los siguientes términos:

1. Las cartas de servicios iniciadas pero no aprobadas en la fecha
de entrada en vigor de este decreto deberan incluir en su texto la
obligacion de proceder a su revision en la forma prevista en el
citado articulo 21.2. Las aprobadas pero no publicadas en el Diari
Oficial de la Comunitat Valenciana (DOCV) antes de la entrada en
vigor de este decreto dispondran de un plazo maximo de cuatro
afos, contados a partir de esta entrada en vigor, para proceder a su
revision.3. Las publicadas en un periodo que sea igual o inferior a
dos afos antes de la entrada en vigor del presente decreto
dispondran de un plazo de tres afos, contado a partir de esta
entrada en vigor, para proceder a su revision.4. En el caso de las
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publicadas en un plazo superior a dos afios antes de la entrada en
vigor de este decreto, este plazo sera de dos afios.DISPOSICION
DEROGATORIA Unica. Derogacion normativa

Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o inferior rango
se opongan a lo dispuesto en el presente decreto y, en particular, el
Acuerdo de 24 de febrero de 1998, del Consell, por el que se
implanta el sistema de evaluaciones de calidad, asi como el articulo
2.2 y el capitulo Ill, articulos 7 al 14, ambos incluidos, del Decreto
191/2001, de 18 de diciembre, del Consell, por el que se aprobo la
Carta del Ciudadano de la Comunitat Valenciana y se regulan las
cartas de servicios en la Generalitat.

DISPOSICIONES FINALES
Primera Desarrollo reglamentario

Se autoriza a quien ostente la titularidad de la conselleria
competente en materia de modernizacion de la administracion y de
gestion de la calidad de los servicios publicos para dictar las
disposiciones necesarias en desarrollo del presente decreto.

Segunda Entrada en vigor

Este decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacion en
el Diari Oficial de la Comunitat Valenciana.
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Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el
marco general para la mejora de la calidad en la Administraciéon
General del Estado.

La administracion publica de la Generalitat Valenciana ha estado
plenamente comprometida desde los Ultimos afios con la
implantacion de actuaciones relacionadas con la calidad, la mejora
y la racionalizacién, con efectos altamente positivos.

En el afio 1996, el Gobierno Valenciano elaboré y aprobd, por
Acuerdo de 5 de febrero, el Plan Estratégico de Modernizacion de la
Administracion Valenciana (PEMAV), con un horizonte temporal de
cuatro afnos. El objetivo de dicho plan fue el de mejorar el
funcionamiento de la organizacion a través del desarrollo de
diferentes programas, proyectos y acciones, todos ellos enfocados
a alcanzar el maximo nivel de transformacion de la organizacion.

Dentro del PEMAYV, los proyectos iniciados en el ambito de la
calidad de los servicios publicos merecieron especial atencion. En
este sentido, se desarrollo el proyecto denominado «Calitat» dentro
del programa de una «Administracion Responsable», cuyo objetivo
era la elaboracion de estdndares de servicios en los diferentes
departamentos y unidades de la Generalitat Valenciana.

En esta linea, por Acuerdo de 24 de febrero de 1998, del Gobierno
Valenciano, se aprobé la progresiva implantacién de un sistema de
evaluacion de la calidad de la gestion de los centros, entidades y
servicios de la administracion siguiendo como pauta el Modelo
Europeo de Excelencia (EFQM). Este acuerdo esta permitiendo
obtener un diagnostico de la administracion valenciana y su
progresiva mejora.

Con la experiencia altamente positiva de este primer plan se
elaboré el Segundo Plan de Modernizacion de la Comunidad
Valenciana, como la renovacion del compromiso de modernizar y
racionalizar la administracion publica valenciana y que fue aprobado
por Acuerdo de 22 de diciembre de 2000, del Gobierno Valenciano.
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Dentro de este segundo plan, en el que se enmarca el proyecto
«Carta del Ciudadano», se esta avanzando hacia un cambio de
cultura de servicio, con compromisos claros hacia los ciudadanos
gue se plasman en esta carta, y se desarrollaran en las cartas de
servicios con compromisos explicitos en atencion a cada uno de los
ambitos.

Por otro lado, la modificacién, por la Ley 4/1999, de 13 de enero, de
la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comuan, reformula el articulo 3 introduciendo como principios
generales de actuacion de las administraciones publicas en sus
relaciones con los ciudadanos, la transparencia y la participacion.
Asimismo, dicho precepto establece como criterio de actuacion de
las administraciones publicas la eficiencia y el servicio al ciudadano.

Expresamente, en el titulo IV, que regula la actividad de las
administraciones publicas, se introdujo como innovaciéon en su
redaccion primitiva una transcendente formulacion de los derechos
de los ciudadanos en los procedimientos administrativos.

Del mismo modo, las diferentes administraciones en el ambito de la
Unién Europea y de la Organizaciéon para la Cooperacion y el
Desarrollo Economico (OCDE), estan abordando procesos de
reforma que incluyen la gestion de la calidad como modelo de
mejora de la gestion publica.

En este marco, la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana
nace como un complemento de los derechos que el ciudadano ya
tiene garantizados por la Constitucion y resto del ordenamiento
juridico, ya que comprende los compromisos del Gobierno
Valenciano referentes a la mejora de los servicios publicos.

La Carta del Ciudadano es un instrumento de mejora de la
administracion para lograr, por un lado, una mayor transparencia al
ofrecer compromisos de calidad en la gestion del servicio y, por
otro, una mejora de la eficiencia en el uso de los recursos publicos.

Esta carta es producto de un riguroso analisis interno y externo
realizado en la Generalitat Valenciana. Se ha preguntado a los
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ciudadanos sobre la administracibn que desean a través de
cuestionarios y de grupos de trabajo; se ha realizado un estudio
comparativo de las principales cartas del ciudadano a nivel nacional
e internacional; y se ha consultado, a nivel interno, a la propia

organizacion, sobre la administracion que deseamos.

Toda esta informacion tratada de forma rigurosa nos ha conducido a
una Carta del Ciudadano que gira en torno a tres ejes
fundamentales: una administracion orientada al ciudadano, una
administracion eficaz y eficiente, y una administracion moderna,
innovadora y exigente consigo misma. Estos ejes se concretan en
compromisos que desarrollan estas lineas de actuacion.

Bajo este marco general que constituye la Carta del Ciudadano, se
promovera el desarrollo de cartas especificas y sectoriales para
cada tipo de servicio publico, que estableceran estandares de
calidad con el fin de dar respuesta a los requerimientos de los
ciudadanos.

En consecuencia, de acuerdo con el articulo 22.e de la Ley 5/1983,
de 30 de diciembre, de Gobierno Valenciano, a propuesta del
vicepresidente segundo del Gobierno Valenciano y previa
deliberacion del Gobierno Valenciano, en la reunion del dia 18 de
diciembre de 2001,

DISPONGO

CAPITULO |
Disposiciones generales
Articulo 1 Objeto

El presente decreto tiene por objeto aprobar la Carta del Ciudadano
de la Comunidad Valenciana y regular las cartas de servicios en la
Generalitat Valenciana.

Articulo 2 Ambito de aplicacion
1. La Carta del Ciudadano sera de aplicaciéon al conjunto de la

administracion publica de la Generalitat Valenciana.
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2. La regulacion de las cartas de servicios sera de aplicacion a los
organos de la administracién de la Generalitat Valenciana cuando
realicen prestaciones o servicios directos a los ciudadanos.

Asimismo, las entidades autonomas, entidades de derecho publico
y sociedades mercantiles adscritas a la Generalitat Valenciana que
presten servicios directos a los ciudadanos podran acogerse al
sistema de cartas de servicios cuando asi lo aprueben sus érganos
de gobierno y direccion.

A partir de: 22 abril 2010

Numero 2 del articulo 2 derogado por la disposicion derogatoria del
D [COMUNIDAD VALENCIANA] 62/2010, 16 abril, del Consell, por
el que se establecen los instrumentos generales del sistema para la
modernizacion y mejora de la calidad de los servicios publicos de
los entes, organismos y entidades del sector publico dependientes
de la Generalitat («D.0.C.V.» 21 abril).CAPITULO I

De la Carta del Ciudadano
Articulo 3 Concepto

1. Se aprueba la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana
gue constituye el marco general de expectativas y aspiraciones que
los ciudadanos y ciudadanas deben tener aseguradas en sus
relaciones con la administracion de la Generalitat Valenciana.

2. Todos los organos de la administracion de la Generalitat
Valenciana se comprometen a garantizar que la actuacion publica
desarrollada dara adecuada satisfaccion a dichas expectativas y
aspiraciones, de acuerdo con el principio de mejora continua de los
servicios que presten a los ciudadanos.

Articulo 4 Estructura

La Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana se estructura
en tres ejes fundamentales de actuacion, desarrollandose cada uno
en compromisos:

1. Una administracion orientada al ciudadano, que se desarrolla con
los siguientes compromisos:
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- Se atenderan adecuadamente las necesidades de los ciudadanos
y ciudadanas por medio de todos los canales disponibles:
presencial, telefénico e Internet, entre otros, en los dos idiomas
oficiales de la Comunidad Valenciana.- Se potenciara la mejora del
trato y la atencién ciudadana, formando especialmente al personal
destinado a esta funcion.- Se fomentaran y ampliaran los canales
para la participacion de los ciudadanos en la elaboracion, disefio y
mejora de los actuales y futuros servicios.- Se investigaran las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, para desarrollar
nuevos servicios y mejorar los existentes.- Se impulsara el
desarrollo y consolidacion de una cultura de servicio en la
organizacion con el objetivo de ser excelentes en la atencion
dispensada.- Se medira el grado de satisfaccion de los ciudadanos
y ciudadanas con relacion a los servicios que se le ofrecen.- Se
facilitaran las vias para recoger y gestionar las quejas y sugerencias
de los ciudadanos.- Se informara detalladamente, utilizando todos
los canales disponibles, de qué servicios puede recibir de la
administracion valenciana, asi como de donde, como y cuando
puede recibirlos.- Se plasmaran, en cartas de servicios sectoriales y
especificas, los estandares de calidad a los que ajustaran la
prestacion de los servicios publicos los érganos que conforman la
administracion Valenciana, de acuerdo con los principios marco
recogidos en esta carta. El grado de cumplimiento de los
compromisos que cada organo publique en su Carta de Servicio,
ser& accesible a todas los ciudadanos y ciudadanas.- Se favorecera
gue los colectivos méas desfavorecidos de nuestra sociedad puedan
acceder de manera igualitaria a los servicios prestados.- Se
ofreceran todos los servicios atendiendo a normas que respeten el
medio ambiente.2. Una administracion eficaz y eficiente, que se
desarrolla con los siguientes compromisos:

- La simplificacion de los procedimientos administrativos con el
objetivo de hacerlos mas accesibles, sencillos y eficientes; la
eliminacién de los tramites innecesarios y, en definitiva, la mejora
de la calidad y cantidad de los procedimientos existentes.- La
utilizacion de las ventajas que ofrecen las nuevas tecnologias,
persiguiendo incentivar e incrementar la relacion con la
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administracion a través de las mismas, y en especial de Internet.-
La implantacién de la calidad como norma de funcionamiento
interno de la organizacion, subordinando y adecuando la misma a la
prestacion de cada uno de sus servicios.- El funcionamiento de un
modo equilibrado en todo el territorio, atendiendo a la diversidad de
sus necesidades y caracteristicas particulares.- La introduccién de
los medios para que las decisiones se tomen al nivel mas préximo
al ciudadano, dando responsabilidades a las personas que actdan
en los servicios de manera directa.- La formaciéon permanente de
los profesionales que se encuentran al servicio de los ciudadanos,
incentivando programas internos de formacion y preparando de un
modo especial a aquel personal que trata directamente con el
mismo. - El asesoramiento, ayuda Yy orientacion sobre las
actuaciones a emprender ante la administracion.- La coordinacion
entre administraciones y entre diferentes departamentos de la
administracion Valenciana, de modo que al ciudadano le resulte
mas facil relacionarse con la Generalitat Valenciana.3. Una
administracion moderna, innovadora y exigente consigo misma, que
se desarrolla con el compromiso de consolidar:

- Una administracidon que se adapta a la nueva sociedad de la
informacion y del conocimiento, incorporando las dltimas y mas
competitivas tecnologias.- Una administracion comunicativa, abierta
y accesible que establece nuevas vias de comunicacién con el
ciudadano, reduciendo las barreras fisicas y abriendo vias mas
rapidas, comodas y eficaces.- Una administracion dinamica y
participativa en proyectos y eventos nacionales e internacionales,
dandose a conocer e incorporando las tendencias mas innovadoras
de cada momento.- Una administracion moderna, comprometida
con la accesibilidad y utilizacion de la tecnologia mas avanzada,
para agilizar la gestion de los servicios dirigidos al ciudadano.- Una
administracion exigente en sus metas, definiendo objetivos de
mejora del servicio medibles y auditables basados en las
necesidades de los ciudadanos, que se plasman en las cartas de
servicio sectoriales a desarrollar de forma permanente.- Una
administracion exigente con las personas de su organizacion,
formando a cada una de ellas, y tratando de optimizar al maximo
sus capacidades profesionales para conseguir la mejora continua
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de su rendimiento.- Una administracion exigente con la mejora,
llevando a cabo la autoevaluacion de sus servicios con modelos de
excelencia en la gestion y comparandose con las mejores practicas
a nivel nacional e internacional.Articulo 5 Difusion, seguimiento y
percepcion ciudadana del contenido de la carta

La Generalitat Valenciana utilizar4d aquellos medios de difusion,
tanto convencionales como los que incorporen la nueva tecnologia,
gue sean necesarios para que el contenido de esta carta sea
conocido por todos los ciudadanos y ciudadanas de la Comunidad
Valenciana.

La Generalitat Valenciana realizard el seguimiento sobre la
percepcion que tengan de esta carta los ciudadanos y ciudadanas a
través de los mecanismos que reglamentariamente se desarrollen,
en base, principalmente, al grado de conocimiento de la carta y al
grado de su satisfaccion.

Articulo 6 Desarrollo de la carta

La Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana sera objeto de
desarrollo a través de cartas de servicios sectoriales y especificas,
gue plasmaran los estandares de calidad a los que se ajustara la
prestacion de los servicios publicos de acuerdo con los principios
marco recogidos en esta carta.

CAPITULO Il
De las cartas de servicios
Articulo 7 Definicidon

Las cartas de servicios son instrumentos de mejora de la calidad de
los servicios publicos en las que cada 6rgano explicitara y difundira
los compromisos de servicio y estandares de calidad a los que se
ajustara la prestacion de sus servicios, en funcion de los recursos
disponibles.

A partir de: 22 abril 2010
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Capitulo Il -articulos 7 a 14- derogado por la disposicion
derogatoria del D [COMUNIDAD VALENCIANA] 62/2010, 16 abiril,
del Consell, por el que se establecen los instrumentos generales del
sistema para la modernizacion y mejora de la calidad de los
servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector
publico dependientes de la Generalitat («D.O.C.V.» 21 abril).Articulo
8 Ambito de aplicacion subjetivo

Las cartas de servicios se podran realizar por todos aquellos
organos, centros, unidades o servicios de la administracion de la
Generalitat Valenciana. No obstante, la regla general sera que las
unidades que aborden el proceso de elaboracion de una carta de
servicios tengan un nivel minimo de servicio.

A partir de: 22 abril 2010

Capitulo Il -articulos 7 a 14- derogado por la disposicion
derogatoria del D [COMUNIDAD VALENCIANA] 62/2010, 16 abiril,
del Consell, por el que se establecen los instrumentos generales del
sistema para la modernizacidon y mejora de la calidad de los
servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector
publico dependientes de la Generalitat («D.O.C.V.» 21 abril).Articulo
9 Contenido

Las cartas de servicios tendran el siguiente contenido minimo:

1. Introduccidn vy titulo de la Carta de Servicios.2. Identificacion de
los servicios prestados, donde se incluye el compromiso personal
del responsable del érgano, la misidén de la carta y la descripcion de
los servicios que desarrolla el 6rgano/unidad administrativa.3.
Compromisos de calidad, donde se relacionaran de forma clara y
sencilla los compromisos asociados al servicio publico de que se
trate, junto con los indicadores que sirven para medir dichos
compromisos. El grado de cumplimiento de los compromisos de
calidad serd medido en base continua y sus resultados seran
accesibles a los ciudadanos y ciudadanas.4. Informacion general
del érgano/unidad, donde se expresaran los datos de identificacion
del 6érgano.A partir de: 22 abril 2010
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Capitulo Il -articulos 7 a 14- derogado por la disposicion
derogatoria del D [COMUNIDAD VALENCIANA] 62/2010, 16 abiril,
del Consell, por el que se establecen los instrumentos generales del
sistema para la modernizacion y mejora de la calidad de los
servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector
publico dependientes de la Generalitat («D.O.C.V.» 21 abiril).

Articulo 10 Elaboracion y gestion

1. El responsable del 6rgano objeto de la publicacion de la carta y el
titular del centro directivo del que dependa seran los responsables
del proceso de elaboracion y gestién de la Carta de Servicios.

2. La Direccién General de Telecomunicaciones y Modernizacion
velara por la homogeneidad y coherencia metodoldgica del proceso
de elaboracion de la Carta de Servicios. Asimismo, prestara, junto
con la Inspeccion General de Servicios, el apoyo técnico necesario
a lo largo del proceso de elaboracion de la carta.

A partir de: 22 abril 2010

Capitulo Il -articulos 7 a 14- derogado por la disposicion
derogatoria del D [COMUNIDAD VALENCIANA] 62/2010, 16 abril,
del Consell, por el que se establecen los instrumentos generales del
sistema para la modernizacion y mejora de la calidad de los
servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector
publico dependientes de la Generalitat («D.O.C.V.» 21 abril).Articulo
11 Metodologia de las cartas de servicios

La metodologia para la elaboracion de las cartas de servicios en la
Generalitat Valenciana comprendera las siguientes fases:

1. Diagnostico y recogida de datos del érgano, en la que se incluira
la descripcion basica del mismo, sus procesos y servicios y las
necesidades y expectativas del ciudadano respecto del servicio
concreto.2. Evaluacion interna del 6érgano, en la que se identificaran
los niveles estdndares deseados de los servicios del érgano
comparandose con los niveles actuales de rendimiento. En esta
fase se definiran los compromisos de servicio que cada Organo
asumird ante sus usuarios y usuarias.3. Redaccion, aprobacion y
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publicacién de la Carta de Servicios. 4. Actualizacion y revision de
la carta.A partir de: 22 abril 2010

Capitulo Il -articulos 7 a 14- derogado por la disposicion
derogatoria del D [COMUNIDAD VALENCIANA] 62/2010, 16 abiril,
del Consell, por el que se establecen los instrumentos generales del
sistema para la modernizacion y mejora de la calidad de los
servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector
publico dependientes de la Generalitat («D.O.C.V.» 21 abril).Articulo
12 Aprobacion y difusion

1. La Carta de Servicios, y sus sucesivas modificaciones, seran
propuestas por el titular del centro directivo del que emana el
servicio, y se aprobaran por orden del departamento al que esté
adscrito el organo al que se refiere la carta. Esta orden aprobatoria
se publicara en el Diari Oficial de la Generalitat Valenciana.

2. Previamente a su aprobacion sera necesario informe favorable de
la Direccion General de Telecomunicaciones y Modernizacion en
cuanto a la homogeneidad y coherencia metodoldgica del proceso
de elaboracién de la Carta de Servicios.

A partir de: 22 abril 2010

Capitulo Il -articulos 7 a 14- derogado por la disposicion
derogatoria del D [COMUNIDAD VALENCIANA] 62/2010, 16 abril,
del Consell, por el que se establecen los instrumentos generales del
sistema para la modernizacidon y mejora de la calidad de los
servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector
publico dependientes de la Generalitat («D.O.C.V.» 21 abril).Articulo
13 Control y seguimiento

1. Cada 6rgano se compromete a revisar el cumplimiento de los
objetivos y los niveles estandar de servicio establecidos en su Carta
de Servicios, con el objeto de detectar posibles desviaciones de los
MisMos.

