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REGLAMENTO DE ELABORACION DE CARTASDE SERVICIOSDE LA
CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA

EXPOSICION DE MOTIVOS

La Ciudad Autonoma de Mélilla, teniendo como referente de toda su gestion a
ciudadano, y en consonancia con la politica de calidad implantada con los diversos
Planes de Calidad y Modernizacion de la Administracion, cree conveniente la puesta en
marcha de un nuevo compromiso con la gestion de calidad de los servicios publicos a
través de la elaboracion de Cartas de Servicios, con la finalidad de regular los
compromisos de calidad con los ciudadanos, para conseguir una Administraciéon mas
agil, transparente y eficiente en su gestion.

La Ciudad Auténoma de Mélillaha elaborado un 11 Plan de Calidad y Moder nizacién
de la Ciudad Auténoma de Médlilla (2008-2011), que se fundamenta en los siguientes
ges.

1) Potenciacion delaAtencion a Ciudadano.

2) Cadlidad Total delos Servicios.

3) Tramitaciones Administrativas dominadas y controladas por los
ciudadanos.

4) Utilizacion de las Nuevas Tecnologias como base para la agilizacion
de las relaciones con la Administracion.

5) Potenciacion y Racionalizacion de los Recursos Humanos.

En este Plan como en € anterior tiene un lugar destacable la CALIDAD DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS, que podemos afirmar que es una realidad gracias a las
actuaciones realizadas en € | Plan de Calidad y Moder nizacion, pero ello no es Gbice
paratener muy claro que debemos reforzar estaidea para que e ciudadano se sienta mas
comodo en las actuaciones que realice con la Administracion de la Ciudad, para ello se
estan adoptando medidas tales como:

o Afianzar los mecanismos de gestion de la calidad.

o Consecucion de la gestion de calidad como filosofia en todas
las éreas de gestion de la Administracion.

o0 Implantaremos en la Administracion de la idea de gestion de
“calidad total”, fundamentada en un proceso de mejora
continua.

o Evaluaciones continuadas de la calidad con la que se prestan
los servicios.

0 Consecucién de Certificaciones de Gestion con Calidad
externas. (Certificaciones |SO)
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o Potenciacion de la Carta de Derechos de los Ciudadanos y
delas Cartas de Servicios Sectoriales.

o Implantacion de un sistema de vision estratégica con el
objetivo de controlar la accion de gobierno, y realizar un
seguimiento del cumplimiento de las medidas gjecutadas por
la Administracion de la Ciudad Auténomade Melilla

Desde la Administracion de la Ciudad Autonoma de Méelilla se es consciente de que los
ciudadanos y empresas melillenses no solo solicitan la prestacion de un determinado
servicio, Sino que estos se presten acordes con las expectativas que tienen, que no es
otra cosa que una gestion de calidad.

Las distintas administraciones que apuestan por la calidad en sus servicios utilizan las
Cartas de Servicios, que son documentos que identifican los servicios prestados por
cada una de las unidades y los compromisos asumidos en la prestacion de los mismos,
asimismo estos documentos facilitan a los servicios la supervision y control del servicio
prestado alos usuarios de |os mismos.

Las Cartas de Servicios son, en definitiva, documentos a través de los cuales la
Administracion de la Ciudad Auténoma de Mdilla informa publicamente a los
ciudadanos sobre |os servicios que gestionan y acerca de los compromisos de calidad en
su prestacion. Se trata, por tanto, de instrumentos para expresar concretamente el
compromiso del servicio publico con sus usuarios y que permiten evidenciar la
efectividad de los principios de funcionamiento de la Administracién de la Ciudad en €
contacto cotidiano o esporéadico que cada persona establece con la misma.

La finalidad de las Cartas de Servicios es desarrollar € principio de servicio a los
ciudadanos enunciado en e articulo 3.2 de la Ley de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y cubre tres vertientes. a) facilitar a los ciudadanos €l
giercicio efectivo de sus derechos, proporcionandoles una influencia més directa sobre
los servicios administrativos y permitiéndoles comparar 10 que pueden esperar con |o
gue reciben reamente; b) fomentar la mejora continua de la calidad, dando a los
gestores la oportunidad de conocer —de forma consciente, realista 'y objetiva- como son
utilizados los recursos y € nivel de calidad que pueden alcanzar; y c) hacer explicita la
responsabilidad de los gestores publicos con respecto a la satisfaccion de los usuarios y
ante la propia Administracion.