Asimismo, se actuara en consecuencia para corregir las potenciales
desviaciones, convirtiéndose la carta en un instrumento de mejora
continua de la administracion.
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2. De acuerdo con lo que reglamentariamente se establezca, se
debera elaborar obligatoriamente un informe anual a remitir a la
Direccion General de Telecomunicaciones y Modernizacion. En
dicho informe el titular del centro directivo responsable de la carta
analizara el grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos.

3. La Direcciéon General de Telecomunicaciones y Modernizacion,
con la colaboracion de la Inspeccidn General de Servicios, realizara
el seguimiento global de todas las cartas de servicios y dictara las
instrucciones convenientes para la adecuada gestion y coordinacion
de todas las cartas.

A partir de: 22 abril 2010

Capitulo Il -articulos 7 a 14- derogado por la disposicion
derogatoria del D [COMUNIDAD VALENCIANA] 62/2010, 16 abril,
del Consell, por el que se establecen los instrumentos generales del
sistema para la modernizacion y mejora de la calidad de los
servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector
publico dependientes de la Generalitat («D.O.C.V.» 21 abril).Articulo
14 Revisidn y actualizacion de la carta

Con la periodicidad que se considere necesaria se procedera a la
revision y, en su caso, redisefio de las cartas de servicios como
consecuencia de posibles cambios significativos en la organizacion
y estructura del 6rgano, modificacion en los procesos internos,
variacidon en las expectativas del ciudadano, superacion de los
compromisos adquiridos y otras circunstancias de analoga
naturaleza.

A partir de: 22 abril 2010

Capitulo Il -articulos 7 a 14- derogado por la disposicion
derogatoria del D [COMUNIDAD VALENCIANA] 62/2010, 16 abiril,
del Consell, por el que se establecen los instrumentos generales del
sistema para la modernizacion y mejora de la calidad de los
servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector
publico dependientes de la Generalitat («D.O.C.V.» 21
abril).DISPOSICION ADICIONAL
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Se autoriza a la Direccion General de Telecomunicaciones y
Modernizacién para la aprobacion de la metodologia de elaboracién
de las Cartas de Servicios en la Generalitat Valenciana. Esta
metodologia establecera todo el proceso de elaboracion, asi como
el formato de publicacion de las cartas y los canales béasicos de
distribucion de la Carta de Servicios, de acuerdo con lo previsto en
este decreto.

Asimismo se autoriza a la Direccion General de
Telecomunicaciones y Modernizacion para la elaboracion vy
aprobacion de un sistema homogéneo y comdn que permita el
seguimiento de las cartas de servicios.

DISPOSICION FINAL

Esta disposicion entrara en vigor el dia de su publicacion en el Diari
Oficial de la Generalitat Valenciana, sin perjuicio de lo dispuesto en
la disposicion adicional en relacion con las cartas de servicios.
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ANEXO 3

Real Decreto 1671/2009, de 6 de noviembre, por el que se
desarrolla parcialmente la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso
electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos.

La Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los
ciudadanos a los servicios publicos, marca un hito trascendental en
la construccion de la Administracion publica de la sociedad de la
informacion en Espafia. Aunque apoyada en la experiencia
adquirida con la aplicacion de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre,
de régimen juridico de las Administraciones publicas y del
procedimiento administrativo comudn, en cuyos articulos 38, 45, 46 y
59, principalmente, ofrecia un marco juridico general de referencia
para la incorporacion sistematica de las tecnologias de la
informacion 'y de las comunicaciones a las funciones
administrativas, asi como en el avance que supuso la promulgacion
de la Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria, al
recoger por primera vez la automatizacion de la actuacion
administrativa o la obtencidon de imagenes electronicas de los
documentos con idéntica validez y eficacia que el documento
origen, lo cierto es que la Ley 11/2007, de 22 de junio, desborda el
papel de solucion de desarrollo o consolidacion de la anterior por
significar un verdadero replanteamiento de la relacion entre la
Administracion y los ciudadanos.

La Ley 11/2007, de 22 de junio, impulsa una nueva concepcion al
construir su regulacion sobre la base del derecho de los ciudadanos
a utilizar los medios de comunicacién electronica para relacionarse
con la Administracion y ejercer sus derechos. Este singular punto de
partida que pone al ciudadano y sus derechos en la base de todo,
no solo significa la imposicion de un compromiso juridico de
incorporar las tecnologias de la informacion a la totalidad de las
funciones administrativas. También, implica la consideracion del
ciudadano como portador de derechos de prestacion que la
Administracion debe satisfacer de forma efectiva. Por ello, la ley
establecio un elenco de derechos especificamente relacionados con
la comunicacién electrénica con la Administracion y con su estatuto
de ciudadano: derecho a la obtencion de medios de identificacion
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electronica, derecho a eleccion del canal de comunicacion o del
medio de autentificacion y de igualdad garantizando la
accesibilidad, asi como una efectiva igualdad entre géneros y
respecto de otros colectivos con necesidades especiales y entre
territorios.

Esta ambiciosa estrategia se ha asumido con una gran decision. La
disposicion final tercera de la Ley 11/2007, de 22 de junio, establece
la fecha del 31 de diciembre de 2009, como limite para que los
ciudadanos puedan ejercer con plenitud sus derechos por medios
electronicos en cualquier procedimiento y actividad de competencia
de dicha Administracion.

El cumplimiento de los objetivos legales establecidos por la Ley
11/2007, de 22 de junio, y de los plazos previstos para su
efectividad, justifican la necesidad de desarrollo de sus previsiones,
en la medida que:

a) La Ley 11/2007, de 22 de junio, no agoto la regulacion del acceso
electronico a los servicios publicos como consecuencia de los
criterios de distribucién de competencias y su incidencia en las
competencias de autoorganizacion que corresponde al resto de las
Administraciones publicas.

b) Por otro lado, por su caracter trasversal, esta regulacion
presupone operaciones de adaptacibn a los distintos
procedimientos y actividades. El cumplimiento de esta necesidad
solo puede lograrse mediante la prevision de un sistema de
regulacion caracterizado por la concurrencia de diferentes niveles
normativos y la colaboracion entre ellos para componer un marco
general, objetivo, estable y predecible compatible con la adaptacion
funcional y con el estado del desarrollo tecnoldgico en esta materia.

El presente real decreto pretende ser ese complemento necesario
en la Administracion General del Estado para facilitar la efectiva
realizacion de los derechos reconocidos en la Ley 11/2007, de 22
de junio.

Este real decreto se ha construido sobre la base de los siguientes
principios estratégicos:
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a) En primer lugar, procurar la mas plena realizacibn de los
derechos reconocidos en la Ley 11/2007, de 22 de junio,
facilitandolos en la medida que lo permite el estado de la técnica, y
la garantia de que no resultan afectados otros bienes
constitucionalmente protegidos, como pueden ser la proteccion de
datos, los derechos de acceso a la informacion administrativa o la
preservacion de intereses de terceros.
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b) En segundo lugar, establecer un marco lo mas flexible posible en
la implantacion de los medios de comunicacion, cuidando los
niveles de seguridad y proteccion de derechos e intereses previstos
tanto en la propia Ley 11/2007, de 22 de junio, como en la
legislacion administrativa en general. Con ello se persigue un triple
objetivo: en primer lugar, evitar que la nueva regulacion imponga
una renovacion tal en las soluciones de comunicaciéon con los
ciudadanos que impida la pervivencia de técnicas existentes y de
gran arraigo; en segundo lugar, facilitar la actividad de implantacion
y adaptacion a las distintas organizaciones, funciones vy
procedimientos a los que es de aplicacion el real decreto; y en
tercer lugar, impedir que la opcion rigida por determinadas
soluciones dificulte para el futuro la incorporacion de nuevas
soluciones y servicios.

No obstante, la realizacion de estos objetivos requiere de otros dos
instrumentos de caracter técnico y complementario: el Esquema
Nacional de Interoperabilidad, encargado de establecer los criterios
comunes de gestion de la informacidn que permitan compartir
soluciones e informacion, y el Esquema Nacional de Seguridad que
debera establecer los criterios y niveles de seguridad necesarios
para los procesos de tratamiento de la informacion que prevé el
propio real decreto.

Fiel a esta orientacion, el real decreto incorpora en su frontispicio
una regulacion especifica destinada a hacer efectivo el derecho a
no incorporar documentos que se encuentren en poder de las
Administraciones publicas, estableciendo las reglas necesarias para
obtener los datos y documentos exigidos, con las garantias
suficientes que impidan que esta facilidad se convierta, en la
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practica, en un motivo de retraso en la resolucion de los
procedimientos administrativos.

A estos efectos, se regula la forma y los efectos del ejercicio del
derecho por parte de los ciudadanos, se contemplan los distintos
supuestos que se pueden dar en cuanto a la obtencion de los datos
o documentos, se establecen plazos obligatorios para atender
dichos requerimientos, asi como el deber de informar sobre la
demora en su cumplimiento para que el interesado pueda suplir la
falta de actividad del 6érgano o entidad requerida, sin perjuicio de
exigir las responsabilidades que, en su caso, procedan.

Un elemento clave en la comunicacion juridica con los ciudadanos
en soporte electronico es el concepto de sede electronica. En este
punto el real decreto pretende reforzar la fiabilidad de estos puntos
de encuentro mediante tres tipos de medidas: 1) asegurar la plena
identificacion y diferenciacion de estas direcciones como punto de
prestacion de servicios de comunicacion con los interesados, 2)
establecer el conjunto de servicios caracteristicos asi como el
alcance de su eficacia y responsabilidad, y 3) imponer un régimen
comun de creacion de forma que se evite la desorientacion que
para el ciudadano podria significar una excesiva dispersion de tales
direcciones. Este régimen de la sede, que debe resultar compatible
con la descentralizacion necesaria derivada de la actual
complejidad de fines y actividades asumidas por la Administracion,
resulta, sin embargo, compatible con la creacion de un punto de
acceso comun a toda la Administracion, puerta de entrada general
del ciudadano a la Administracion, en la que éste podra presentar
sus comunicaciones electronicas generales o0 encontrar la
informacion necesaria para acudir a las sedes electronicas en las
gue iniciar o participar en los procedimientos que por ser tramitados
en soporte electronico, requieren el acceso a aplicaciones o
formularios concretos.

En materia de identificacion y autenticacion el real decreto ha
pretendido establecer los elementos minimos imprescindibles para
afianzar el criterio de flexibilizacién impulsado en la Ley 11/2007, de
22 de junio, en la que junto a la admisidbn como medio universal de
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los dispositivos de identificacién y firma electronica asociados al
documento nacional de identidad, se admite la utilizacion de otros
medios de autenticacion que cumplan con las condiciones de
seguridad y certeza necesarias para el normal desarrollo de la
funcion administrativa.

G e a ADE

Asimismo se ha previsto un régimen especifico que facilita la
actuacion en nombre de terceros a través de dos mecanismos
fundamentales: por un lado, la figura de las habilitaciones generales
y especiales, pensadas fundamentalmente para el desempefo
continuado y profesional de actividades de gestion y representacion
ante los servicios de la Administracion, asi como un registro
voluntario de representantes, también pensado con la finalidad de
facilitar el ejercicio de la funcién de representacion, estableciendo
un mecanismo de acreditacion en linea del titulo previamente
aportado a dicho registro.

El real decreto especifica igualmente las previsiones contenidas en
la ley, en cuanto a la posibilidad de que los funcionarios publicos
habilitados al efecto puedan realizar determinas operaciones por
medios electronicos usando sus propios sistemas de identificacion y
autenticacion en aquellos casos en que los ciudadanos no
dispongan de medios propios.

La relevancia juridica de la actividad administrativa ha exigido
prestar una atencion singularizada al uso de los medios de
identificacion 'y autenticacion electronica por parte de la
Administracion, estableciendo la necesidad de incorporacion de
sellos o marcas de tiempo, que acrediten la fecha de adopcién de
los actos y documentos que se emitan. Igualmente se ha
dispensado una atencion especial a la autenticacion en el seno de
la actuacion automatizada.

Por dltimo se incorporan unas previsiones destinadas a garantizar la
interoperabilidad y efectividad del sistema de la ley entre las que se
incluye un reconocimiento expreso a las politicas de firma que seran
los instrumentos encargados de especificar las soluciones técnicas
y de organizacion necesarias para la plena operatividad de los
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derechos reconocidos en la ley, un sistema nacional de verificacion
de certificados dispuesto para simplificar y agilizar las operaciones
de comprobacion de la vigencia de los certificados.

En materia de registros electronicos se han desarrollado las
previsiones de la ley con la importante novedad de la creacion de
un registro electronico comun que posibilitard a los ciudadanos la
presentacion de comunicaciones electrénicas para cualquier
procedimiento y 6rganos de los integrados en la Administracion
General del Estado y sus organismos publicos dependientes o
vinculados.

Esta misma linea de desarrollo indispensable de las previsiones de
la ley se ha seguido en relacion con las comunicaciones y
notificaciones electronicas, estableciendo las garantias necesarias
para que las facilidades incluidas en la Ley 11/2007, de 22 de junio,
no se conviertan en una desventaja para los intereses de los
ciudadanos asi como del interés general.

Por altimo, uno de los puntos esenciales de la disciplina de la ley es
la regulacion de la gestion de la informacion electronica aportada
por los particulares, previéndose las condiciones minimas para que
su utilizacion no afecte al desarrollo de las funciones
administrativas. Resulta especialmente innovadora la prevision en
nuestro ordenamiento de un régimen de gestion y cambio de
soporte con el fin de facilitar la gestion de los expedientes por la
opcién del 6rgano encargado de su tramitacion del soporte tipo en
el que debera tramitarse el procedimiento. Igualmente el real
decreto es consciente de la importancia de integrar, desde la misma
incorporacion de los documentos, de aquella informacion que
permita su gestion, archivo y recuperacion. Asimismo, el real
decreto, al regular los procesos de destruccion de documentos en
papel que son objeto de copiado electronico, establece un sistema
reforzado de garantias con particular atencion a la conservacion de
los documentos con valor histérico.

El presente real decreto se dicta en virtud de la habilitacion expresa
al Gobierno contenida en la disposicion final séptima de la Ley
11/2007, de 22 de junio, y ha sido informado por la Agencia
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Espafiola de Proteccion de Datos, el Consejo Superior de
Administracion Electronica y el Consejo de Consumidores vy
Usuarios.

En su virtud, a propuesta de las Ministras de la Presidencia y de
Economia y Hacienda y del Ministro de Industria, Turismo y
Comercio, de acuerdo con el Consejo de Estado y previa
deliberacién del Consejo de Ministros, en su reunion del dia 6 de
noviembre de 2009,

DISPONGO:

TITULO |

Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto y ambito de aplicacion.

1. El presente real decreto tiene por objeto desarrollar la Ley
11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a
los servicios publicos en el ambito de la Administracion General del
Estado y los organismos publicos vinculados o dependientes de
ésta, en lo relativo a la transmision de datos, sedes electronicas y
punto de acceso general, identificacidn y autenticacion, registros
electronicos, comunicaciones Yy notificaciones y documentos
electronicos y copias.

2. Sus disposiciones son de aplicacion:

a) A la actividad de la Administracion General del Estado, asi como
de los organismos publicos vinculados o dependientes de la misma.

b) A los ciudadanos en sus relaciones con las entidades referidas
en el parrafo anterior.

c) A las relaciones entre los 6rganos y organismos a los que se
refiere el parrafo a).

Articulo 2. Transmisiones de datos y documentos, incluidos
certificados, entre o6rganos y organismos de la Administracion
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General del Estado con ocasion del ejercicio reconocido por el
articulo 6.2.b) de la Ley 11/2007, de 22 de junio.

1. Cuando los ciudadanos ejerzan el derecho a no aportar datos y
documentos que obren en poder de las Administraciones Publicas
establecido en el articulo 6.2.b) de la Ley 11/2007, de 22 de junio,
ante los 6rganos administrativos incluidos en el ambito de aplicacion
del apartado 2.a) del articulo 1, de este real decreto, se seguiran las
siguientes reglas:

a) La Administracion facilitard a los interesados en los
procedimientos administrativos el ejercicio del derecho, que podra
efectuarse por medios electronicos.

En todo caso, los interesados seran informados expresamente de
gue el ejercicio del derecho implica su consentimiento, en los
términos establecidos por el articulo 6. 2b) de la Ley 11/2007, de 22
de junio, para que el 6érgano y organismo ante el que se ejercita
pueda recabar los datos o documentos respecto de los que se
ejercita el derecho de los 6rganos u organismos en que los mismos
se encuentren.

El derecho se ejercitara de forma especifica e individualizada para
cada procedimiento concreto, sin que el ejercicio del derecho ante
un érgano u organismo implique un consentimiento general referido
a todos los procedimientos que aquel tramite en relacion con el
interesado.

b) En cualquier momento, los interesados podran aportar los datos
o documentos o certificados necesarios, asi como revocar su
consentimiento para el acceso a datos de caracter personal.

c) Si el 6rgano administrativo encargado de la tramitacion del
procedimiento, posee, en cualquier tipo de soporte, los datos,
documentos o certificados necesarios o tiene acceso electronico a
los mismos, los incorporara al procedimiento administrativo
correspondiente sin mas tramite. En todo caso, quedara constancia
en los ficheros del érgano u organismo cedente del acceso a los
datos o documentos efectuado por el 6rgano u organismo
cesionario.
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d) Cuando el érgano administrativo encargado de la tramitacion del
procedimiento no tenga acceso a los datos, documentos o
certificados necesarios, los pedird al 6rgano administrativo
correspondiente. Si se tratara de un érgano administrativo incluido
en el ambito de aplicacion del articulo 1.2.a), debera ceder por
medios electronicos los datos, documentos y certificados que sean
necesarios en el plazo maximo que establezca la normativa
especifica, que no podra exceder de diez dias. Dicho plazo maximo
sera igualmente aplicable si no esta fijjado en la normativa
especifica.

e) En caso de imposibilidad de obtener los datos, documentos o
certificados necesarios por el érgano administrativo encargado de la
tramitacion del procedimiento, se comunicara al interesado con
indicacion del motivo o causa, para que los aporte en el plazo y con
los efectos previstos en la normativa reguladora del procedimiento
correspondiente. En este caso, el interesado podra formular queja
conforme con lo previsto en el Real Decreto 951/2005, de 29 de
julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del Estado.

f) Los drganos u organismos ante los que se ejercite el derecho
conservaran la documentacion acreditativa del efectivo ejercicio del
derecho incorporandola al expediente en que el mismo se ejercio.

Dicha documentacion estara a disposicion del érgano cedente y de
las autoridades a las que en su caso corresponda la supervision y
control de la legalidad de las cesiones producidas.

2. El Esquema Nacional de Interoperabilidad y el Esquema Nacional
de Seguridad estableceran las previsiones necesarias para facilitar
el ejercicio de este derecho por los ciudadanos.

3. A fin de dar cumplimiento a la exigencia del articulo 9 de la Ley
11/2007, de 22 de junio, sobre transmision de datos entre
Administraciones Publicas, para un eficaz ejercicio del derecho
reconocido en su articulo 6.2.b), la Administracion General del
Estado y sus organismos publicos promoveran la celebracion de
acuerdos o Convenios con las restantes Administraciones Publicas
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para facilitar el ejercicio de este derecho por los ciudadanos. En
dichos acuerdos o Convenios se estableceran, en particular, los
procedimientos que permitan al 6érgano u organismo cedente
comprobar el efectivo ejercicio del derecho respecto de los datos o
documentos cuyo acceso hubiera sido solicitado.

TITULO II

Sedes electronicas y punto de acceso general a la Administracion
General del Estado

Articulo 3. Creacion de la sede electronica.