El presente Reglamento, consta de once (11) articulos numerados, estructurado en dos
Capitulos, tres disposiciones adicionales, y dos disposiciones finales, regula € objeto,
contenido, elaboracién, seguimiento, evaluacion y control de las Cartas de Servicios.

El 6rgano competente para la aprobacion del Reglamento de Elaboracion de Cartas
de Servicios es la Asamblea de la Ciudad Auténoma de Méelilla conforme a articulo
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12.1 a) de la Ley Orgéanica 2/1995, de 13 de marzo, que aprueba e Estatuto de
Autonomia de Mélilla y que le encomienda a la misma e “Ejercer la potestad
normativa atribuida a la Ciudad” y el procedimiento de elaboracion es el establecido
en € articulo 71.1 del Reglamento de la Asamblea de la Ciudad de Médlilla (BOME
extraordinario nimero 9, de 12 de marzo de 2004).

REGLAMENTO DE ELABORAC!ON DE CARTASDE SERVICIOSDE LA
CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA

CAPITULO |: DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1. Objeto.

El presente Reglamento tiene por objeto regular el Sistema de Cartas de Servicios
mediante e cual la Ciudad Autonoma de Melilla difundira a los ciudadanos los
compromisos de calidad referidos a los servicios que presta, estableciéndose ademas €l
marco en € que se va a desarrollar la evaluacion y mejora de los mismos, acorde con €l
principio de servicio alos ciudadanos.

Articulo 2. Ambito de aplicacion.

El Reglamento sera de aplicacion a todos los 6rganos y unidades administrativas de la
Ciudad Auténomade Mélilla, asi como a sus organismos, entes y empresas publicas.

CAPITULO I1: LASCARTASDE SERVICIO
Articulo 3. Definicién y contenido.

Las Cartas de Servicios son documentos publicos a través de los cuaes la Ciudad
Autonoma de Mélilla establece y comunica ala ciudadania los servicios que ofrece y en
gué condiciones; las responsabilidades y compromisos de prestarlos con unos
determinados estandares de calidad; |os derechos de |os ciudadanos en relacidn con esos
servicios, las responsabilidades que, como contrapartida, contraen al recibirlos y los
sistemas de participacion, con € objetivo de garantizar una mejora continua de los
servicios publicos.

Articulo 4. Estructura.

Las Cartas de Servicios expresaran de forma clara, sencilla'y comprensible para los
ciudadanos sus contenidos, que se estructuraran en |os siguientes apartados:
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1. Introduccion delas Cartas de Servicios.
El Consgjero de cada una de las éreas a la que afecte la Carta de servicios suscribird una
introduccion en la que se sefidara el propdsito de la Carta de Servicios y € compromiso
institucional con la calidad de los servicios prestados.

2. Datosde caracter general y normativo.

a) Datos identificativos de la Consgeria, Direccion General y unidad
prestadora del servicio, en su caso, y su adscripcion.

b) Descripcion genera delos fines del 6rgano y unidad.

c) Derechos de los ciudadanos en relacién con |os servicios prestados.

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

€) Accesibilidad y disponibilidad al "Sistema de Quejas y Sugerencias' de
la Ciudad Auténomade Mélilla

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

3. ldentificacion delos servicios prestados.

Cada 6rgano y unidad administrativa debera proceder a identificar los servicios objeto
de la Carta, especificando su caracter gratuito o su sujecion atasas o0 precios publicos.

Adicionalmente, se podra informar de otros servicios prestados por la misma unidad,
gue pudieran ser de interés paralos destinatarios de la Carta.

4. Compromisos de calidad.

Definicion de los estandares de calidad, basados en las necesidades, expectativas y
grado de satisfaccion de los ciudadanos, con los que € érgano o unidad prestadora de
los servicios se compromete en sus relaciones con [0s mismos, en aspectos tales como:

a) Disponibilidad y accesibilidad de los servicios.
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b) Horariosy lugares de atencién al publico.
c) Sistemas de comunicacion e informacion ya sea genera o personalizada.