1. Los o6rganos de la Administracion General del Estado y los
organismos publicos vinculados o dependientes de la misma
crearan sus sedes electréonicas, de acuerdo con los requisitos
establecidos en el presente real decreto.

2. Las sedes electronicas se crearan mediante orden del Ministro
correspondiente o resolucion del titular del organismo publico, que
debera publicarse en el «Boletin Oficial del Estado», con el
siguiente contenido minimo:

a) Ambito de aplicacion de la sede, que podréa ser la totalidad del
Ministerio u organismo publico, o uno o varios de sus 6rganos con
rango, al menos, de direccion general.

b) Identificacion de la direccion electronica de referencia de la sede.

c) ldentificacion de su titular, asi como del 6rgano u Organos
encargados de la gestion y de los servicios puestos a disposicién de
los ciudadanos en la misma.

d) Identificacion de los canales de acceso a los servicios disponibles
en la sede, con expresion, en su caso, de los teléfonos y oficinas a
través de los cuales también puede accederse a los mismos.

e) Medios disponibles para la formulacién de sugerencias y quejas.

f) Cualquier otra circunstancia que se considere conveniente para la
correcta identificacion de la sede y su fiabilidad.
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3. También se podran crear sedes compartidas mediante orden del
Ministro de la Presidencia a propuesta de los Ministros interesados,
cuando afecte a varios Departamentos ministeriales, o mediante
convenio de colaboraciéon cuando afecte a organismos publicos o
cuando intervengan Administraciones autondémicas o locales, que
debera publicarse en el «Boletin Oficial del Estado». Los Convenios
de colaboracion podran asimismo determinar la incorporacion de un
organo u organismo a una sede preexistente.

Articulo 4. Caracteristicas de las sedes electrénicas.

1. Se realizaran a través de sedes electronicas todas las
actuaciones, procedimientos Yy servicios que requieran la
autenticacion de la Administracion Publica o de los ciudadanos por
medios electronicos.

2. Se podran crear una o varias sedes electronicas derivadas de
una sede electronica. Las sedes electronicas derivadas, o
subsedes, deberan resultar accesibles desde la direccion
electronica de la sede principal, sin perjuicio de que sea posible el
acceso electrénico directo.

Las sedes electronicas derivadas deberan cumplir los mismos
requisitos que las sedes electronicas principales, salvo en lo relativo
a la publicacién de la orden o resolucion por la que se crea, que se
realizara a través de la sede de la que dependan. Su ambito de
aplicacion comprendera érgano u 6rganos con rango, al menos, de
subdireccion general.

Articulo 5. Condiciones de identificacion de las sedes electronicas y
seguridad de sus comunicaciones.

1. Las direcciones electrénicas de la Administracion General del
Estado y de los organismos publicos vinculados o dependientes de
la misma que tengan la condicion de sedes electronicas deberan
hacerlo constar de forma visible e inequivoca.

2. La sede electronica tendra accesible su instrumento de creacion,
directamente o mediante enlace a su publicacion en el «Boletin
Oficial del Estado».
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3. Las condiciones de identificacion de las sedes electronicas y de
seguridad de sus comunicaciones se regiran por lo dispuesto en el
titulo tercero del presente real decreto, y en el titulo VII del
Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de
diciembre, aprobado por Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre.

4. Los sistemas de informacién que soporten las sedes electronicas
deberan garantizar la confidencialidad, disponibilidad e integridad
de las informaciones que manejan. El Esquema Nacional de
Interoperabilidad y el Esquema Nacional de Seguridad estableceran
las previsiones necesarias para ello.

Articulo 6. Contenido y servicios de las sedes electronicas.
1. Toda sede electrénica dispondra del siguiente contenido minimo:

a) ldentificacion de la sede, asi como del 6rgano u 6rganos titulares
y de los responsables de la gestion y de los servicios puestos a
disposicion en la misma y, en su caso, de las subsedes de ella
derivadas.

b) Informacién necesaria para la correcta utilizacion de la sede
incluyendo el mapa de la sede electrénica o informacion
equivalente, con especificacion de la estructura de navegacion y las
distintas secciones disponibles, asi como la relacionada con
propiedad intelectual.

c) Servicios de asesoramiento electronico al usuario para la correcta
utilizaciéon de la sede.

d) Sistema de verificacion de los certificados de la sede, que estara
accesible de forma directa y gratuita.

e) Relacion de sistemas de firma electronica que, conforme a lo
previsto en este real decreto, sean admitidos o utilizados en la sede.

f) Normas de creacion del registro 0 registros electréonicos
accesibles desde la sede.
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g) Informacion relacionada con la proteccion de datos de caracter
personal, incluyendo un enlace con la sede electronica de la
Agencia Espariola de Proteccion de Datos.
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2. Las sedes electrénicas dispondran de los siguientes servicios a
disposicion de los ciudadanos:

a) Relacion de los servicios disponibles en la sede electronica.
b) Carta de servicios y carta de servicios electronicos.

c) Relacion de los medios electronicos a los que se refiere el
articulo 27.4 de la Ley 11/2007, de 22 de junio.

d) Enlace para la formulacién de sugerencias y quejas ante los
organos que en cada caso resulten competentes.

e) Acceso, en su caso, al estado de tramitacion del expediente.
f) En su caso, publicacion de los diarios o boletines.

g) En su caso, publicacion electronica de actos y comunicaciones
gue deban publicarse en tablon de anuncios o edictos, indicando el
caracter sustitutivo o complementario de la publicacién electronica.

h) Verificacion de los sellos electronicos de los o6rganos u
organismos publicos que abarque la sede.

i) Comprobacion de la autenticidad e integridad de los documentos
emitidos por los érganos u organismos publicos que abarca la sede
gue hayan sido autenticados mediante codigo seguro de
verificacion.

) Indicacion de la fecha y hora oficial a los efectos previstos en el
articulo 26.1 de la Ley 11/2007, de 22 de junio.

3. Los o6rganos titulares responsables de la sede podran ademas
incluir en la misma otros servicios o contenidos, con sujecion a lo
previsto en el articulo 10 de la Ley 11/2007, de 22 de junio, y en
este real decreto.
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4. No sera necesario recoger en las subsedes la informacion y los
servicios a que se refieren los apartados anteriores cuando ya
figuren en la sede de la que aquéllas derivan.

5. Las sedes electronicas cuyo titular tenga competencia sobre
territorios con régimen de cooficialidad linglistica posibilitaran el
acceso a sSsus contenidos y servicios en las lenguas
correspondientes.

Articulo 7. Reglas especiales de responsabilidad.

1. El establecimiento de una sede electronica conllevara la
responsabilidad del titular respecto de la integridad, veracidad y
actualizacion de la informacion y los servicios a los que pueda
accederse a través de la misma. El titular de la sede electronica que
contenga un enlace o vinculo a otra cuya responsabilidad
corresponda a distinto 6rgano o Administracion Publica no sera
responsable de la integridad, veracidad ni actualizacion de esta
ultima.

La sede establecera los medios necesarios para que el ciudadano
conozca si la informacién o servicio al que accede corresponde a la
propia sede o a un punto de acceso que no tiene el caracter de
sede o a un tercero.

2. Los odrganos u organismos publicos titulares de las sedes
electrOnicas compartidas previstas en el articulo 3.3 del presente
real decreto, responderan, en todo caso, por sus contenidos propios
y solidariamente por los contenidos comunes.

Articulo 8. Directorio de sedes electronicas.

1. El Ministerio de la Presidencia gestionara un directorio de sedes
electronicas de la Administracion General del Estado y de sus
organismos publicos, que sera publico y accesible desde el punto
de acceso general al que se refiere el articulo 9 de este real
decreto.

2. En dicho directorio se publicardn las sedes con expresion de su
denominacion, @mbito de aplicacion, titular y la direccion electronica
de las mismas.
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Articulo 9. Punto de acceso general de la Administraciéon General
del Estado.
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1. El Punto de acceso general de la Administracion General del
Estado contendra la sede electronica que, en este ambito, facilita el
acceso a los servicios, procedimientos e informaciones accesibles
de la Administracion General del Estado y de los organismos
publicos vinculados o dependientes de la misma. También podra
proporcionar acceso a servicios o informaciones correspondientes a
otras Administraciones publicas, mediante la celebracion de los
correspondientes Convenios.

2. El acceso se organizard atendiendo a distintos criterios que
permitan a los ciudadanos identificar de forma facil e intuitiva los
servicios a los que deseen acceder.

3. El Punto de acceso general sera gestionado por el Ministerio de
la Presidencia, con la participacion de todos los Ministerios y, en su
caso, de los organismos publicos dotados por la ley de un régimen
especial de independencia, para garantizar la completa y exacta
incorporacion de la informacion y accesos publicados en éste.

4. El Punto de acceso general podra incluir servicios adicionales,
asi como distribuir la informacion sobre el acceso electronico a los
servicios publicos de manera que pueda ser utilizada por otros
departamentos ministeriales, Administraciones o por el sector
privado.

TITULO I
Identificacion y autenticacion
CAPITULO |

Identificacion y autenticacion en el acceso electronico de los
ciudadanos a la Administracion General del Estado y sus
organismos publicos vinculados o dependientes

Articulo 10. Firma electrénica de los ciudadanos.
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1. Las personas fisicas podran utilizar para relacionarse
electronicamente con la Administracion General del Estado y los
organismos publicos vinculados o dependientes, los sistemas de
firma electronica incorporados al Documento Nacional de Identidad,
en todo caso, y los sistemas de firma electronica avanzada
admitidos, a los que se refiere el articulo 13.2.b) de la Ley 11/2007,
de 22 de junio.

2. Las personas juridicas y entidades sin personalidad juridica
podran utilizar sistemas de firma electrénica de persona juridica o
de entidades sin personalidad juridica para todos aquellos
procedimientos y actuaciones de la Administracion General del
Estado para los que se admitan.

3. En caso de no admision, la sede electronica correspondiente
debera facilitar sistemas alternativos que permitan a las personas
juridicas y a las entidades sin personalidad juridica el ejercicio de su
derecho a relacionarse electronicamente con la Administracion
General del Estado.

Articulo 11. Otros sistemas de firma electronica.

1. La admisién de otros sistemas de firma electrénica a la que se
refiere el articulo 13.2.c) de la Ley 11/2007, de 22 de junio, deberan
aprobarse mediante orden ministerial, o resolucion del titular en el
caso de los organismos publicos, previo informe del Consejo
Superior de Administracion Electrénica.

2. Cuando el sistema se refiera a la totalidad de la Administracion
General del Estado, se requerira acuerdo del Consejo de Ministros
a propuesta de los Ministerios de la Presidencia y de Industria,
Turismo y Comercio, previo informe del Consejo Superior de
Administracion Electronica.

3. El acto de aprobacion contendra la denominacion y descripcion
general del sistema de identificacion, érgano u organismo publico
responsable de su aplicacion y garantias de su funcionamiento, y
sera publicado en las sedes electronicas que sean de aplicacion,
donde se informara de las actuaciones en las que son admisibles
estos medios de identificacion y autenticacion.
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Articulo 12. Disposiciones comunes al régimen de uso de la firma
electronica.

1. El uso de la firma electronica no excluye la obligacion de incluir
en el documento o comunicacion electronica los datos de
identificacion que sean necesarios de acuerdo con la legislacion
gue le sea aplicable.

2. El uso por los ciudadanos de sistemas de firma electronica
implicara que los 6rganos de la Administracion General del Estado u
organismos publicos vinculados o dependientes pueden tratar los
datos personales consignados, a los efectos de la verificacion de la
firma.

Articulo 13. Habilitacion para la representacion de terceros.

1. De acuerdo con lo previsto en el articulo 23 de la Ley 11/2007, de
22 de junio, la Administracion General del Estado y sus organismos
publicos vinculados o dependientes podran habilitar con caracter
general o especifico a personas fisicas o juridicas autorizadas para
la presentacion electrénica de documentos en representacion de los
interesados.

La habilitacibn conllevard la aplicacion del régimen de
representacion regulado en el articulo siguiente.

2. La habilitacidon requerirda la firma previa de un convenio entre el
Ministerio u organismo publico competente y la corporacion,
asociacion o institucion interesada. El convenio debera especificar,
al menos, los procedimientos y tramites objeto de la habilitacion, y
las condiciones y obligaciones aplicables tanto a la persona juridica
o entidad firmante del convenio, como a las personas fisicas o
juridicas habilitadas.

Se determinara en cada caso, mediante orden ministerial del
Departamento titular de la gestion, los requisitos y condiciones para
suscribir los Convenios a que se refiere el presente apartado. Dicha
orden debera garantizar en todo caso el respeto a los principios de
objetividad, proporcionalidad y no discriminaciéon en la definicion de
las condiciones para la habilitacion.
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3. Los Convenios de habilitacion surtiran efectos tanto en relacion
con la corporacion, asociacion o institucién firmante como con las
personas, fisicas o juridicas, que tengan la condicién de colegiados,
asociados o miembros de aquéllas. Para hacer efectiva la
habilitacion, éstas Ultimas deberan suscribir un documento
individualizado de adhesion que recoja expresamente la aceptacion
de su contenido integro.

4. ElI incumplimiento de las obligaciones asumidas por las
corporaciones, asociaciones o instituciones firmantes del convenio
supondra su resoluciéon y la de las habilitaciones basadas en el
mismo, previa instruccion del oportuno expediente, con audiencia
de la entidad interesada.

El incumplimiento por parte de una persona firmante del documento
individualizado de adhesion supondra su exclusion del convenio con
el procedimiento y garantias previstos en el parrafo anterior.

En ambos casos se entendera sin perjuicio de la exigencia de las
responsabilidades que fueran procedentes.

Articulo 14. Régimen de la representacion habilitada ante la
Administracion.

1. Las personas o entidades habilitadas para la presentacion
electronica de documentos en representacion de terceros deberan
ostentar la representacion necesaria para cada actuacion, en los
términos establecidos en el articulo 32 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, o0 en los términos que resulten de la normativa
especifica de aplicacion.

2. La Administracién podra requerir en cualquier momento a las
personas habilitadas la acreditacion de la representacion que
ostenten, siendo valida la otorgada a través de los documentos
normalizados que apruebe la Administracion para cada
procedimiento.

La falta de representacion suficiente de las personas en cuyo
nombre se hubiera presentado la documentacion dara lugar a la
exigencia de las responsabilidades que fueran procedentes.
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3. La habilitacion sélo confiere a la persona autorizada la condicion
de representante para intervenir en los actos expresamente
autorizados. No autoriza a recibir ninguna comunicacion de la
Administracion en nombre del interesado, aun cuando éstas fueran
consecuencia del documento presentado.

G e a ADE

4. La representacion habilitada so6lo permite la presentacion de
solicitudes, escritos o comunicaciones en los registros electronicos
correspondientes al ambito de la habilitacion.

Articulo 15. Registro electronico de apoderamientos para actuar
electronicamente ante la Administracion General del Estado y sus
organismos publicos dependientes o vinculados.

1. A los efectos exclusivos de la actuacion electréonica ante la
Administracion General del Estado y sus organismos publicos
vinculados o dependientes y sin caracter de registro publico, se
crea, en su ambito, el registro electronico de apoderamientos. En él,
se podran hacer constar las representaciones que los interesados
otorguen a terceros para actuar en su hombre de forma electronica
ante la Administracion General del Estado y/o sus organismos
publicos vinculados o dependientes.

2. El Ministerio de la Presidencia creara los ficheros de datos
personales necesarios y gestionara dicho registro, que debera
coordinarse con cualquier otro similar existente de ambito mas
limitado en la Administracién General del Estado.

3. El registro de apoderamientos permitira a los Ministerios y a los
organismos publicos vinculados o dependientes de la
Administracion General del Estado que se suscriban al mismo,
comprobar la representacion que ostentan quienes actien
electronicamente ante ellos en nombre de terceros.

4. Cada Departamento Ministerial y organismo publico determinara
los tramites y actuaciones de su competencia para los que sea
valida la representacion incorporada al registro de apoderamientos.
Ademas, caso de entender que hay falta o insuficiencia de la
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representacion  formalmente incorporada al registro de
apoderamientos podra requerir al interesado la correspondiente
subsanacion en los términos del articulo 32.4 de la Ley 30/1992, de
26 de noviembre, o en los términos que resulten de la normativa
especifica de aplicacion.

5. A efectos de su incorporacion al registro electronico de
apoderamientos y demas aspectos relativos a su funcionamiento,
mediante orden del Ministro de la Presidencia se concretara el
régimen de otorgamiento de los apoderamientos, sus formas de
acreditacion, ambito de aplicacion y revocacion de los poderes, asi
como la forma y lugar de presentacion de los documentos
acreditativos del poder.

Articulo 16. Identificacion y autenticacion de los ciudadanos por
funcionario publico.

1. Para llevar a cabo la identificacion y autenticacion de los
ciudadanos por funcionario publico conforme a lo previsto en el
articulo 22 de la Ley 11/2007, de 22 de junio, en los servicios y
procedimientos para los que asi se establezca, y en los que resulte
necesaria la utilizacion de sistemas de firma electrénica de los que
aquéllos carezcan, se requerirad que el funcionario publico habilitado
esté dotado de un sistema de firma electronica admitido por el
organo u organismo publico destinatario de la actuacion para la que
se ha de realizar la identificacion o autenticacion. El ciudadano, por
su parte, habra de identificarse ante el funcionario y prestar
consentimiento expreso, debiendo quedar constancia de ello para
los casos de discrepancia o litigio.

2. El Ministerio de la Presidencia mantendra actualizado un registro
de los funcionarios habilitados en la Administracion General del
Estado y sus organismos publicos para la identificacion vy
autenticacion regulada en este articulo. Mediante el correspondiente
Convenio de colaboracion podra extender sus efectos a las
relaciones con otras Administraciones publicas.

3. Mediante orden del Ministro de la Presidencia se regulara el
funcionamiento del registro de funcionarios habilitados, incluido el
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habilitados y el alcance de la habilitacion.
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4. Adicionalmente, los Departamentos Ministeriales y organismos
publicos podran habilitar funcionarios publicos en ellos destinados
para identificar y autenticar a ciudadanos ante dicho Departamento
ministerial u organismo publico.

CAPITULO Il

Identificacion y autenticacion de sedes electronicas y de las
comunicaciones que realicen los organos de la Administracion
General del Estado u organismos publicos vinculados o
dependientes de aquéllas.

Articulo 17. Identificacion de sedes electronicas de la
Administracion General del Estado y de sus organismos publicos
vinculados o dependientes.

1. Las sedes electronicas se identificaran mediante sistemas de
firma electronica basados en certificados de dispositivo seguro o
medio equivalente. Con caracter adicional y para su identificacion
inmediata, los ciudadanos dispondran de la informacién general
obligatoria que debe constar en las mismas de acuerdo con lo
establecido en el presente real decreto.

2. Para facilitar su identificacion, las sedes electrénicas seguiran las
disposiciones generales que se establezcan para la imagen
institucional de la Administracion General del Estado y su direccion
electronica incluird el nombre de dominio de tercer nivel «.gob.es».

Articulo 18. Certificados de sede electronica de la Administracion
General del Estado y de sus organismos publicos vinculados o
dependientes.

1. Los certificados electronicos de sede electronica tendran, al
menos, los siguientes contenidos:
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a) Descripciéon del tipo de certificado, con la denominacion «sede
electronica».

b) Nombre descriptivo de la sede electronica.

c) Denominacion del nombre del dominio.

d) Numero de identificacion fiscal de la entidad suscriptora.
e) Unidad administrativa suscriptora del certificado.

2. El uso de los certificados de sede electrénica esta limitado a la
identificacion de la sede, quedando excluida su aplicaciéon para la
firma electrénica de documentos y tramites.