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

€) Compromisos de calidad y mejoradel servicio.

5. Datosde caracter complementario.

a) Direcciones postales, telefonicas y teleméticas de todas las dependencias donde
se prestan los servicios, indicando de forma clara la localizacion urbana de las
instalaciones y las formas de acceso.

b) ldentificacion y direccion telefonica, postal y telemética del 6rgano o unidad
responsable de la Carta de Servicios.

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

Articulo 5. Elaboracion y gestion delas Cartas de Servicios.

1. La Direcciéon Genera que tenga atribuida la calidad de los servicios impulsara €l
Sistema de Cartas de Servicios, colaborando con cada uno de los 6rganos y unidades
implicadas en su elaboracion, implantacion y seguimiento.

2. La Direccion General que tenga atribuida la calidad de los servicios, con el apoyo de
la Direccién General o Gerencia en la que se incardine € servicio objeto de la Carta,
serd la responsable de la elaboracion y gestion de la Carta de Servicios, debiendo
decidir y definir el ambito de implantacidn de la misma.

3. Se procedera ala creacién de un Equipo de Trabgjo para la elaboracion de cada Carta
de Servicios, cuya composicion y funcionamiento se establecera en la metodologia de
elaboracion e implantaciéon de las Cartas de Servicios que aprobard el Consgo de
Gabierno.

4. Al final del proceso de elaboracion de la Carta de Servicios, la Direccion de Generad
gue tenga atribuida la calidad de los servicios eaborara un informe sobre texto de la
Carta. Dicho informe sera preceptivo, pronunciandose en el mismo la Direccion General
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gue tenga atribuida la calidad de los servicios sobre la conformidad de la Carta de
Servicios con los criterios de calidad que se establezcan.

5. En todo caso, la élaboracion y contenido de las Cartas de Servicios debera atenerse a
la metodologia establecida por la Ciudad Auténoma de Mélilla'y ser coherente con los
objetivos e indicadores presupuestarios correspondientes.

Articulo 6. Participacion ciudadana en la elaboracion y seguimiento.

Los ciudadanos podran participar en €l proceso de elaboracion y seguimiento de las
Cartas de Servicios a través de estudios de opinion u otras vias de participacion
ciudadana; manifestando sus necesidades y expectativas y su grado de satisfaccion
respecto de los servicios prestados; presentando las quejas y sugerencias que estimen
oportunas.

Articulo 7. Aprobacion.

Las Cartas de Servicios seran aprobadas mediante Acuerdo del Consgjo de Gobierno de
la Ciudad Autonomade Mdlilla.

Articulo 8. Publicacion y difusion.

1. El Acuerdo del Consegjo de Gobierno de la Ciudad Auténoma de Mé€lilla por € que se
aprueban las Cartas de Servicios sera publicado en e "Boletin Oficia de la Ciudad de
Méelilla".

2. Para su mayor conocimiento y accesibilidad, las Cartas de Servicios seran difundidas
através del Portal web Instituciona de la Ciudad Autonoma de Médlilla, la Intranet de
la Ciudad Auténoma de Mélilla, asi como cualquier otro canal establecidos de atencién
al ciudadano, que se determine por la Direccién Genera que tenga atribuida la calidad
delos servicios.

3. Ademés, cada Direccion General o Gerencia, con € apoyo de la Direccién Genera
que tenga atribuida la calidad de los servicios, llevara a cabo las acciones divulgativas
gue estime més convenientes y eficaces, de manera que se garantice y asegure gue las
Cartas de Servicios sean conocidas por los ciudadanos en todas las unidades
administrativas que presten servicios de atencion a publico, asi como através de otros
canales de comunicacion y publicacion especificos pertenecientes a su ambito
competencial.
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4. La publicacion de las Cartas de Servicios se hara conforme a las directrices de
imagen corporativa establecida por la Ciudad Auténomade Mdlilla.

Articulo 9. Seguimiento y evaluacion.