3. El Esquema Nacional de Seguridad, al que se refiere el articulo
42 de la Ley 11/2007, de 22 de junio, determinard las caracteristicas
y requisitos que cumpliran los sistemas de firma electronica, los
certificados y los medios equivalentes que se establezcan en las
sedes electronicas para la identificacion y garantia de una
comunicacion segura.

Articulo 19. Sistemas de firma electronica mediante sello
electronico.

1. La creacion de sellos electronicos se realizara mediante
resolucion de la Subsecretaria del Ministerio o titular del organismo
publico competente, que se publicard en la sede electronica
correspondiente y en la que debera constar:

a) Organismo u organo titular del sello que sera el responsable de
su utilizacion, con indicacion de su adscripcion en la Administracion
General del Estado u organismo publico dependiente de la misma.

b) Caracteristicas técnicas generales del sistema de firma y
certificado aplicable.

c) Servicio de validacion para la verificacion del certificado.

d) Actuaciones y procedimientos en los que podra ser utilizado.
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2. Los certificados de sello electronico tendran, al menos, los
siguientes contenidos:
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a) Descripcion del tipo de certificado, con la denominacion «sello
electronico».

b) Nombre del suscriptor.
¢) Numero de identificacion fiscal del suscriptor.

3. El modo de emitir los certificados electréonicos de sello electronico
se definird en el Esquema Nacional de Seguridad.

Articulo 20. Sistemas de cédigo seguro de verificacion.

1. La Administracion General del Estado y sus organismos publicos
vinculados o dependientes podran utilizar sistemas de cdédigo
seguro de verificacion de documentos en el desarrollo de
actuaciones automatizadas. Dicho codigo vinculara al 6rgano u
organismo y, en su caso, a la persona firmante del documento,
permitiendose en todo caso la comprobacion de la integridad del
documento mediante el acceso a la sede electréonica
correspondiente.

2. El sistema de cédigo seguro de verificacion debera garantizar, en
todo caso:

a) El caracter unico del codigo generado para cada documento.
b) Su vinculacion con el documento generado y con el firmante.

c) Asimismo, se debe garantizar la posibilidad de verificar el
documento por el tiempo que se establezca en la resolucién que
autorice la aplicacion de este procedimiento.

3. La aplicacién de este sistema requerira una orden del Ministro
competente o resolucion del titular del organismo publico, previo
informe del Consejo Superior de Administracion Electronica, que se
publicara en la sede electronica correspondiente. Dicha orden o
resolucion del titular del organismo publico, ademas de describir el
funcionamiento del sistema, debera contener de forma inequivoca:

144




Propuesta de elaboracidn de la Carta de Servicios del
Ayuntamiento de Banyeres de Mariola

a) Actuaciones automatizadas a las que es de aplicacion el sistema.
b) Organos responsables de la aplicacion del sistema.
c) Disposiciones que resultan de aplicaciéon a la actuacion.

d) Indicacion de los mecanismos utilizados para la generacion del
caodigo.

e) Sede electrbnica a la que pueden acceder los interesados para la
verificacion del contenido de la actuaciéon o documento.

f) Plazo de disponibilidad del sistema de verificacion respecto a los
documentos autorizados mediante este sistema.

4. La Administracion responsable de la aplicacion de este sistema
dispondrd& de un procedimiento directo y gratuito para los
interesados. El acceso a los documentos originales se realizara de
acuerdo con las condiciones y limites que establece la legislacion
de proteccion de datos personales u otra legislacion especifica, asi
como el régimen general de acceso a la informacion administrativa
establecido en el articulo 37 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre.

5. Se adoptaran las medidas necesarias para garantizar la
constancia de la autenticacion e integridad de los documentos con
posterioridad al vencimiento del plazo de disponibilidad del sistema
de verificacion, a los efectos de su posterior archivo.

6. Con el fin de mejorar la interoperabilidad electronica y posibilitar
la verificacion de la autenticidad de los documentos electrénicos sin
necesidad de acceder a la sede electronica para cotejar el codigo
seguro de verificacion, podra superponerse a éste la firma mediante
sello electronico regulada en el articulo anterior.

Articulo 21. Firma electronica mediante medios de autenticacion
personal.

El personal al servicio de la Administracion General del Estado y de
sus organismos publicos vinculados o dependientes utilizara los
sistemas de firma electronica que se determinen en cada caso,
entre los siguientes:
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a) Firma basada en el Documento Nacional de Identidad
electronico.

b) Firma basada en certificado de empleado publico al servicio de la
Administracion General del Estado expresamente admitidos con
esta finalidad.

c) Sistemas de cddigo seguro de verificacion, en cuyo caso se
aplicara, con las adaptaciones correspondientes, lo dispuesto en el
articulo 20.

Articulo 22. Caracteristicas de los sistemas de firma electronica
basados en certificados facilitados al personal de la Administracion
General del Estado o de sus organismos publicos.

1. Los sistemas de firma electrénica basados en certificados
facilitados especificamente a sus empleados por la Administracion
General del Estado o sus organismos publicos vinculados o
dependientes sélo podran ser utilizados en el desempefo de las
funciones propias del puesto que ocupen o para relacionarse con
las Administraciones publicas cuando éstas lo admitan.

2. La firma electronica regulada en el presente articulo debera
cumplir con las garantias que se establezcan en las politicas de
firma que sean aplicables.

3. Los certificados emitidos para la firma, se denominaran
«certificado electréonico de empleado publico» y tendran, al menos,
el siguiente contenido:

a) Descripcion del tipo de certificado en el que debera incluirse la
denominacion «certificado electronico de empleado publico».

b) Nombre y apellidos del titular del certificado.

c) Numero del documento nacional de identidad o numero de
identificacion de extranjero del titular del certificado.

d) Organo u organismo publico en el que presta servicios el titular
del certificado.
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e) Numero de identificacion fiscal del 6rgano u organismo publico en
el que presta sus servicios el titular del certificado.

CAPITULO Il

Disposiciones comunes a la identificacibn y autenticacién y
condiciones de interoperabilidad

Articulo 23. Obligaciones de los prestadores de servicios de
certificacion.

1. Los prestadores de servicios de certificacion admitidos deberan
cumplir las obligaciones de la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de
firma electronica, asi como las condiciones generales adicionales a
gue se refiere el apartado 3.

2. Los prestadores de servicios de certificacion deberan facilitar a
las plataformas publicas de validacion que se establezcan conforme
a lo previsto en este real decreto, acceso electronico y gratuito para
la verificacibn de la vigencia de los certificados asociados a
sistemas utilizados por los ciudadanos, la Administracion General
del Estado y sus organismos publicos.

3. Las condiciones generales adicionales a que se refiere el articulo
4.3 de la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, se aprobaran mediante
real decreto aprobado por el Consejo de Ministros a propuesta
conjunta de los Ministerios de la Presidencia y de Industria, Turismo
y Comercio, previo informe del Consejo Superior de Administracion
Electrdnica.

Corresponde a los Ministerios de la Presidencia y de Industria,
Turismo y Comercio publicar la relacion de prestadores de servicios
de certificacion admitidos y de controlar el cumplimiento de las
condiciones generales adicionales que se establezcan.

Articulo 24. Politica de firma electrénica y de certificados.

1. La politica de firma electronica y certificados en el ambito de la
Administracion General del Estado y de sus organismos publicos
esta constituida por las directrices y normas técnicas aplicables a la
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utilizacién de certificados y firma electronica dentro de su ambito de
aplicacion.

2. Sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 23, la politica de firma
electronica y certificados debera contener en todo caso:

a) Los requisitos de las firmas electronicas presentadas ante los
organos de la Administracion General del Estado y de sus
organismos publicos.

b) Las especificaciones técnicas y operativas para la definicion y
prestacion de los servicios de certificacion asociados a las nuevas
formas de identificacion y autenticacion de la Administracion
General del Estado recogidas en el presente real decreto.

c) La definicién de su ambito de aplicacion.

3. La politica de firma electronica y certificados sera aprobada por el
Consejo Superior de Administracion Electronica. Mediante
resolucion del Secretario de Estado para la Funcion Publica se
publicard en el «Boletin Oficial del Estado» el acuerdo de
aprobaciéon de la politica de firma electrénica y certificados
extractado, y de forma integra en la sede del Punto de acceso
general de la Administracion General del Estado.

Articulo 25. Plataformas de verificacidon de certificados y sistema
nacional de verificacion.

1. El Ministerio de la Presidencia gestionara una plataforma de
verificacion del estado de revocacion de los certificados admitidos
en el ambito de la Administracion General del Estado y de los
organismos publicos dependientes o vinculados a ella, de acuerdo
con lo previsto en el articulo 21.3 de la Ley 11/2007, de 22 de junio.
Esta plataforma permitira verificar el estado de revocacion y el
contenido de los certificados y prestara el servicio de forma libre y
gratuita a todas las Administraciones publicas, espafiolas o
europeas.

148




Propuesta de elaboracidn de la Carta de Servicios del
Ayuntamiento de Banyeres de Mariola

2. En el ambito de sus competencias, los departamentos
ministeriales y organismos publicos podran disponer de sus propias
plataformas de verificacion del estado de revocacion de los
certificados.

3. Para mejorar la calidad, robustez y disponibilidad de los servicios
de verificacion que se ofrecen a todas las Administraciones
publicas, se creara el sistema nacional de verificacion de
certificados compuesto por la Plataforma referida en el apartado
uno y aquellas otras que, cumpliendo con lo especificado en el
apartado cuatro, se adhieran al mismo. Las plataformas adheridas
al sistema nacional podran delegar operaciones concretas de
verificacion en cualquiera de ellas. En particular, la operada por el
Ministerio de la Presidencia proporcionara servicios de validacion de
certificados del ambito europeo al resto de plataformas.

4. Las plataformas de servicios de validacion que se integren en el
sistema nacional de verificacion de certificados deberan cumplir con
los siguientes requisitos:

a) Deberan poder obtener y procesar de forma automatica las listas
de certificados admitidos expedidas de acuerdo con lo establecido
en este real decreto y cumpliran con las particularidades que se
establezcan en la politica de firma y certificados electrénicos que
sea de aplicacion.

b) Deberan resultar accesibles y prestar sus servicios
prioritariamente a través de la red de comunicaciones de las
Administraciones Publicas esparfiolas, en las condiciones de
seguridad y disponibilidad adecuadas al volumen y la criticidad de
los servicios que las usen, pudiendo no obstante contar, como
respaldo, con otras vias de acceso.

c) Deberan disponer de documentacion y procedimientos operativos
del servicio.

d) Deberan garantizar un nivel de servicio que asegure la
disponibilidad de la informacion de estado y validacion de
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certificados en las condiciones que se establezcan en la politica de
firma y certificados electronicos.
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e) Dispondran de una declaracion de practicas de validacion en la
qgue se detallaran las obligaciones que se comprometen a cumplir
en relacion con los servicios de verificacion. La declaracion estara
disponible al publico por via electrénica y con caracter gratuito.

f) Deberan habilitar los mecanismos y protocolos de llamada y de
sincronizacion que sean necesarios para crear el sistema nacional
de verificacion de certificados y acceder a los servicios universales
de validacion que ofrezca la plataforma operada por el Ministerio de
la Presidencia. Basaran su operatividad en las directrices definidas
en la politica de firma y certificados electronicos en el ambito de la
Administracion General del Estado.

g) Cumpliran lo establecido en los Esquemas Nacionales de
Interoperabilidad y de Seguridad respecto de las condiciones
generales a las que deberan someterse las plataformas y servicios
de validacion de certificados.

TITULO IV
Registros electronicos
Articulo 26. Registros electronicos.

Todos los Departamentos Ministeriales de la Administracion
General del Estado, asi como sus organismos publicos, deberan
disponer de un servicio de registro electrénico, propio o
proporcionado por otro 6rgano u organismo, para la recepcion y
remision de solicitudes, escritos y comunicaciones correspondientes
a los procedimientos y actuaciones de su competencia.

Articulo 27. Creacion de registros electronicos.

1. La creacion de registros electronicos se efectuara mediante
orden del Ministro respectivo o resolucion del titular del organismo
publico, previa aprobacion del Ministro de la Presidencia salvo para
los organismos publicos en los que no resulte preceptiva, de
acuerdo con su normativa especifica de organizacion. Los
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organismos publicos podran utilizar los registros electronicos del
departamento ministerial del que dependan, para lo cual suscribiran
el correspondiente Convenio.

2. Las disposiciones que creen registros electronicos contendran, al
menos:

a) Organo o unidad responsable de la gestion.

b) Fecha y hora oficial y referencia al calendario de dias inhabiles
gue sea aplicable.

c) ldentificacion del oOrgano u oOrganos competentes para la
aprobacion 'y modificacion de la relacion de documentos
electronicos normalizados, que sean del ambito de competencia del
registro, e identificaciéon de los tramites y procedimientos a que se
refieren.

d) Medios de presentacion de documentacion complementaria a
una comunicacion, escrito o solicitud previamente presentada en el
registro electronico.

3. En ningun caso tendran la condicion de registro electronico los
buzones de correo electronico corporativo asignado a los
empleados publicos o a las distintas unidades y érganos.

4. Tampoco tendran la consideracion de registro electronico los
dispositivos de recepcion de fax, salvo aquellos supuestos
expresamente previstos en el ordenamiento juridico.

Articulo 28. Funciones de los registros electrénicos.
Los registros electronicos realizaran las siguientes funciones:

a) La recepcion y remision de solicitudes, escritos y comunicaciones
relativas a los tramites y procedimientos que correspondan de
acuerdo con su norma de creacion, y de los documentos adjuntos,
asi como la emision de los recibos necesarios para confirmar la
recepcion en los términos previstos en el articulo 25 de la Ley
11/2007, de 22 de junio.
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b) La remision electronica de escritos, solicitudes y comunicaciones
a las personas, 6rganos o unidades destinatarias en los términos
del presente real decreto y del articulo 24.2.b) de la Ley 11/2007, de
22 de junio.

T

c) La anotacién de los correspondientes asientos de entrada y
salida.

d) Funciones de constancia y certificacion en los supuestos de
litigios, discrepancias o dudas acerca de la recepcién o remision de
solicitudes, escritos y comunicaciones.

Articulo 29. Solicitudes, escritos y comunicaciones que pueden ser
rechazados en los registros electronicos.

1. Los regqistros electronicos podran rechazar los documentos
electronicos que se les presenten, en las siguientes circunstancias:

a) Que se trate de documentos dirigidos a 0rganos u organismos
fuera del ambito de la Administracion General del Estado.

b) Que contengan cddigo malicioso o dispositivo susceptible de
afectar a la integridad o seguridad del sistema.

c) En el caso de utilizacion de documentos normalizados, cuando
no se cumplimenten los campos requeridos como obligatorios en la
resolucion de aprobacion del correspondiente documento, o cuando
contenga incongruencias u omisiones que impidan su tratamiento.

d) Que se trate de documentos que de acuerdo con lo establecido
en los articulos 14 y 32 deban presentarse en registros electronicos
especificos.

2. En los casos previstos en el apartado anterior, se informara de
ello al remitente del documento, con indicacién de los motivos del
rechazo asi como, cuando ello fuera posible, de los medios de
subsanacién de tales deficiencias y direccion en la que pueda
presentarse. Cuando el interesado lo solicite se remitira justificacion
del intento de presentacion, que incluird las circunstancias de su
rechazo.
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3. Cuando concurriendo las circunstancias previstas en el apartado
1, no se haya producido el rechazo automatico por el registro
electronico, el o6rgano administrativo competente requerira la
correspondiente subsanacion, advirtiendo que, de no ser atendido el
requerimiento, la presentacion carecera de validez o eficacia.

Articulo 30. Recepcion de solicitudes, escritos y comunicaciones.

1. La presentacion de solicitudes, escritos y comunicaciones podra
realizarse en los registros electronicos durante las veinticuatro
horas de todos los dias del afo.

2. La recepcion de solicitudes, escritos y comunicaciones podra
interrumpirse por el tiempo imprescindible sélo cuando concurran
razones justificadas de mantenimiento técnico u operativo. La
interrupcion debera anunciarse a los potenciales usuarios del
registro electrénico con la antelacion que, en cada caso, resulte
posible.

En supuestos de interrupcion no planificada en el funcionamiento
del registro electronico, y siempre que sea posible, se dispondran
las medidas para que el usuario resulte informado de esta
circunstancia asi como de los efectos de la suspension, con
indicacion expresa, en su caso, de la prorroga de los plazos de
inminente vencimiento. Alternativamente, podra establecerse un
redireccionamiento que permita utilizar un registro electrénico en
sustitucion de aquél en el que se haya producido la interrupcion.

3. El registro electronico emitira automaticamente por el mismo
medio un recibo firmado electronicamente, mediante alguno de los
sistemas de firma del articulo 18 de la Ley 11/2007, de 22 de junio,
con el siguiente contenido:

a) Copia del escrito, comunicacion o solicitud presentada, siendo
admisible a estos efectos la reproduccion literal de los datos
introducidos en el formulario de presentacion.

b) Fecha y hora de presentacion y numero de entrada de registro.
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c) En su caso, enumeracion y denominacion de los documentos
adjuntos al formulario de presentaciéon o documento presentado,
seguida de la huella electrénica de cada uno de ellos.
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d) Informacion del plazo maximo establecido normativamente para
la resolucién y notificacion del procedimiento, asi como de los
efectos que pueda producir el silencio administrativo, cuando sea
automaticamente determinable.

Articulo 31. Creacién, naturaleza y funcionamiento del Registro
Electrénico Coman.

1. Se crea el Registro Electronico Comun de la Administracion
General del Estado, accesible a través del punto de acceso general
establecido en el articulo 9.

2. El Registro Electronico Comun sera gestionado por el Ministerio
de la Presidencia.

3. El Registro Electronico Comun posibilitara la presentacion de
cualesquiera solicitudes, escritos y comunicaciones dirigidas a la
Administracion General del Estado y a sus organismos publicos.

4. El Registro Electronico Comun informard al ciudadano y le
redirigira, cuando proceda, a los registros competentes para la
recepcion de aquellos documentos que dispongan de aplicaciones
especificas para su tratamiento.

5. Mediante orden del Ministro de la Presidencia se estableceran los
requisitos y condiciones de funcionamiento del Registro Electrénico
Comun, incluyendo la creacion de un fichero ajustado a las
previsiones de la normativa sobre proteccion de datos de caracter
personal, asi como los demas aspectos previstos en el articulo 27.2.

TITULO V

De las comunicaciones y las notificaciones

CAPITULO |
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Comunicaciones electrénicas

Articulo 32. Obligatoriedad de la comunicacion a través de medios
electronicos.

1. La obligatoriedad de comunicarse por medios electronicos con
los o6rganos de la Administracion General del Estado o sus
organismos publicos vinculados o dependientes, en los supuestos
previstos en el articulo 27.6 de la Ley 11/2007, de 22 de junio,
podra establecerse mediante orden ministerial. Esta obligacion
puede comprender, en su caso, la practica de notificaciones
administrativas por medios electronicos, asi como la necesaria
utilizacion de los registros electronicos que se especifiquen.

2. En la norma que establezca dicha obligacion se especificaran las
comunicaciones a las que se aplique, el medio electronico de que
se trate y los sujetos obligados. Dicha orden debera ser publicada
en el «Boletin Oficial del Estado» y en la sede electronica del
organo u organismo publico de que se trate.

3. Si existe la obligacion de comunicacion a traves de medios
electronicos y no se utilizan dichos medios, el 6rgano administrativo
competente requerird la correspondiente subsanacion, advirtiendo
gue, de no ser atendido el requerimiento, la presentacién carecera
de validez o eficacia.

Articulo 33. Modificacion del medio de comunicacion inicialmente
elegido.

Salvo las excepciones previstas en el articulo anterior, los
ciudadanos podran modificar la manera de comunicarse con los
organos u organismos publicos vinculados o dependientes de la
Administracion General del Estado, optando por un medio distinto
del inicialmente elegido, que comenzara a producir efectos respecto
de las comunicaciones que se produzcan a partir del dia siguiente a
su recepcion en el registro del érgano competente.

Articulo 34. Comunicaciones entre los organos de la Administracion
General del Estado y sus organismos publicos.
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1. Los oOrganos de la Administracion General del Estado y sus
organismos publicos deberan utilizar medios electrénicos para
comunicarse entre ellos. Sélo con caracter excepcional se podran
utilizar otros medios de comunicacion cuando no sea posible la
utilizacion de medios electronicos por causas justificadas de
caracter técnico.
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2. Los organos de la Administracion General del Estado y sus
organismos publicos deberan utilizar medios electronicos para
comunicarse con otras Administraciones publicas. No obstante, se
podran utilizar otros medios de comunicacion atendiendo a los
medios técnicos de que éstas dispongan.

Se suscribiran los Convenios necesarios para garantizar las
condiciones de dicha comunicacion, salvo cuando dichas
condiciones se encuentren reguladas en normas especificas.

CAPITULO Il
Notificaciones electronicas
Articulo 35. Préactica de notificaciones por medios electronicos.

1. Los érganos y organismos publicos de la Administracion General
del Estado habilitaran sistemas de notificacion electronica de
acuerdo con lo dispuesto en el presente capitulo.

2. La préactica de notificaciones por medios electrénicos podra
efectuarse, de alguna de las formas siguientes:

a) Mediante la direccion electronica habilitada en la forma regulada
en el articulo 38 de este real decreto.

b) Mediante sistemas de correo electronico con acuse de recibo que
deje constancia de la recepciéon en la forma regulada en el articulo
39 de este real decreto.

c) Mediante comparecencia electronica en la sede en la forma
regulada en el articulo 40 de este real decreto.

156




Propuesta de elaboracidn de la Carta de Servicios del
Ayuntamiento de Banyeres de Mariola

d) Otros medios de notificacibn electrénica que puedan
establecerse, siempre que quede constancia de la recepcion por el
interesado en el plazo y en las condiciones que se establezcan en
su regulacion especifica.

Articulo 36. Eleccion del medio de notificacion.

1. Las notificaciones se efectuaran por medios electrénicos cuando
asi haya sido solicitado o consentido expresamente por el
interesado o cuando haya sido establecida como obligatoria
conforme a lo dispuesto en los articulos 27.6 y 28.1 de la Ley
11/2007, de 22 de junio.

2. La solicitud debera manifestar la voluntad de recibir las
notificaciones por alguna de las formas electronicas reconocidas, e
indicar un medio de notificacion electronica valido conforme a lo
establecido en el presente real decreto.

3. Tanto la indicaciéon de la preferencia en el uso de medios
electronicos como el consentimiento podran emitirse y recabarse,
en todo caso, por medios electronicos.

4. Cuando la notificacion deba admitirse obligatoriamente por
medios electronicos, el interesado podra elegir entre las distintas
formas disponibles salvo que la normativa que establece la
notificacion electronica obligatoria sefiale una forma especifica.

5. Cuando, como consecuencia de la utilizacion de distintos medios,
electronicos o no electrénicos, se practiquen varias notificaciones
de un mismo acto administrativo, se entenderan producidos todos
los efectos juridicos derivados de la notificacion, incluido el inicio del
plazo para la interposicion de los recursos que procedan, a partir de
la primera de las notificaciones correctamente practicada. Las
Administraciones publicas podran advertirlo de este modo en el
contenido de la propia notificacion.

6. Se entendera consentida la practica de la notificacion por medios
electronicos respecto de una determinada actuacion administrativa
cuando, tras haber sido realizada por una de las formas
validamente reconocidas para ello, el interesado realice actuaciones
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gue supongan el conocimiento del contenido y alcance de la
resolucién o acto objeto de la notificacién. La notificacién surtird
efecto a partir de la fecha en que el interesado realice dichas
actuaciones.

En el supuesto previsto en el parrafo anterior, el resto de las
resoluciones o actos del procedimiento deberan notificarse por el
medio y en la forma que proceda conforme a lo dispuesto en la Ley
11/2007, de 22 de junio, y en el presente real decreto.

Articulo 37. Modificacion del medio de notificacion.

1. Durante la tramitacion del procedimiento el interesado podra
requerir al érgano correspondiente que las notificaciones sucesivas
no se practiquen por medios electrénicos, utilizandose los demas
medios admitidos en el articulo 59 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, excepto en los casos en que la notificacidon por medios
electronicos tenga caracter obligatorio conforme a lo dispuesto en
los articulos 27.6 y 28.1 de la Ley 11/2007, de 22 de junio.

2. En la solicitud de modificacion del medio de notificacion
preferente debera indicarse el medio y lugar para la practica de las
notificaciones posteriores.

3. El cambio de medio a efectos de las notificaciones se hara
efectivo para aquellas notificaciones que se emitan desde el dia
siguiente a la recepcion de la solicitud de modificacion en el registro
del 6rgano u organismo publico actuante.

Articulo 38. Notificacion mediante la puesta a disposicion del
documento electréonico a través de direccion electronica habilitada.

1. Seran validos los sistemas de notificacion electronica a traves de
direccion electronica habilitada siempre que cumplan, al menos, los
siguientes requisitos:

a) Acreditar la fecha y hora en que se produce la puesta a
disposicion del interesado del acto objeto de notificacion.
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b) Posibilitar el acceso permanente de los interesados a la direccion
electronica correspondiente, a través de una sede electrénica o de
cualquier otro modo.

c) Acreditar la fecha y hora de acceso a su contenido.

d) Poseer mecanismos de autenticacion para garantizar la
exclusividad de su uso y la identidad del usuario.

2. Bajo responsabilidad del Ministerio de la Presidencia existira un
sistema de direccion electronica habilitada para la practica de estas
notificaciones que quedara a disposicion de todos los érganos y
organismos publicos vinculados o dependientes de la
Administracion General del Estado que no establezcan sistemas de
notificacion propios. Los ciudadanos podran solicitar la apertura de
esta direccion electrénica, que tendra vigencia indefinida, excepto
en los supuestos en que se solicite su revocacion por el titular, por
fallecimiento de la persona fisica o extincion de la personalidad
juridica, que una resolucion administrativa o judicial asi lo ordene o
por el transcurso de tres afos sin que se utilice para la practica de
notificaciones, supuesto en el cual se inhabilitara ésta direccion
electronica, comunicandose asi al interesado.

3. Cuando se establezca la practica de notificaciones electronicas
con cardcter obligatorio, la direccion electronica habilitada a que se
refiere el apartado anterior sera asignada de oficio y podra tener
vigencia indefinida, conforme al régimen que se establezca por la
orden del Ministro de la Presidencia a la que se refiere la
disposicion final primera. Respecto del resto de direcciones
electronicas habilitadas dicho régimen se establecera mediante
orden del titular del Departamento correspondiente.

Articulo 39. Notificacion mediante recepcién en direccion de correo
electronico.

Se podra acordar la practica de notificaciones en las direcciones de
correo electrénico que los ciudadanos elijan siempre que se genere
automaticamente y con independencia de la voluntad del
destinatario un acuse de recibo que deje constancia de su
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Articulo 40. Notificacion por comparecencia electronica.

1. La notificacibn por comparecencia electronica consiste en el
acceso por el interesado, debidamente identificado, al contenido de
la actuacion administrativa correspondiente a través de la sede
electronica del érgano u organismo publico actuante.

2. Para que la comparecencia electrénica produzca los efectos de
notificacion de acuerdo con el articulo 28.5 de la Ley 11/2007, de 22
de junio, se requerira que reuna las siguientes condiciones:

a) Con caracter previo al acceso a su contenido, el interesado
deberad visualizar un aviso del caracter de notificacion de la
actuacion administrativa que tendra dicho acceso.

b) El sistema de informacion correspondiente dejara constancia de
dicho acceso con indicacion de fecha y hora.

TITULO VI

Los documentos electronicos y sus copias

CAPITULO |

Disposiciones comunes sobre los documentos electronicos
Articulo 41. Caracteristicas del documento electronico.

1. Los documentos electronicos deberan cumplir los siguientes
requisitos para su validez:

a) Contener informacion de cualquier naturaleza.

b) Estar archivada la informacion en un soporte electrénico segun
un formato determinado y susceptible de identificacion y tratamiento
diferenciado.

c) Disponer de los datos de identificacion que permitan su
individualizacion, sin perjuicio de su posible incorporacion a un
expediente electrénico.
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2. Los documentos administrativos electronicos deberan, ademas
de cumplir las anteriores condiciones, haber sido expedidos y
firmados electronicamente mediante los sistemas de firma previstos
en los articulos 18 y 19 de la Ley 11/2007, de 22 de junio, y
ajustarse a los requisitos de validez previstos en la Ley 30/1992, de
26 de noviembre.

Articulo 42. Adicidon de metadatos a los documentos electrénicos.

1. Se entiende como metadato, a los efectos de este real decreto,
cualquier tipo de informacién en forma electronica asociada a los
documentos electrénicos, de caracter instrumental e independiente
de su contenido, destinada al conocimiento inmediato Yy
automatizable de alguna de sus caracteristicas, con la finalidad de
garantizar la disponibilidad, el acceso, la conservacion y la
interoperabilidad del propio documento.

2. Los documentos electronicos susceptibles de ser integrados en
un expediente electrénico, deberan tener asociados metadatos que
permitan su contextualizacion en el marco del 6rgano u organismo,
la funcion y el procedimiento administrativo al que corresponde.

Ademas, se asociara a los documentos electronicos la informacion
relativa a la firma del documento asi como la referencia temporal de
los mismos, en la forma regulada en el presente real decreto.

3. La asociaciéon de metadatos a los documentos electrOnicos
aportados por los ciudadanos o emitidos por la Administracion
General del Estado o sus organismos publicos sera, en todo caso,
realizada por el 6rgano u organismo actuante, en la forma que en
cada caso se determine.

4. Los metadatos minimos obligatorios asociados a los documentos
electronicos, asi como la asociacion de los datos de firma o de
referencia temporal de los mismos, se especificaran en el Esquema
Nacional de Interoperabilidad.
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5. Una vez asociados los metadatos a un documento electronico, no
podran ser modificados en ninguna fase posterior del procedimiento
administrativo, con las siguientes excepciones:

a) Cuando se observe la existencia de errores u omisiones en los
metadatos inicialmente asignados.

b) Cuando se trate de metadatos que requieran actualizacion, si asi
lo dispone el Esquema Nacional de Interoperabilidad.

La modificacibn de los metadatos debera ser realizada por el
organo competente conforme a la normativa de organizacion
especifica, o de forma automatizada conforme a las normas que se
establezcan al efecto.

6. Independientemente de los metadatos minimos obligatorios a que
se refiere el apartado 4, los distintos 6érganos u organismos podran
asociar a los documentos electronicos metadatos de caracter
complementario, para las necesidades de catalogacion especificas
de su respectivo ambito de gestion, realizando su insercion de
acuerdo con las especificaciones que establezca al respecto el
Esquema Nacional de Interoperabilidad. Los metadatos
complementarios no estaran sujetos a las prohibiciones de
modificacion establecidas en el apartado anterior.

Articulo 43. Copias electronicas de los documentos electréonicos
realizadas por la Administracion General del Estado y sus
organismos publicos.

1. Las copias electronicas generadas que, por ser idénticas al
documento electrénico original no comportan cambio de formato ni
de contenido, tendran la eficacia juridica de documento electronico
original.

2. En caso de cambio del formato original, para que una copia
electronica de un documento electrénico tenga la condicion de copia
auténtica, deberan cumplirse los siguientes requisitos:

a) Que el documento electrénico original, que debe conservarse en
todo caso, se encuentre en poder de la Administracion.
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b) Que la copia sea obtenida conforme a las normas de
competencia y procedimiento que en cada caso se aprueben,
incluidas las de obtencion automatizada.

c) Que incluya su caracter de copia entre los metadatos asociados.

d) Que sea autorizada mediante firma electronica conforme a los
sistemas recogidos en los articulos 18 y 19 de la Ley 11/2007, de
22 de junio.

3. Se podran generar copias electronicas auténticas a partir de otras
copias electronicas auténticas siempre que se observen los
requisitos establecidos en los apartados anteriores.

4. Los o6rganos emisores de los documentos administrativos
electronicos o receptores de los documentos privados electronicos,
o los archivos que reciban los mismos, estan obligados a la
conservacion de los documentos originales, aunque se hubiere
procedido a su copiado conforme a lo establecido en el presente
articulo, sin perjuicio de lo previsto en el articulo 52.

5. Sera considerada copia electronica auténtica de documentos
electronicos presentados conforme a sistemas normalizados o
formularios:

a) La obtenida conforme a lo sefialado en los apartados anteriores
de este articulo.

b) El documento electrénico, autenticado con la firma electronica del
organo u organismo destinatario, resultado de integrar el contenido
variable firmado y remitido por el ciudadano en el formulario
correspondiente empleado en la presentacion.

Articulo 44. Copias electronicas de documentos en soporte no
electronico.

1. Las copias electronicas de los documentos en soporte papel o en
otro soporte susceptible de digitalizacion realizadas por la
Administracion General del Estado y sus organismos publicos
vinculados o dependientes, ya se trate de documentos emitidos por
la Administracion o documentos privados aportados por los
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2. A los efectos de lo regulado en este real decreto, se define como
«imagen electréonica» el resultado de aplicar un proceso de
digitalizaciéon a un documento en soporte papel o en otro soporte
qgue permita la obtencidn fiel de dicha imagen.

Se entiende por «digitalizacién» el proceso tecnologico que permite
convertir un documento en soporte papel o en otro soporte no
electronico en un fichero electronico que contiene la imagen
codificada, fiel e integra, del documento.

3. Cuando sean realizadas por la Administracion, las imagenes
electronicas tendran la naturaleza de copias electrénicas auténticas,
con el alcance y efectos previstos en el articulo 46 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, siempre que se cumplan los
siguientes requisitos:

a) Que el documento copiado sea un original o una copia auténtica.

b) Que la copia electronica sea autorizada mediante firma
electronica utilizando los sistemas recogidos en los articulos 18 y 19
de la Ley 11/2007, de 22 de junio.

c) Que las imagenes electronicas estén codificadas conforme a
alguno de los formatos y con los niveles de calidad y condiciones
técnicas especificados en el Esquema Nacional de
Interoperabilidad.

d) Que la copia electronica incluya su caracter de copia entre los
metadatos asociados.

e) Que la copia sea obtenida conforme a las normas de
competencia y procedimiento que en cada caso se aprueben,
incluidas las de obtencion automatizada.

4. No sera necesaria la intervencion del 6rgano administrativo
depositario del documento administrativo original para la obtencion
de copias electronicas auténticas, cuando las imagenes electronicas
sean obtenidas a partir de copias auténticas en papel emitidas
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cumpliendo los requisitos del articulo 46 de la Ley 30/1992, de 26
de noviembre.

Articulo 45. Copias en papel de los documentos publicos
administrativos electrénicos realizadas por la Administracion
General del Estado y sus organismos publicos vinculados o
dependientes.

Para que las copias emitidas en papel de los documentos publicos
administrativos electronicos tengan la consideracion de copias
auténticas deberan cumplirse los siguientes requisitos:

a) Que el documento electrénico copiado sea un documento original
0 una copia electrénica auténtica del documento electrénico o en
soporte papel original, emitidos conforme a lo previsto en el
presente real decreto.

b) La impresién en el mismo documento de un cédigo generado
electronicamente u otro sistema de verificacion, con indicacion de
gue el mismo permite contrastar la autenticidad de la copia
mediante el acceso a los archivos electronicos del organo u
organismo publico emisor.

c) Que la copia sea obtenida conforme a las normas de
competencia y procedimiento, que en cada caso se aprueben,
incluidas las de obtencion automatizada.

Articulo 46. Destruccion de documentos en soporte no electrénico.

1. Los documentos originales y las copias auténticas en papel o
cualquier otro soporte no electrénico admitido por la ley como
prueba, de los que se hayan generado copias electronicas
auténticas, podran destruirse en los términos y condiciones que se
determinen en las correspondientes Resoluciones, si se cumplen
los siguientes requisitos:

a) La destruccion requerira una resolucion adoptada por el 6rgano
responsable del procedimiento o, en su caso, por el oOrgano
responsable de la custodia de los documentos, previo el oportuno
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expediente de eliminacion, en el que se determinen la naturaleza
especifica de los documentos susceptibles de destruccion, los
procedimientos administrativos afectados, las condiciones vy
garantias del proceso de destruccion, y la especificacion de las
personas u organos responsables del proceso.

Las resoluciones que aprueben los procesos de destruccidon
regulados en el articulo 30.4 de la Ley 11/2007, de 22 de junio,
requeriran informe previo de la respectiva Comision Calificadora de
Documentos Administrativos y posterior dictamen favorable de la
Comision Superior Calificadora de Documentos Administrativos, sin
gue, en su conjunto, este tramite de informe pueda ser superior a
tres meses. Una vez superado este plazo sin pronunciamiento
expreso de ambos o6rganos, podra resolverse el expediente de
eliminacion y procederse a la destruccion.

b) Que no se trate de documentos con valor histérico, artistico o de
otro caracter relevante que aconseje su conservacion y proteccion,
o en el que figuren firmas u otras expresiones manuscritas 0
mecanicas que confieran al documento un valor especial.

2. Se deberé incorporar al expediente de eliminacion un analisis de
los riesgos relativos al supuesto de destruccion de que se trate, con
mencion explicita de las garantias de conservacion de las copias
electronicas y del cumplimiento de las condiciones de seguridad
gue, en relacion con la conservacion y archivo de los documentos
electronicos, establezca el Esquema Nacional de Seguridad.

3. La destruccion de cualquier tipo de documento diferente de los
previstos en los apartados anteriores, se regira por lo previsto en el
Real Decreto 1164/2002, de 8 de noviembre, por el que se regula la
conservacion del patrimonio documental con valor histoérico, el
control de la eliminacion de otros documentos de la Administracion
General del Estado y sus organismos publicos y la conservacion de
documentos administrativos en soporte distinto al original.

CAPITULO II
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Normas especificas relativas a los documentos administrativos
electronicos

Articulo 47. Referencia temporal de los documentos administrativos
electronicos.

1. La Administraciéon General del Estado y sus organismos publicos
dependientes o0 vinculados asociardn a los documentos
administrativos electronicos, en los términos del articulo 29.2 de la
Ley 11/2007, de 22 de junio, una de las siguientes modalidades de
referencia temporal, de acuerdo con lo que determinen las normas
reguladoras de los respectivos procedimientos:

a) «Marca de tiempo» entendiendo por tal la asignacion por medios
electronicos de la fecha y, en su caso, la hora a un documento
electronico. La marca de tiempo sera utilizada en todos aquellos
casos en los que las normas reguladoras no establezcan la
utilizacion de un sello de tiempo.

b) «Sello de tiempo», entendiendo por tal la asignacion por medios
electronicos de una fecha y hora a un documento electronico con la
intervencion de un prestador de servicios de certificacion que
asegure la exactitud e integridad de la marca de tiempo del
documento.

La informacion relativa a las marcas y sellos de tiempo se asociara
a los documentos electrénicos en la forma que determine el
Esquema Nacional de Interoperabilidad.

2. La relacion de prestadores de servicios de certificacion
electrOnica que prestan servicios de sellado de tiempo en la
Administracion General del Estado, conforme a lo dispuesto en el
articulo 29.3 de la Ley 11/2007, de 22 de junio, asi como los
requisitos que han de cumplirse para dicha admisién, seran
regulados mediante el real decreto a que se refiere el articulo 23.3.

CAPITULO Il
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Normas especificas relativas a los documentos electronicos
aportados por los ciudadanos

Articulo 48. Imagenes electrénicas aportadas por los ciudadanos.