1. La Direccion Genera que tenga atribuida la calidad de los servicios, con € apoyo de
la Direccion Genera o de la Gerencia correspondiente, se responsabilizara de revisar €l
cumplimiento de los compromisos incluidos en sus Cartas de Servicios, con € objeto de
detectar posibles desviaciones de los mismos, procediendo a adoptar, en su caso,
medidas correctoras o planes de mejora.

2. Sobre la base de la informacion obtenida periodicamente se debera elaborar un
informe anual, en € que se analizara €l grado de cumplimiento de los compromisos de
calidad adquiridos, e indicarg, en su caso, su posible actualizacion o mejora. Para la
realizacion de este informe la Direccion General que tenga atribuida la calidad de los
servicios podra solicitar la informacion a las unidades administrativas la informacion
gue estime necesaria, teniendo la obligacién las Direcciones Generales de facilitar dicha
informacion.

3. Al menos cadatres afios, se recogera en el informe correspondiente a esa anualidad la
opinién de los ciudadanos y su grado de satisfaccion con € servicio recibido, asi como
el impacto que dicho servicio tenga en €l resto de la ciudadania.

Articulo 10. Comunicacion delosresultados de la evaluacion.

1. La Consgeria que tenga atribuida la competencia en calidad de los servicios
presentara anualmente, dentro del primer trimestre del afio siguiente, una evauacion
global de los compromisos de calidad incluidos en las Cartas de Servicios, de la calidad
del conjunto de los servicios a partir de datos obtenidos, de planes de megjora, de las
autoevaluaciones y del Sistema de Quejas y Sugerencias, a Consgo de Gobierno de la
Ciudad Auténomade Mélilla.

2. Los resultados obtenidos de la evaluacion de sus Cartas de Servicios a través del
portal web Institucional de la Ciudad Auténoma de Mélilla, de la Intranet, asi como
medi ante otros canal es normalizados.

Articulo 11. Programas de mejoray actualizacion delas Cartas de Servicios.

Partiendo de los resultados obtenidos de la evaluaciéon y seguimiento de las Cartas de
Servicios, anualmente se procedera a su revision y, en su caso, actualizacion, mediante
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el establecimiento de planes y programas anuales de mejora. Esta actualizacion se
realizara como consecuencia de la superacion de los estandares, de 1os compromisos
adquiridos, de la variacion en las expectativas de los ciudadanos, de cambios
significativos en la organizacion, modificaciones normativas, mejoras tecnoldgicas y
otras circunstancias de natural eza analoga.

DISPOSICIONES ADICIONALES
Primera. Metodologia de elaboracion de las Cartas de Servicios.

Se autoriza a Consglo de Gobierno para €l desarrollo de la metodologia de elaboracién
e implantacion de las Cartas de Servicios en la Ciudad Autonoma de Méelilla, de manera
gue se garantice la homogeneidad de las mismas en toda la organizacion de la Ciudad
Autonomade Mélilla.

Segunda. Implantacion delas Cartas en servicios de mayor impacto social.

Sefaculta d titular de la Consgeria que tenga atribuida la competencia en calidad de los
servicios para que establezca, en coordinacion con e titular del Area de Gobierno
competente, aquellos servicios en los que, por su mayor impacto a los ciudadanos, se
considere necesario elaborar Cartas de Servicios.

Tercera. Impulso en la identificacion de los servicios en los que se implantaran las
Cartas.

Con lafinalidad de impulsar la implantacion de Cartas de Servicios, y sin perjuicio de
poder implantar Cartas de Servicios en cualguier momento, se establece un plazo de tres
meses desde la entrada en vigor de este Reglamento, para que la Direccion General que
tenga atribuida la calidad de los servicios o los directores generales o gerentes
identifiquen los servicios de su ambito competencial, en los que se procedera de forma
prioritariaa elaborar e implantar en su momento las Cartas de Servicios.

DISPOSICIONES FINALES

Primera. Habilitacion normativa.

Se habilita a Consgjo de Gobierno para dictar cuantas disposiciones sean necesarias
paralaaplicacion y desarrollo de este Reglamento.

Segunda. Entrada en vigor.
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El presente Reglamento entrard en vigor a los quince dias de su publicacion en €

Boletin Oficial dela Ciudad de Mélilla
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