1. De conformidad con el articulo 35.2 de la Ley 11/2007, de 22 de
junio, los interesados podran aportar al expediente, en cualquier
fase del procedimiento, copias digitalizadas de los documentos,
cuya fidelidad con el original garantizaran mediante la utilizacion de
firma electronica avanzada. La Administracion Publica podra
solicitar del correspondiente archivo el cotejo del contenido de las
copias aportadas. Ante la imposibilidad de este cotejo y con
caracter excepcional, podra requerir al particular la exhibicion del
documento o de la informacion original. La aportacion de tales
copias implica la autorizacion a la Administracion para que acceda y
trate la informacion personal contenida en tales documentos. Las
mencionadas imagenes electronicas careceran del caracter de
copia auténtica.

2. Las imagenes electronicas presentadas por los ciudadanos
deberan ajustarse a los formatos y estandares aprobados para tales
procesos en el Esquema Nacional de Interoperabilidad. En caso de
incumplimiento de este requisito, se requerira al interesado para la
subsanacion del defecto advertido, en los términos establecidos en
el articulo 71 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre.

3. La presentacion documental que realicen los interesados en
cualquiera de los lugares de presentacion establecidos en el articulo
2.1.a), b) y d) del Real Decreto 772/1999, de 7 de mayo, podra
acompafnarse de soportes conteniendo documentos electronicos
con los efectos establecidos en el articulo 35.2 de la Ley 11/2007,
de 22 de junio.

4. Sera de aplicacion a las solicitudes de cotejo de las copias
aportadas, previstas en el articulo 35.2 de la Ley 11/2007, de 22 de
junio, lo establecido en relacion con la transmision de datos en el
articulo 2 del presente real decreto.

CAPITULO IV
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Normas relativas a la obtencion de copias electronicas por los
ciudadanos

Articulo 49. Obtencién de copias electronicas de documentos
electronicos.

Los ciudadanos podran ejercer el derecho a obtener copias
electronicas de los documentos electronicos que formen parte de
procedimientos en los que tengan condicién de interesados de
acuerdo con lo dispuesto en la normativa reguladora del respectivo
procedimiento.

La obtencién de la copia podra realizarse mediante extractos de los
documentos o0 se podra utilizar otros métodos electronicos que
permitan mantener la confidencialidad de aquellos datos que no
afecten al interesado.

Articulo 50. Obtenciéon de copias electronicas a efectos de
compulsa.

Cuando los interesados deseen ejercer el derecho regulado en el
articulo 8.1 del Real Decreto 772/1999, de 7 de mayo, sobre
aportacion de copias compulsadas al procedimiento, y siempre que
los originales no deban obrar en el procedimiento, la oficina
receptora, si cuenta con los medios necesarios, debera proceder a
la obtencion de copia electronica de los documentos a compulsar
mediante el procedimiento regulado en el articulo 44 de este real
decreto, siempre gque se trate de uno de los lugares de presentacion
mencionados en el articulo 2.1.a), b) y d) del citado real decreto.

Estas copias digitalizadas seran firmadas electrénicamente
mediante los procedimientos previstos en los articulos 18 y 19 de la
Ley 11/2007, de 22 de junio, y tendran el caracter de copia
compulsada o cotejada previsto en el articulo 8 del Real Decreto
772/1999, de 7 de mayo, sin que en ningun caso se acredite la
autenticidad del documento original, no siéndoles de aplicacion el
procedimiento de comprobacién previsto en el articulo 35.2 de dicha

ley.
CAPITULO V
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Archivo electronico de documentos
Articulo 51. Archivo electrénico de documentos.

1. La Administracion General del Estado y sus organismos publicos
vinculados o dependientes deberan conservar en soporte
electrénico todos los documentos electrénicos utilizados en
actuaciones administrativas, que formen parte de un expediente
administrativo, asi como aquellos otros que, tengan valor probatorio
de las relaciones entre los ciudadanos y la Administracion.

2. La conservacion de los documentos electrénicos podra realizarse
bien de forma unitaria, o mediante la inclusion de su informacion en
bases de datos siempre que, en este Ultimo caso, consten los
criterios para la reconstruccion de los formularios o modelos
electronicos origen de los documentos asi como para la
comprobacién de la firma electrénica de dichos datos.

Articulo 52. Conservacion de documentos electréonicos.

1. Los periodos minimos de conservacion de los documentos
electrOnicos se determinaran por cada Organo administrativo de
acuerdo con el procedimiento administrativo de que se trate, siendo
en todo caso de aplicacién, con la excepcion regulada de la
destruccion de documentos en papel copiados electronicamente, las
normas generales sobre conservacion del patrimonio documental
con valor historico y sobre eliminacion de documentos de la
Administracion General del Estado y sus organismos publicos.

2. Para preservar la conservacion, el acceso y la legibilidad de los
documentos electronicos archivados, podran realizarse operaciones
de conversion, de acuerdo con las normas sobre copiado de dichos
documentos contenidas en el presente real decreto.

3. Los responsables de los archivos electronicos promoveran el
copiado auténtico con cambio de formato de los documentos y
expedientes del archivo tan pronto como el formato de los mismos
deje de figurar entre los admitidos en la gestiébn publica por el
Esquema Nacional de Interoperabilidad.
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CAPITULO VI
Expediente electronico
Articulo 53. Formacion del expediente electronico.

1. La formaciéon de los expedientes electronicos es responsabilidad
del 6rgano que disponga la hormativa de organizacion especifica vy,
de no existir previsidbn normativa, del encargado de su tramitacion.

2. Los expedientes electrénicos que deban ser objeto de remision o
puesta a disposicion se formaran ajustandose a las siguientes
reglas:

a) Los expedientes electronicos dispondran de un cdodigo que
permita su identificacion univoca por cualquier organo de la
Administracion en un entorno de intercambio interadministrativo.

b) El foliado de los expedientes electronicos se llevara a cabo
mediante un indice electronico, firmado electronicamente mediante
los sistemas previstos en los articulos 18 y 19 de la Ley 11/2007, de
22 de junio, y en los términos del articulo 32.2 de la citada ley.

c) Con el fin de garantizar la interoperabilidad de los expedientes,
tanto su estructura y formato como las especificaciones de los
servicios de remisidon y puesta a disposicion se sujetaran a lo que se
establezca al respecto por el Esquema Nacional de
Interoperabilidad.

d) Los expedientes electrénicos estaran integrados por documentos
electronicos, que podran formar parte de distintos expedientes,
pudiendo incluir asimismo otros expedientes electronicos si asi lo
requiere el procedimiento. Excepcionalmente, cuando la naturaleza
o la extension de determinados documentos a incorporar al
expediente no permitan o dificulten notablemente su inclusién en el
mismo conforme a los estandares y procedimientos establecidos,
deberan incorporarse al indice del expediente sin perjuicio de su
aportacion separada.
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e) Los documentos que se integran en el expediente electrénico se
ajustaran al formato o formatos de larga duracién, accesibles en los
términos que determine el Esquema Nacional de Interoperabilidad.

Disposicién adicional primera. Procedimientos especiales.

1. Lo dispuesto en este real decreto se entiende sin perjuicio de la
regulacion especial contenida en la Ley 30/2007, de 30 de octubre,
de Contratos del Sector Publico y sus normas de desarrollo en
relacion con el perfil del contratante, Plataforma de Contrataciéon del
Estado y uso de medios electronicos en los procedimientos
relacionados con la contratacion publica.

2. La aplicacion de las disposiciones de este real decreto sobre
gestién electrénica de procedimientos en materia tributaria, de
seguridad social y desempleo y de régimen juridico de los
extranjeros en Espafa, se efectuara de conformidad con lo
establecido en las disposiciones adicionales quinta, sexta, séptimay
decimonovena de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre.

3. Lo dispuesto en el presente real decreto se aplicara
supletoriamente al régimen especial previsto en el Real Decreto
1496/2003, de 28 de noviembre, por el que se aprueba el
Reglamento por el que se regulan las obligaciones de facturacion, y
se modifica el Reglamento del Impuesto sobre el Valor Aiadido y en
la Orden EHA/962/2007, de 10 de abril, por la que se desarrollan
determinadas disposiciones sobre facturacion telematica y
conservacion electronica de facturas contenidas en el citado real
decreto. Este régimen juridico especial sera aplicable a
cualesquiera copias electronicas de facturas que deban remitirse a
los 6rganos y organismos de la Administracion General del Estado.

4. Lo dispuesto en este real decreto se entiende sin perjuicio de la
regulacion contenida en los reales decretos 181/2008, de 8 de
febrero, de ordenacién del diario oficial «Boletin Oficial del Estado»
y 1979/2008, de 28 de noviembre, por el que se regula la edicion
electronica del «Boletin Oficial del Registro Mercantil».

Disposicion adicional segunda. Funcion estadistica.
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Lo dispuesto en el articulo 2 no se aplicara a la recogida de datos
prevista en el Capitulo Il de la Ley 12/1989, de 9 de mayo, de la
Funcion Estadistica Publica.

Disposicién adicional tercera. Directorio de sedes electronicas.

En el plazo de 6 meses, contados a partir de la entrada en vigor de
este real decreto, el Ministerio de la Presidencia publicard en su
sede electronica el Directorio de sedes electronicas a que se refiere
el articulo 8.

Disposicion adicional cuarta. Conservacion de la identificacion de
direcciones electronicas.

Sin perjuicio de lo establecido, con caracter general, en el articulo
17.2, las direcciones electronicas actualmente existentes de los
organismos publicos que gocen de un alto nivel de conocimiento
publico, podran ser mantenidas con la misma identificacion
electronica.

Disposicion adicional quinta. Plataforma de verificacion de
certificados de la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre-Real Casa
de la Moneda.

De conformidad con las facultades que otorga a la Fabrica Nacional
de Moneda y Timbre-Real Casa de la Moneda el articulo 81 de la
Ley 66/1997, de 30 de diciembre, de Medidas Fiscales,
Administrativas y del Orden Social en relacion con la disposicion
adicional cuarta de la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma
electronica, la plataforma de verificacion de certificados desarrollada
por esta entidad se integrard en el sistema nacional de verificacion
de certificados regulado en el articulo 25.3 del presente real
decreto, cumpliendo con lo especificado en el articulo 25.4.

El Ministerio de la Presidencia y la Fabrica Nacional de Moneda y
Timbre-Real Casa de la Moneda adoptaran las medidas para
conseguir la permanente y perfecta coordinacion operativa y la
coherencia técnica de ambas plataformas de verificacion, con la
finalidad de asegurar su interoperabilidad y garantizar el mejor
servicio a las Administraciones y los ciudadanos.
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Disposicion adicional sexta. Ausencia de impacto presupuestario.

La aplicacion de las previsiones contenidas en este real decreto no
debera ocasionar incremento del gasto publico ni disminucién de los
ingresos publicos. Por tanto, los departamentos ministeriales
afectados deberan desarrollar las medidas derivadas de su
cumplimiento ateniéndose a sus disponibilidades presupuestarias
ordinarias, no dando lugar, en ningun caso, a planteamientos de
necesidades adicionales de financiacion.

Disposicion transitoria primera. Sistemas de firma electronica.

1. En tanto no se aprueben los Esquemas WNacionales de
Interoperabilidad y de Seguridad podran seguir utilizandose los
medios actualmente admitidos de identificacidon y autenticacion.
Dichos esquemas estableceran los plazos de aprobacion de las
relaciones de medios admitidos asi como los plazos maximos de
utilizacion de los medios que habiendo sido utilizados no se
adecuen a las prescripciones de los mismos.

2. En particular, podra seguir utilizandose para los usos previstos en
este real decreto y con los mismos efectos juridicos que el sello
electronico, la firma electronica de persona juridica o del titular del
organo administrativo con observancia de lo dispuesto en la
normativa correspondiente.

Disposicion transitoria segunda. Condiciones de seguridad de las
plataformas de verificacion.

En tanto no se aprueben los Esquemas Nacionales de
Interoperabilidad y de Seguridad, seguiran teniendo validez los
sistemas y servicios de verificacion existentes y operativos a la
entrada en vigor de este real decreto. Los certificados vinculados a
dichos sistemas o servicios podran utilizarse en los procedimientos
que expresamente los prevean.

Disposicion transitoria tercera. Sistema de notificacion electronica
regulado en el articulo 38.2.
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Mientras no se proceda a dictar la regulaciéon del Sistema de
notificacion electrénica regulado en el articulo 38.2, de acuerdo con
la disposicion final primera, la funcidn prevista en el sistema de
notificacion se realizara a través de los servicios autorizados, de
conformidad con la Orden PRE 1551/2003, de 10 junio, por la que
se desarrolla la disposicion final primera del Real Decreto 209/2003,
de 21 de febrero, por la que se regula los registros y las
notificaciones teleméaticas, asi como la utilizacion de medios
telematicos para la sustitucion de la aportacion de certificados por
los ciudadanos.

Disposicion transitoria cuarta. Adaptacion de sedes electrénicas.

En tanto no se aprueben los Esquemas Nacionales de
Interoperabilidad y de Seguridad, la creaciéon de sedes debera ir
acompafnada de un informe en el que se acredite el cumplimiento de
las condiciones de confidencialidad, disponibilidad e integridad de
las informaciones y comunicaciones que se realicen a través de las
mismas.

Disposicion transitoria quinta. Adaptacion en la Administracion
General del Estado en el Exterior.

La aplicacion de lo dispuesto en este real decreto a la
Administracion General del Estado en el Exterior se efectuara segun
los medios de identificacion y autenticacién de los ciudadanos, los
canales electrénicos y condiciones de funcionamiento que en cada
momento se encuentren disponibles.

Disposicion derogatoria Unica. Derogacion normativa.

Quedan derogadas las disposiciones de igual o inferior rango que
se opongan a lo dispuesto en este real decreto, y especialmente:

a) El Real Decreto 263/1996, de 16 de febrero, por el que se regula
la utilizacion de técnicas electronicas, informaticas y telematicas por
la Administracion General del Estado.
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b) Los articulos 14 a 18 del Real Decreto 772/1999, de 7 de mayo,
por el que se regula la presentacion de solicitudes, escritos y
comunicaciones ante la Administracion General del Estado, la
expedicion de copias de documentos y devolucion de originales y el
régimen de las oficinas de registro.
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Disposicién final primera. Sistema de notificacion electrénica
regulado en el articulo 38.2.

Por orden del Ministro de la Presidencia se establecera el régimen
del sistema de direccion electronica habilitada previsto en el articulo
38.2, que debera ajustarse a las previsiones del mismo.

Disposicion final segunda. Punto de acceso general.

En el plazo de 3 meses desde la entrada en vigor de este real
decreto, el Ministro de la Presidencia dictara las disposiciones
necesarias para la constitucion del punto de acceso general de la
Administracion General del Estado regulado en el articulo 9.

Disposicion final tercera. Registros electronicos.

Los registros telematicos existentes a la entrada en vigor de la Ley
11/2007, de 22 de junio, afectados por el apartado 2 de la
disposicién transitoria Unica de la citada ley, ajustaran su
funcionamiento a lo establecido en este real decreto dentro de los
seis meses siguientes a su entrada en vigor.

La adaptacion a lo dispuesto en el presente real decreto se realizara
mediante orden ministerial o, en su caso, resolucion del titular del
correspondiente organismo publico, por la que se explicite el
cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 27.

Disposicion final cuarta. Sedes electronicas.

Los puntos de acceso electronico pertenecientes a la
Administracion General del Estado o sus organismos publicos
dependientes o vinculados en los que se desarrollan actualmente
comunicaciones con terceros, propias de sede electronica, deberan
adaptarse, en el plazo de cuatro meses, contados a partir de la
entrada en vigor de este real decreto, a lo dispuesto en el mismo
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para las sedes o, en su caso, subsedes, electronicas, sin perjuicio
de lo previsto en las disposiciones transitorias primera y segunda de
este real decreto y en la disposicion final tercera.2 de la Ley
11/2007, de 22 de junio.

Disposicion final quinta. Habilitacion para el desarrollo normativo.

Se habilita a los Ministros de la Presidencia, Economia y Hacienda
e Industria, Turismo y Comercio para dictar las disposiciones que
sean necesarias para el desarrollo de este real decreto, en el
ambito de sus respectivas competencias.

Disposicion final sexta. Entrada en vigor.

El presente real decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su
publicacion en el «Boletin Oficial del Estado».

Dado en Madrid, el 6 de noviembre de 2009.
JUAN CARLOS R.

La Vicepresidenta Primera del Gobierno y Ministra de la
Presidencia,

MARIA TERESA FERNANDEZ DE LA VEGA SANZ
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ANEXO 4

DECRETO 191/2001, de 18 de diciembre, del Gobierno Valenciano,
por el que se aprueba la Carta del Ciudadano de la Comunidad
Valenciana y se regulan las Cartas de Servicios en la Generalitat
Valenciana.

El desarrollo y la aplicacion de los principios generales de las
Administraciones publicas contenidos en el articulo 3 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun, asi como de los principios de funcionamiento establecidos
en los articulos 3 y 4 de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de
Organizacion y Funcionamiento de la Administracion General del
Estado, constituye una exigencia para lograr efectivamente la
mejora de los servicios publicos atendiendo a las demandas de los
ciudadanos.

Sobre la base de esta consideracion, se dictd el Real Decreto
1259/1999, de 16 de julio, por el que se regulan las cartas de
servicios y los premios a la calidad en la Administracion
General del Estado, norma bajo cuyo amparo se ha venido
desplegando durante los dltimos afios un plan de calidad con el
objetivo de perseguir, mediante la introduccién de la cultura y los
instrumentos de la gestion de calidad, unas organizaciones
publicas eficientes, comprometidas y prestadoras de servicios de
calidad. Si bien el balance de este periodo indica que los diversos
organos y organismos de la Administracion General del Estado han
experimentado una evolucién globalmente aceptable en su
funcionamiento interno y en su relacion con los usuarios de los
servicios, el desenvolvimiento social, cultural y administrativo, junto
con las ensefianzas adquiridas durante estos ultimos afios,
justifican la oportunidad de profundizar en las medidas ya
implantadas y abordar otras nuevas desde una perspectiva integral
gue redunden en el mejor funcionamiento de la Administracion
General del Estado y, por ende, en el incremento de la calidad de
los servicios ofrecidos a los ciudadanos. Por otro lado, la
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importancia estratégica que la agenda del Gobierno concede a la
cultura de la evaluacion y de la gestion de calidad se manifiesta
claramente en el proyecto de proxima creaciéon de la Agencia
Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios.

El objeto de este Real Decreto se refiere al disefio de un marco
general para la mejora de la calidad en la Administracion General
del Estado que permite integrar de forma coordinada y sinérgica
una serie de programas basicos para mejorar continuamente los
servicios, mediante la participacion de los distintos actores
interesados: decisores politicos y Organos superiores, gestores y
sociedad civil.

El concepto de calidad que se prevé en este Real Decreto deriva,
tal como se ha sefialado anteriormente, de los principios recogidos
en los articulos 3 y 4 de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de
Organizacion y Funcionamiento de la Administracion General del
Estado. Esta Ley, en el capitulo | de su titulo I, asigna a los
organos superiores y directivos de los ministerios competencias y
funciones esenciales para el desarrollo efectivo de dichos principios.
En consecuencia, tanto el propio concepto de calidad como el
ordenamiento juridico subrayan el imprescindible compromiso al
maximo nivel de los &rganos superiores y directivos para el
impulso, desarrollo, seguimiento y control de los programas que
se regulan en este real decreto, en cuya aplicacién se incluiran
ademas las medidas necesarias para favorecer la igualdad entre
hombres y mujeres.

El texto de este Real Decreto se estructura en nueve capitulos,
cinco disposiciones adicionales, una transitoria, una derogatoria y
dos finales, que recogen de manera ordenada los distintos aspectos
gue se ha considerado necesario regular con una norma de este
rango. Por una parte, se trata de que los érganos y organismos de
la Administracion General del Estado cuenten con un marco
normativo homogéneo para desarrollar los programas de calidad.
Por otra, se pretende que los usuarios de los servicios y los
ciudadanos en general dispongan de elementos para intervenir mas
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activamente en la mejora de la Administracion. Para la regulacion
mas detallada se prevé en cada caso que el Ministerio de
Administraciones Publicas dicte las correspondientes instrucciones
operativas.

El capitulo | esta dedicado a la definicién y objeto del marco general
para la mejora de la calidad, al enunciado de los programas que lo
componen, segun su secuencia logica, y a la delimitacion de su
ambito de aplicacion.

En los capitulos Il a VIl se establece el contenido de cada uno de
los programas. Cuatro de estos constituyen una reformulacién de
los ya existentes e introducen significativas modificaciones con
respecto a la situacion anterior. Asi, por lo que se refiere a las
cartas de servicios, se prevé la posibilidad de establecer medidas
de subsanacion en caso de incumplimiento de los compromisos
declarados, sin que puedan dar lugar a responsabilidad patrimonial,
de realizacion de verificaciones y certificacion y de elaborar, en su
caso, cartas interorganizativas o interadministrativas. A su vez, el
programa de quejas y sugerencias, antes incluido en el Real
Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los
servicios de informacion administrativa y atencion al ciudadano, se
integra plenamente en el marco para la mejora de la calidad ahora
establecido como una herramienta de deteccion de la voz del
usuario y de mejora continua. En el programa de evaluacion de la
calidad de las organizaciones, se aclaran los papeles respectivos de
la autoevaluacion y la evaluacion externa y sus correspondientes
procedimientos. El programa de reconocimiento amplia el ambito de
aplicacion de los premios a todas las Administraciones publicas e
introduce otra forma de reconocimiento como es la certificacion del
nivel de excelencia.

Por su parte, los programas de analisis de la demanda y evaluacion
de la satisfaccion y del Observatorio representan una importante
innovacion. En el primero se regulan por primera vez de forma
explicita las practicas de consulta a los usuarios de los servicios,
mediante el empleo de técnicas y metodologias de investigacion
social homologables y consolidables en el conjunto de Ila
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Administracion General del Estado y asociando sus resultados al
desarrollo de otros programas del marco general, como son las
cartas de servicios, la evaluacibn de la calidad de las
organizaciones y el Observatorio de la Calidad. Por dltimo, con el
Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos, como
dispositivo global, participativo y transparente para integrar la
informacion procedente de los otros programas, asi como de la
percepcion social acerca de los servicios publicos, se recupera y
recrea un proyecto que se lanzé en 1993 y que supuso en su dia
una iniciativa pionera no solo en Esparia, sino a escala europea.

Los capitulos VIII y IX tratan de los aspectos comunes, como son
los distintos niveles de responsabilidad en el desarrollo de los
programas Yy los incentivos asociados a ellos, con el fin de
estimular su aplicacibn y el reconocimiento material a sus
protagonistas colectivos e individuales.

Por Ultimo, las cinco disposiciones adicionales atafien,
respectivamente, a la incorporacion de otras iniciativas de calidad
no explicitamente previstas en este Real Decreto, al plazo para el
seflalamiento de las unidades ministeriales responsables en la
materia, a la adhesion voluntaria de otros organismos publicos, a la
participacion de las Inspecciones de Servicios previstas en el
articulo 4.2 y las disposiciones adicionales quinta y sexta del Real
Decreto 799/2005, de 1 de julio, por el que se regulan las
inspecciones generales de servicios de los departamentos
ministeriales, y a la especificidad de las quejas y sugerencias en el
ambito de las unidades de la Secretaria de Estado de Hacienda y
Presupuestos. La disposicion transitoria Unica establece la
subsistencia del régimen de quejas y sugerencias actual hasta que
se dicten las normas de aplicacion y desarrollo de este Real
Decreto. La disposicibn  derogatoria  Unica especifica la
derogacion del capitulo Il del Real Decreto 208/1996, de 9 de
febrero, por el que se regulan los servicios de informacion
administrativa y atencion al ciudadano, asi como del Real Decreto
1259/1999, de 16 de julio, por el que se regulan las cartas de
servicios y los premios a la calidad en la Administracion General del
Estado. Las dos disposiciones finales hacen referencia a la
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habilitacion del Ministro de Administraciones Publicas para disponer
lo necesario para la aplicacion y desarrollo de este Real Decreto y a
Su entrada en vigor.

7
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&

En su virtud, a propuesta del Ministro de Administraciones Publicas,
de acuerdo con el Consejo de Estado y previa deliberacion del
Consejo de Ministros en su reunion del dia 29 de julio de 2005,
dispongo:

CAPITULO I. DISPOSICIONES GENERALES. Articulo 1. Objeto.

Este Real Decreto tiene por objeto establecer el marco general para
la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado y
regular los aspectos basicos de los programas que lo integran, de
acuerdo con los principios recogidos en el articulo 3 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun, y en los articulos 3y 4 de la Ley 6/1997, de

14 de abril, de Organizacion y Funcionamiento de la Administracion
General del Estado.

Articulo 2. Marco general para la mejora de la calidad en la
Administracion General del Estado.

El marco general para la mejora de la calidad en la Administracion
General del Estado esta integrado por un conjunto de programas
para mejorar la calidad de los servicios publicos, proporcionar a los
poderes publicos informacion consolidada para la toma de
decisiones al respecto y fomentar la transparencia mediante la
informacion y difusion publica del nivel de calidad ofrecido a los
ciudadanos.

Articulo 3. Programas de calidad.

1. Integran el marco general para la mejora de la calidad en la
Administracion General del Estado los siguientes programas:

a. Programa de andlisis de la demanda y de evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios de los servicios.
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b. Programa de cartas de servicios.
c. Programa de quejas y sugerencias.

d. Programa de evaluacion de la calidad de las organizaciones. e.
Programa de reconocimiento.

f. Programa del Observatorio de la Calidad de los Servicios
Publicos.

2. Corresponde a los 6rganos y organismos que se sefialan en el
articulo 4 la responsabilidad directa en la implantacion, gestion y
seguimiento interno de estos programas.

3. Los Subsecretarios de los departamentos y los titulares de los
organismos publicos determinaran el 6rgano o unidad a los que, de
acuerdo con lo establecido en el capitulo I del titulo Il y en el
capitulo | del titulo 1l de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de
Organizacion y Funcionamiento de la Administracion General del
Estado, se asignan las funciones de coordinacion y seguimiento
global de los programas en su respectivo ambito.

4. Las autoridades sefialadas en el apartado anterior remitiran a la
Secretaria General para la Administracion Publica, dentro del primer
semestre de cada afio, un informe conjunto de seguimiento de los
programas de calidad.

Articulo 4. Ambito de aplicacion.

Las disposiciones contenidas en este Real Decreto seran de
aplicacion a la Administracion General del Estado, a sus
organismos autébnomos y a las Entidades Gestoras y Servicios
Comunes de la Seguridad Social.

CAPITULO Il. PROGRAMA DE ANALISIS DE LA DEMANDA Y DE
EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS.

Articulo 5. Definicion.

1. Con la finalidad de conocer la opinion de los usuarios y mejorar la
calidad de los servicios, los oOrganos y organismos de la
Administracion General del Estado realizaran estudios de analisis
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de la demanda y de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios
con respecto a los servicios de cuya prestacion sean
responsables, utilizando para ello técnicas de investigacion
cualitativas y cuantitativas.

2. Los estudios de analisis de la demanda tendran por objeto la
deteccion de las necesidades y expectativas de los usuarios acerca
de los aspectos esenciales del servicio, en especial sus requisitos,
formas y medios para acceder a €l y los tiempos de respuesta.

La periodicidad de estos estudios se determinard, en su caso, en la
correspondiente carta de servicios.

3. Los trabajos de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios
tendran por objeto la medicion de la percepcidon que tienen estos
sobre la organizacion y los servicios que presta. Las mediciones
de la percepcibn se realizardan de forma sistematica y
permanente.

4. Los gastos asociados a la realizacion de estos estudios y trabajos
de investigacion deberan asumirse por cada Organo u organismo
con cargo a sus presupuestos ordinarios.

Articulo 6. Garantias de fiabilidad y seguridad.

1. Para el disefio de los trabajos de investigacion, ya sean
cuestionarios, sondeos, entrevistas, grupos de discusidbn o
cualesquiera otros, se emplearan modelos de referencia que
respeten las caracteristicas y necesidades de cada oOrgano u
organismo y prevean todas las dimensiones o atributos relevantes
desde el punto de vista del usuario y que permitan la posterior
consolidacion y comparacion de resultados a escala del conjunto de
la Administracion General del Estado.

2. Los trabajos de investigacion deberan contar con las garantias de
confidencialidad para las personas que colaboren en ellos y se
desarrollardn dentro del marco metodolégico general que
establezca el Ministerio de Administraciones Publicas de acuerdo
con el Centro de Investigaciones Sociologicas.
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Articulo 7. Resultados.

Los resultados de los trabajos de investigacién se utilizaran en el
desarrollo de los programas incluidos en este Real Decreto,
particularmente en el proceso de elaboracion y actualizacion de las
cartas de servicios y, en su caso, para abordar otras acciones de
mejora continua.

CAPITULO IIl. PROGRAMA DE CARTAS DE SERVICIOS. Articulo
8. Definicion.

1. Las cartas de servicios son documentos que constituyen el
instrumento a través del cual los 6rganos, organismos y entidades
de la Administracion General del Estado informan a los ciudadanos
y usuarios sobre los servicios que tienen encomendados, sobre los
derechos que les asisten en relacion con aquellos y sobre los
compromisos de calidad en su prestacion.

2. Los odrganos, organismos y entidades de la Administracion
General del Estado podran elaborar cartas relativas al conjunto de
los servicios que gestionan y cartas que tengan por objeto un
servicio especifico.

3. Podran, asimismo, elaborarse cartas que tengan por objeto un
servicio en cuya prestacion participan distintos Organos u
organismos, dependientes de la Administracion General del
Estado o de esta y otras Administraciones publicas. Estas
cartas se tramitardn conforme al procedimiento que determine el
Ministerio de Administraciones Publicas.

Articulo 9. Estructura y contenido de las cartas de servicios.

Las cartas de servicios expresaran de forma clara, sencilla y
comprensible para los ciudadanos su contenido, que se estructurara
en los siguientes apartados:

a. De caréacter general y legal:
1. Datos identificativos y fines del 6rgano u organismo.

2. Principales servicios que presta.
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3. Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en
relacion con los servicios.

4. Férmulas de colaboracion o participacion de los usuarios en la
mejora de los servicios.

5. Relacidén sucinta y actualizada de la normativa reguladora de las
principales prestaciones y servicios.

6. Acceso al sistema de quejas y sugerencias regulado en el
capitulo IV. b. De compromisos de calidad:

1. Niveles o estandares de calidad que se ofrecen y, en todo caso:

e Plazos previstos para la tramitacion de los procedimientos,
asi como, en su caso, para la prestacion de los servicios.

e Mecanismos de informacién y comunicacion disponibles, ya
sea general o personalizada.

e Horarios, lugares y canales de atencion al publico.

2. Medidas que aseguren la igualdad de género, que faciliten al
acceso al servicio y que mejoren las condiciones de la prestacion.

3. Sistemas normalizados de gestién de la calidad, medio ambiente
y prevencion de riesgos laborales con los que, en su caso, cuente la
organizacion.

4. Indicadores utilizados para la evaluacion de la calidad y
especificamente para el seguimiento de los compromisos.

c. Medidas de subsanacion en caso de incumplimiento de los
compromisos declarados, acordes con el contenido y régimen
juridico de prestacion del servicio, con independencia de lo
establecido en los articulos 139 a 144 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, desarrollados por el Reglamento de los procedimientos
de las Administraciones publicas en materia de responsabilidad
patrimonial, aprobado por el Real Decreto 429/1993, de 26 de
marzo.

Debera sefialarse expresamente el modo de formular las
reclamaciones por incumplimiento de los compromisos, cuyo
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reconocimiento correspondera al titular del 6rgano u organismo al
que se refiera la carta, y que en ningun caso daran lugar a
responsabilidad patrimonial por parte de la Administracion.

En el supuesto de que se prevean medidas de subsanacién de
contenido econdémico, estas requeriran informe preceptivo favorable
del Ministerio de Economia y Hacienda.

d. De caracter complementario:

1. Direcciones telefénicas, telematicas y postales de todas las
oficinas donde se prestan cada uno de los servicios, indicando
claramente para las terceras la forma de acceso y los medios de
transporte publico.

2. Direccion postal, telefonica y telematica de la unidad operativa
responsable paratodolo relacionado con la carta de servicios,
incluidas las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos.

3. Otros datos de interés sobre la organizacion y sus servicios.

En el caso de las cartas que se prevén en los apartados 2 y 3 del
articulo 8, la informacién estara referida al servicio determinado del
gue se trate.

Articulo 10. Elaboracion y gestidon de la carta de servicios.

1. La Secretaria General para la Administracion Publica impulsara la
implantacion generalizada de las cartas de servicios y colaborara
con los 6rganos y organismos que lo requieran en su elaboracion.

2. Los Subsecretarios de los ministerios dispondran lo necesario
para que los 6rganos del departamento y los organismos
vinculados o dependientes de él elaboren su correspondiente carta
de servicios y para que lleven a cabo su actualizacion periodica, de
acuerdo con el procedimiento establecido en este Real Decreto.

3. Corresponde a los titulares de los 6rganos y organismos a los
que se refiera la carta de servicios la responsabilidad de su
elaboracion, gestion y seguimiento interno, asi como la aplicacion
en cada caso de las medidas de subsanacion previstas en el
articulo 9.c.
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4. Las cartas se actualizaran periodicamente en funcion de las
circunstancias y, en cualquier caso, al menos cada tres afios.

Articulo 11. Aprobacion y difusion de la carta de servicios.

1. Las cartas de servicios y sus posteriores actualizaciones seran
aprobadas mediante resolucién del Subsecretario del departamento
al que pertenezca el 6rgano o esté vinculado o adscrito el
organismo proponente, previo informe favorable de la Secretaria
General para la Administracion Pdblica, y del Ministerio de
Economia y Hacienda para los supuestos previstos en el ultimo
inciso del parrafo c del articulo 9.

2. La resolucion a que se refiere el apartado anterior se publicara en
el Boletin Oficial del Estado, lo que dara cuenta de la aprobacién de
la carta y de su disponibilidad para el publico.

3. Cada drgano u organismo llevara a cabo las acciones
divulgativas de su carta que estime mas eficaces, garantizando
siempre que puedan ser conocidas por los usuarios en todas sus
dependencias con atencion al publico, en el servicio de atencion e
informacion al ciudadano del correspondiente ministerio y a traves
de Internet.

4. Las cartas de servicios deberan estar disponibles, asimismo, en
los servicios de informacion y atencion al ciudadano del Ministerio
de Administraciones Publicas y de las Delegaciones,
Subdelegaciones del Gobierno y Direcciones Insulares, asi como en
la direccion de Internet www.administracion.es.

Articulo 12. Seguimiento de las cartas de servicios.

1. Los d6rganos y organismos realizaran un control continuo del
grado de cumplimiento de los compromisos declarados en su carta
de servicios, a través de los indicadores establecidos al efecto, del
analisis de las reclamaciones por incumplimiento de aquellos y de
las evaluaciones de la satisfaccién de los usuarios a que se refiere
el articulo 5.
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2. Los oOrganos y organismos remitiran a la unidad a la que se
refiere el articulo 3.3, en el primer trimestre de cada afio, un informe
sobre el grado de cumplimiento de los compromisos en el afo
anterior, en el que explicitardn las desviaciones y las medidas
correctoras adoptadas, asi como las medidas de subsanacion
aplicadas, en su caso. La Inspeccion General de Servicios del
departamento podra verificar el grado de cumplimiento de los
compromisos de calidad declarados en las cartas por los
procedimientos que estime convenientes.

3. Esta informacion sobre las cartas de servicios se incorporara al
informe conjunto sobre los programas de calidad que, de acuerdo
con el articulo 3.4, deben remitir las Subsecretarias a la Secretaria
General para la Administracion Puablica.

4. La Secretaria General para la Administracion Publica determinara
el procedimiento por el que las organizaciones publicas podran
solicitar voluntariamente la certificacion de sus cartas de servicios,
a la vista del rigor en su elaboracion, de la calidad de los
compromisos asumidos y de su grado de cumplimiento.

Articulo 13. Cartas de servicios electrénicos.

1. Los departamentos y organismos gue cuenten con Servicios
electronicos operativos publicaran, ademas de las mencionadas
anteriormente, cartas de este tipo de servicios, en las que se
informara a los ciudadanos sobre los servicios a los que pueden
acceder electronicamente y en las que se indicaran las
especificaciones técnicas de uso y los compromisos de calidad en
Su prestacion.

2. Las cartas de servicios electronicos, que se tramitaran conforme
a lo previsto en los articulos 10, 11 y 12, estaran disponibles en
Internet y en soporte impreso.

CAPITULO IV. PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS.
Articulo 14. Definicion.

Los organos y organismos incluidos en el ambito de aplicacion de
este real decreto determinaran la unidad responsable de la gestion
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de las quejas y sugerencias con objeto de recoger y tramitar tanto
las manifestaciones de insatisfaccibn de los usuarios con los
servicios comolas iniciativas para mejorar su calidad.  Dicha
unidad debera, asi mismo,ofrecer a los ciudadanos respuesta a sus
guejas o sugerencias, informarles de las actuaciones realizadas v,
en su caso, de las medidas adoptadas.

Articulo 15. Presentacion y tramitacion de las quejas y sugerencias.

1. La ubicacion, dentro de cada érgano u organismo, de la unidad a
la que se refiere el articulo anterior se sefalizara de forma
visible y serd la mas accesible para su localizacion y utilizacion
por los usuarios.

2. Los wusuarios podran formular sus quejas 0 sugerencias
presencialmente, por correo postal y por medios telematicos. Las
guejas y sugerencias presentadas por correo electronico o a través
de Internet deberan estar suscritas con la firma electréonica del
interesado.

3. Si las quejas o0 sugerencias se formulan presencialmente, el
usuario cumplimentara y firmara el formulario o registro disefiado a
tal efecto por el 6érgano u organismo al que vayan dirigidas. Los
usuarios podran, si asi lo desean, ser auxiliados por los funcionarios
responsables en la formulacion de su queja o sugerencia. La
Secretaria General para la Administracion Publica definird el
contenido minimo que debe constar en dichos formularios.

4. Formuladas las quejas y sugerencias de los modos sefialados en
los apartados anteriores, los usuarios recibirdn constancia de su
presentacion a través del medio que indiquen.

5. Para identificar los motivos que originan las quejas y sugerencias
y los aspectos a los que se refieren, las quejas y sugerencias se
clasificaran de modo que suministren informacion relevante sobre la
prestacion y mejora del servicio. La clasificacion se adaptara a la
estructura basica de codigos que se determine al efecto.

Articulo 16. Contestacion.
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1. Recibida la queja o sugerencia, la unidad a la que se refiere el
articulo 14 informara al interesado de las actuaciones realizadas en
el plazo de 20 dias habiles.

2. El transcurso de dicho plazo se podra suspender en el caso de
gue deba requerirse al interesado para que, en un plazo de 10 dias
habiles, formule las aclaraciones necesarias para la correcta
tramitacion de la queja o sugerencia.

3. Si, transcurrido el plazo establecido, no hubiera obtenido ninguna
respuesta de la Administracion, el ciudadano podra dirigirse a la
Inspeccion General de Servicios del departamento correspondiente
para conocer los motivos de la falta de contestacion y para que
dicha Inspeccion proponga, en su caso, a los organos competentes
la adopcion de las medidas oportunas.

Articulo 17. Actuaciones de las unidades responsables.

1. La Inspeccion General de Servicios de cada departamento hara
el seguimiento de las quejas y sugerencias relativas a los 6rganos,
unidades y organismos de su ambito, tanto centrales como
periféricos.

2. El seguimiento de las quejas y sugerencias de los servicios
periféricos integrados en las Delegaciones y Subdelegaciones del
Gobierno correspondera a la Inspeccion General de Servicios del
Ministerio de Administraciones Publicas.

3. A estos efectos, la unidad a la que se refiere el articulo 14
remitira a la Inspeccion General de Servicios de su respectivo
ministerio, en el mes de enero de cada afno, un informe global de las
guejas y sugerencias recibidas en el afio anterior, estructurado
conforme a la clasificacion prevista en el articulo 15.5y en el que se
incluird una copia de las contestaciones dadas a las quejas y
sugerencias.

Articulo 18. Seguimiento.

La informacion de seguimiento de las quejas y sugerencias
recibidas, asi como de las respuestas y medidas adoptadas, en su
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caso, se incorporara al informe conjunto al que se refiere el articulo
3.4.

@( UNIVERSIDAD B2 ADE
L[

Articulo 19. Efectos.

Las quejas formuladas conforme a lo previsto en este Real Decreto
no tendran, en ningun caso, la calificacion de recurso administrativo
ni su presentacion interrumpird los plazos establecidos en la
normativa vigente. Estas quejas no condicionan, en modo alguno, el
ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de conformidad
con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer
aquellos que en se consideren interesados en el procedimiento.

CAPITULOV. PROGRAMA DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE
LAS ORGANIZACIONES.

Articulo 20. Definicion y objeto.

1. El Ministerio de Administraciones Publicas determinara los
modelos de gestion de calidad reconocidos conforme a los que se
realizard la evaluacion de los O6rganos u organismos de la
Administracion General del Estado, sin perjuicio de otros modelos
gue ya se vengan aplicando o puedan aplicarse en distintos
departamentos ministeriales. La evaluacién se articulara en dos
niveles: autoevaluacion y evaluacion externa.

2. La autoevaluaciébn es un ejercicio regular por el que las
propias organizaciones analizan sus procesos Yy resultados de
gestion para identificar los puntos fuertes y las deficiencias y
determinar consecuentemente los oportunos planes de mejora.

3. La evaluacion externa es el proceso por el que los 6rganos o
unidades a los que se refiere el articulo 3.3 realizan un examen
agregado de ambito ministerial, con el fin de optimizar los
resultados de la autoevaluacion y de los planes de mejora
establecidos. El examen agregado consistira en la validacion de las
autoevaluaciones en curso o0 en la realizacion de evaluaciones,
conforme al modelo de aprendizaje e innovacion disefiado al efecto
por el Ministerio de Administraciones Publicas, efectuadas en
ambos casos por la correspondiente Inspeccion General de
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Servicios. Las actuaciones mencionadas en segundo término
tendran adicionalmente el propdsito de iniciar a las organizaciones
evaluadas en la practica de la autoevaluacion.

Articulo 21. Desarrollo.

1. Para realizar su autoevaluacion, los Organos y organismos
tomaran como referencia, de entre los modelos a los que se refiere
el articulo 20.1, el mas adecuado a su situacion.

2. Durante los preparativos y la realizacién de las autoevaluaciones
contaran con el apoyo de la unidad a la que se refiere el articulo
3.3, asi como, en su caso, con el soporte formativo que proporcione
la Secretaria General para la Administracion Puablica.

3. En funcién de los resultados de cada ejercicio periodico de
autoevaluacion, validados segun lo previsto en el articulo 20.3, las
organizaciones autoevaluadas elaboraran sus planes o programas
de mejora. La unidad ministerial responsable de la evaluacion
externa asesorard en el desarrollo de los planes de mejora
elaborados, con la finalidad de identificar mejores practicas y
promover la transferencia de las lecciones y métodos aprendidos de
las iniciativas de mejora implantadas. Las organizaciones
examinaran el cumplimiento de sus objetivos de mejora en la
siguiente autoevaluacion que se realice.

4. La Secretaria General para la Administracion Publica coordinara
el proceso global y analizara su evolucién de cara a facilitar que los
resultados de las evaluaciones sean susceptibles de comparaciéon y
aprendizaje.

CAPITULO VI. PROGRAMA DE RECONOCIMIENTO. Articulo 22.
Objeto.

Este programa tiene la finalidad de contribuir, mediante el
reconocimiento de las organizaciones, a la mejora de la calidad y a
la innovacion en la gestion publica, a través de dos subprogramas o
acciones:

a. El reconocimiento a la excelencia.
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Articulo 23. Reconocimiento a la excelencia.

1. El reconocimiento a la excelencia consiste en la certificacion, por
parte del Ministerio de Administraciones Publicas, de las
organizaciones conforme a los modelos de gestion de calidad a los
que se refiere el articulo 20 y la concesion de un sello, segun el
nivel de excelencia comprobado.

2. Podran solicitar esta certificacion, siguiendo el procedimiento que
se determine oportunamente, aquellas organizaciones que hayan
realizado su correspondiente autoevaluacion de acuerdo con lo
previsto en al articulo 21.

Articulo 24. Premios a la calidad e innovacion en la gestion publica.

1. Los premios a la calidad e innovacion en la gestion publica estan
destinados a reconocer y galardonar a las organizaciones publicas
gue se hayan distinguido en alguno de los siguientes ambitos:

a. La excelencia de su rendimiento global por comparacion a
modelos de referencia reconocidos.

b. Lainnovacion en la gestion de la informacion y del conocimiento,
asi como de las tecnologias.

c. La calidad e impacto de las iniciativas singulares de mejora
implantadas.

2. No obstante lo dispuesto en el articulo 4, los premios a la calidad
e innovacion en la gestion publica estaran abiertos a los érganos y
organismos de la Administracion General del Estado, de las
Administraciones de las comunidades auténomas, de Ila
Administracion local y de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi como
a otros entes de derecho publico.

3. Los departamentos ministeriales de la Administracion General del
Estado dispondran lo necesario para desarrollar en sus respectivos
ambitos un primer nivel de premios, alineados con los premios a la
calidad e innovacién en la gestion publica, para, por una parte,
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promover la participacibn del mayor numero posible de
organizaciones en su ambito interno y, por otra, para facilitar la
preseleccion de candidaturas a estos ultimos.

Articulo 25. Caracteristicas de los premios.

1. Los premios tendran las caracteristicas, modalidades, contenido
y efectos que determine el Ministerio de Administraciones Publicas.

2. Los premios se convocaran por orden del Ministro de
Administraciones Publicas.

CAPITULO VII. PROGRAMA DEL OBSERVATORIO DE LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS.

Articulo 26. Creacion y fines.

1. Se constituye el Observatorio de la Calidad de los Servicios
Publicos como plataforma de analisis periodico y uniforme de la
percepcion ciudadana sobre los servicios publicos de la
Administracion General del Estado, con el fin de proponer iniciativas
generales de mejora y facilitar a los ciudadanos informacion global
sobre la calidad en la prestacion de los servicios.

2. El Observatorio, adscrito al Ministerio de Administraciones
Publicas a través de la Secretaria General para la Administracion
Publica, integrara a representantes de los 6rganos y organismos
prestadores de los servicios, asi como de los agentes
socioecondémicos que se sefialan en los articulos siguientes.
Cuando se constituya, se adecuara al criterio de paridad entre
hombres y mujeres.

3. Los servicios publicos objeto de analisis seran preferentemente
los de mayor demanda ciudadana o relevancia social en cada
momento.

4. Los costes de funcionamiento del Observatorio y de elaboracion
de sus estudios no supondran en ningun caso incremento del gasto
publico y se financiaran con cargo al presupuesto de gastos del
Ministerio de Administraciones Publicas.

Articulo 27. Recogida y andlisis de datos.
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1. El Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos utilizara
los datos procedentes de las evaluaciones de la satisfaccion de los
usuarios a que se refiere el capitulo Il. No obstante, en razén del
objetivo y fin de la medicién, podra disponer de otros datos de
mayor especificidad; a tales efectos, se estableceran protocolos de
actuacion con los 6rganos y organismos prestadores de los
servicios indicados en el articulo 26.3.

2. El Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos incluird,
también, datos de la percepcién ciudadana sobrelos servicios
publicos; para ello, el Ministerio de Administraciones Publicas
encargara la realizacion de estudios de opinion en la materia.

Articulo 28. Informacién y participacion social.

1. El Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos articulara
un sistema de comunicaciénregular coninformadores clave
representativos de los agentes socioeconomicos para completar la
valoracion de la calidad de los servicios ofertados y fomentar la
participacion ciudadana.

2. Estos informadores clave seran propuestos por los érganos de
representacion y participacion actualmente constituidos en la
Administracion General del Estado o, en su defecto, por las
entidades sociales mas representativas y seran designados por el
Secretario General para la Administracion Puablica.

3. El Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos informara
periodicamente del nivel de calidad con el que se prestan los
servicios publicos. En todo caso, anualmente presentara y difundira
publicamente un informe de evaluacién global del conjunto de los
servicios publicos analizados, que reflejara la informacion descrita
en este capitulo, asi como la derivada de la aplicacion de los otros
programas de calidad regulados en este Real Decreto. Asimismo, el
informe anual incluirda las conclusiones y recomendaciones o
propuestas de mejora derivadas de la consideracién conjunta de
toda la informacién antes referida.
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CAPITULO VIIl. RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS EN
LOS PROGRAMAS. Articulo 29. Competencias generales.

1. Los titulares de los oOrganos y organismos sefalados en el
articulo 4 seran responsables de la implantacién, desarrollo y
seguimiento interno de los programas de calidad sefalados en los
parrafos a, b, c y d del articulo 3.1.

2. Corresponde a los departamentos ministeriales, a través de la
unidad a la que se refiere el articulo 3.3, la coordinacion vy
seguimiento, en su ambito respectivo, de la implantaciéon de los
programas mencionados en el apartado anterior.

3. Corresponde al Ministerio de Administraciones Publicas, de
acuerdo con lo establecido en el articulo 15.1.c de la Ley 6/1997, de
14 de abril, de Organizacion y Funcionamiento de la Administracion
General del Estado, el impulso, la coordinacion y el seguimiento
global de los programas que integran el marco general para la
mejora de la calidad en la Administracion General del Estado, asi
como la gestion de los programas sefalados en los parrafos e y f
del articulo 3.1.

Articulo 30. Funciones de la Secretaria General para la
Administracion Publica.

Para la ejecucion de las competencias y facultades que, dentro del
marco establecido por la Ley 6/1997, de 14 de abril, de
Organizacion y Funcionamiento de la Administracion General del
Estado, y por el conjunto de la normativa aplicable, este Real
Decreto asigna al Ministerio de Administraciones Publicas, la
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios desarrollara, de conformidad con lo
establecido en el Real Decreto 1320/2004, de 28 de mayo, por el
que se desarrolla la estructura organica basica del Ministerio de
Administraciones Publicas, las siguientes funciones:

a. Relativas al marco general en su conjunto:
1. Coordinar, asegurar la integracion de sus distintos programas y

hacer su seguimiento global.
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2. Elaborar las directrices practicas para la aplicacion de los
programas.

3. Impulsar, asesorar y apoyar a las unidades responsables de los
distintos 6rganos y organismos en el desarrollo de los programas de
calidad.

4. Armonizar los programas de formacion en materia de calidad v,
en su caso, desarrollar acciones formativas relacionadas con los
distintos programas.

5.Recibir informacién sobre otras iniciativas de calidad, segun lo
previsto en la disposicion adicional primera.

6. Representar a la Administracion espafola en
organismos y foros internacionales relacionados con las materias y
funciones de su competencia.

b. Relativas al programa de analisis de la demanda y de evaluacion
de la satisfaccion de los usuarios:

1. Impulsar la implantacion de metodologias de deteccion de
necesidades y de medicion de la satisfaccion de los usuarios.

2. Elaborar y armonizar los parametros generales de analisis
de la satisfaccion.

3. Establecer las garantias de fiabilidad y las metodologias
generales de los trabajos de investigacion.

c. Relativas al programa de cartas de servicios:

1. Establecer las directrices metodologicas para la elaboracién de
las cartas de servicios y el procedimiento especifico para las cartas
de servicios de gestion compartida.

2. Emitir el informe previo a la aprobacion de las cartas de servicios
al que se refiere el articulo 11.1.

3. Certificar, a peticion de las organizaciones, cartas de servicios, a
la vista de las verificaciones que prevé el articulo 12.2.
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4. Hacer el seguimiento global del grado de cumplimiento de los
compromisos de las cartas de servicios, asi como de las medidas
de subsanacién aplicadas, en su caso.

d. Relativas al programa de quejas y sugerencias:

1. Establecer los requisitos generales de los formularios de quejas y
sugerencias.

2. Establecer la estructura de codificacion de las quejas vy
sugerencias a la que se refiere el articulo 15.5.

3. Hacer el seguimiento global de las quejas y sugerencias. e.
Relativas al programa de evaluacion de organizaciones:

1. Colaborar con los 6rganos y organismos en la implantacion y
seguimiento de los programas de evaluaciéon conforme a modelos
de gestion de calidad en los términos previstos en el articulo 21.

2. Determinar los modelos de gestion de calidad reconocidos a los
gue se refiere el articulo 20.1.

3. Disenar y promover la utilizacion del modelo de aprendizaje e
innovacion en calidad para las evaluaciones a las que se refiere el
articulo 20.3.

4. Coordinar el proceso global de evaluacion al que se refiere el
articulo 21.4. f. Relativas al programa de reconocimiento:

1. Certificar organizaciones publicas conforme a modelos de gestion
de calidad, segun lo previsto en el articulo 23, y asignar la cuantia
economica que les corresponda conforme a lo previsto en el articulo
31.

2. Certificar, conforme a los modelos de gestion de calidad previstos
en este real decreto, la capacitacion de funcionarios como
evaluadores de organizaciones publicas candidatas a los premios a
los que se refiere el articulo 24.1y 2.

3. Gestionar el proceso de los premios a la calidad e innovacion en
la gestidn publica.

g. Relativas al Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos:
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1. Organizar el dispositivo necesario para la recogida y analisis de
datos y suscribir con los 6rganos y organismos afectados los
protocolos de actuacion a los que se refiere el articulo 27.1.
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2. Encargar la realizacion de los estudios de opinion a los que se
refiere el articulo 27.2.

3. Gestionar el panel de informadores clave al que se refiere el
articulo 28.1.

4. Elaborar los informes a los que se refiere el articulo 28.3.
CAPITULO IX. INCENTIVOS.
Articulo 31. Incentivos al rendimiento.

1. La participacion del personal en los programas de calidad
regulados en este Real Decreto, en la medida que estos alcancen
los resultados previstos segun las evaluaciones reguladas en el
articulo 20.2 y 3, debera ser considerada por los responsables de
los diferentes programas de gasto al determinar los criterios de
distribucion del importe disponible para atender el complemento
de productividad, como una de las circunstancias objetivas a que
se refieren las normas reguladoras del citado complemento.

2. En cada ejercicio presupuestario, hasta un maximo de 10, de
entre los organos y organismos certificados conforme a lo previsto
en el articulo 23, podran ser acreedores por una sola vez a una
dotaciéon econdémica adicional para su personal en concepto de
complemento de productividad.

A estos efectos, la Ley de Presupuestos Generales del Estado fijara
en cada ejercicio el importe maximo que percibirAn estos 10
organos u organismos. Esta cantidad se distribuira entre ellos en
funcion del numero y composicion de sus efectivos, a fin de
salvaguardar el debido equilibrio en las percepciones individuales
del personal que preste servicios en cada uno de ellos.

3. Aquellos 6rganos u organismos a los que se haya acreditado la
dotacion economica a que se refiere el apartado anterior solo

200




Propuesta de elaboracidn de la Carta de Servicios del
Ayuntamiento de Banyeres de Mariola

podran volver a recibirla por un concepto analogo si hubiese
transcurrido un periodo de tres afios.

DISPOSICION ADICIONAL PRIMERA. Otras iniciativas de calidad.

Los organos y organismos de la Administracion General del Estado
qgue desarrollen iniciativas de calidad no previstas especificamente
en este Real Decreto suministrardn a la Secretaria General para la
Administracion Publica informacion sobre ellas a los efectos de su
incorporacion al informe de evaluacion global del Observatorio.

DISPOSICION ADICIONAL SEGUNDA. Sefialamiento de las
unidades responsables.

En el plazo de un mes desde la entrada en vigor de este Real
Decreto, los Subsecretarios de los departamentos vy los titulares de
los organismos publicos comunicaran a la Secretaria General para
la Administracion Publica la designacion del érgano o unidad al que
se refiere el articulo 3.3 para realizar las funciones de coordinacion
y seguimiento de los programas de calidad en su respectivo ambito.

DISPOSICION ADICIONAL TERCERA. Adhesion voluntaria de
otros organismos publicos al marco general.

No obstante lo establecido en el articulo 4, los organismos publicos
a los que se refieren el capitulo Il del titulo Il y las disposiciones
adicionales novena, décima y duodécima de la Ley 6/1997, de 14
de abril, de Organizacion y Funcionamiento de la Administracion
General del Estado, podran aplicar voluntariamente las
disposiciones contenidas en este Real Decreto.

DISPOSICION ADICIONAL CUARTA. Intervencion de las
Inspecciones de Servicios especificas.

Las funciones atribuidas por este Real Decreto a las Inspecciones
Generales de Servicios de los departamentos ministeriales seran
asumidas, en su respectivo ambito, por la Inspeccion de Personal y
Servicios de Seguridad de la Secretaria de Estado de Seguridad,
por la Inspeccion Penitenciaria de la Direccion General de
Instituciones Penitenciarias y por la Inspeccién de los Servicios de
la Abogacia General del Estado-Direccion del Servicio Juridico del
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Estado, en los términos previstos en las disposiciones adicionales
quinta y sexta del Real Decreto 799/2005, de 1 de julio, por el que
se regulan las inspecciones generales de servicios de los
departamentos ministeriales.
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Asimismo, las unidades de inspeccién de los servicios que existan
en determinados érganos u organismos publicos podran colaborar
con la Inspeccion General de Servicios de su ministerio de
adscripcion en los términos previstos en el articulo 4 del Real
Decreto antes citado.

DISPOSICION ADICIONAL QUINTA. Consejo para la Defensa del
Contribuyente.

La formulacion, tramitacion y contestacion de las reclamaciones,
guejas y sugerencias relacionadas con el funcionamiento de las
unidades administrativas de la Secretaria de Estado de Hacienda y
de Presupuestos se realizara de acuerdo con lo establecido en el
Real Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre, por el que se crea el
Consejo para la Defensa del Contribuyente.

DISPOSICION TRANSITORIA UNICA. Quejas y sugerencias.

Hasta tanto se dicten las normas de aplicacion y desarrollo a que se
refiere la disposicion final primera, sera de aplicacion a las quejas y
sugerencias lo establecido en el capitulo Ill del Real Decreto
208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los servicios de
informacion administrativa y atencion al ciudadano.

DISPOSICION DEROGATORIA UNICA. Derogacion normativa.

Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o inferior
rango se opongan, contradigan o resulten incompatibles con lo
dispuesto en este Real Decreto y, en especial:

a. El Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio, por el que se regulan
las cartas de servicios y los premios a la calidad en la
Administracion General del Estado.
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b. El capitulo 11l del Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el
que se regulan los servicios de informacion administrativa y
atencion al ciudadano.

DISPOSICION FINAL PRIMERA. Facultades de aplicacion y
desarrollo.

Se autoriza al Ministro de Administraciones Publicas para dictar, en
el plazo de cinco meses desde la entrada en vigor de este Real
Decreto, las disposiciones y medidas necesarias para su aplicacion
y desarrollo.

DISPOSICION FINAL SEGUNDA. Entrada en vigor.

El presente Real Decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su
publicacion en el

Boletin Oficial del Estado.
Dado en Palma de Mallorca, el 29 de julio de 2005.
- Juan Carlos R.

El Ministro de Administraciones Publicas, Jordi Sevilla Segura.
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