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1 RESUMEN EJECUTIVO

La realizacion del Plan de Mejora de Gestion que ahora se presenta, tiene su motivacion
en el trabajo iniciado en el Departamento de Responsabilidad Patrimonial del
Ayuntamiento de Madrid, a comienzos del afio 2007 con la implantacion de un sistema de
direccion por objetivos, que fijaba el establecimiento de cuatro objetivos estratégicos,
siendo uno de ellos el implantar una cultura de calidad.

El cumplimiento de este objetivo estratégico de implantar una cultura de calidad, se
basaba en la elaboracion de una Carta de Servicios de responsabilidad patrimonial,
inicidndose con este trabajo las tareas necesarias, si bien con algo de retraso al
calendario previsto, que era entre febrero de 2009 y febrero de 2010.

Los objetivos que se persiguen se pueden concretar en dos vertientes, en la externa con
la adquisicion de compromisos de calidad con los ciudadanos en el marco de la
responsabilidad patrimonial, asi como informar de las actividades que desarrolla el
Departamento de Responsabilidad Patrimonial, y en la interna, de reflexién sobre el
servicio que se presta y la posibilidad de implementar acciones de mejora.

Los limites se determinan, por un lado, desde el punto de vista del &mbito material,
porque los compromisos de calidad que se asumen con los ciudadanos se limitan a
aquellos dafios o perjuicios que se reclaman como consecuencia del funcionamiento
normal o anormal de los servicios municipales de la competencia del Area de Gobierno
de Hacienda y Administracién Publica’, que es donde se ubica el Departamento de
Responsabilidad Patrimonial, dejando fuera las reclamaciones de responsabilidad
patrimonial en relacion con las deficiencias en la conservacion y mantenimiento de las
vias publicas y en materia de proteccién del medio ambiente, que seran competencia
del Area de Gobierno de Obras y Espacios Publicos.

Desde el punto de vista del &mbito temporal, si bien en principio no se establecen
limites de vigencia en el Ayuntamiento de Madrid, como si ocurre en el &mbito de la
Administracion General de Estado?, se prevé un seguimiento y evaluacién anual por
parte del titular del O6rgano directivo, cuyos resultados de cumplimiento de los
compromisos seran publicados en el Observatorio de la Ciudad del sitio web del
Ayuntamiento de Madrid, existiendo la posibilidad de revocacion de la Carta de Servicios
cuando en el plazo de 6 meses no se adoptan medidas para subsanar los problemas
detectados como consecuencia del incumplimiento de los compromisos.

La metodologia de trabajo se ha basado en el contacto diario de los integrantes de una
organizacion pequefia como es la del Departamento de Responsabilidad Patrimonial,
formada por ocho funcionarios, que permite analizar y revisar los conocimientos
acumulados en el trabajo y en la explotacion de los datos estadisticos mensuales,
gue desde enero de 2007, se obtienen en relacion con la tramitacion de los expedientes
de responsabilidad patrimonial a través del Sistema Integral de Gestién (en adelante

! Una relacion detallada de los dafios por los que se puede reclamar se encuentra recogida en las paginas 20y 21.

2 En el ambito de la Administracién General de Estado, el periodo de vigencia de las Cartas de Servicios no puede
exceder de tres afios.

LUIS ALFONSO MORA ARROGANTE
IX EDICION CURSO SUPERIOR DE DIRECCION PUBLICA LOCAL
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SIGSA), que permite conocer las actividades desarrolladas a lo largo del proceso y donde
se producen los problemas o carencias.

Madrid es el municipio mas poblado de Espafia, segun datos del Instituto Nacional de
Estadistica a 2009 la poblacion asciende a 3.255.944 habitantes, es la capital del estado
y es el centro de una extensa &rea metropolitana, lo que supone que la poblacion de
derecho a la que se presta servicios publicos se vea incrementada notablemente con la
poblacién flotante que a diario se desplaza a trabajar a la capital.

El Ayuntamiento de Madrid, en la prestacidon de los servicios publicos municipales que
tiene encomendados por la Ley 22/2006, de 4 de julio, de Capitalidad y de Régimen
Especial de Madrid (en adelante, LCREM) y en aquello que esta disposicion legal no
establezca expresamente, por el régimen coman de todos los municipios recogido en la
Ley 7/1985, de 2 de abril, reguladora de las Bases de Régimen Local (en adelante,
LRBRL), puede ocasionar dafios y a partir de ese momento, surge la obligacién de su
reparacién economica como consecuencia del inicio, de oficio o a instancia de parte, de
una reclamacion de responsabilidad patrimonial.

La figura de la responsabilidad patrimonial, ademas de su reconocimiento
constitucional en el articulo 106.2, se encuentra regulada en el Titulo X de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun (en adelante, LRJPAC) y en el Decreto 429/1993,
de 26 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de los Procedimientos de las
Administraciones Publicas en materia de Responsabilidad Patrimonial (en adelante, RRP).

La regulacién juridica de la responsabilidad patrimonial es de aplicacién a todas las
Administraciones publicas, por constituir legislacion basica del estado, y su
fundamentacién se encuentra en el articulo 139.1 LRIJPAC que da inicio al mencionado
Titulo X, en donde se reconoce a todos los particulares el derecho a ser indemnizado
por la Administracion Publica correspondiente, de toda lesion que sufran en cualquiera de
sus bienes y derechos, salvo en los casos de fuerza mayor, siempre que la lesion sea
consecuencia del funcionamiento normal o anormal de los servicios publicos.

La responsabilidad patrimonial que se configura actualmente se caracteriza por cuatro
notas fundamentales:

1. Se trata de una responsabilidad total, que tiene por objeto la reparacién integra
de los perjuicios causados, excluyéndose Unicamente los dafios derivados de
fuerza mayor o los que sean consecuencia de hechos o circunstancias que no se
hubiesen podido prever o evitar segun el estado de conocimientos de la ciencia o
de la técnica existentes en el momento en que aquéllos se produjeron.

2. Es una responsabilidad general, en cuanto resulta predicable de los dafios y
perjuicios que se deriven de la actividad del Ayuntamiento globalmente
considerado, sea cual sea la parcela de la actividad municipal a la que resulte
aplicable, puede derivar de cualquier hecho o acto enmarcado dentro de la gestion
publica, sea licito o ilicito, normal o anormal, de actuaciones o de omisiones
indebidas.

LUIS ALFONSO MORA ARROGANTE
IX EDICION CURSO SUPERIOR DE DIRECCION PUBLICA LOCAL
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3. Es una responsabilidad objetiva o de resultado, siendo indiferente que la
actuacion administrativa haya sido normal o anormal, por cuanto que no requiere el
concurso de dolo o culpa para que se produzca la obligacibn de indemnizar,
Unicamente se exige que sea como consecuencia directa de la actividad del
Ayuntamiento y se haya producido un dafio real, evaluable econémicamente e
individualizado, que el particular no tenga el deber juridico de soportar.

4. Es una responsabilidad directa del Ayuntamiento, sin perjuicio de que el efecto
lesivo derive de la actividad de sus autoridades y del personal a su servicio.

Por tanto, quien se dirige al Departamento de Responsabilidad Patrimonial y presenta
una reclamacién de responsabilidad patrimonial, es porque ha sufrido un dafio como
consecuencia del funcionamiento de los servicios publicos municipales, y por ello merece
una respuesta rapida y convincente, orientando el proceso de tramitacion hacia el
ciudadano.

El problema que se produce cuando se presenta una reclamacion de responsabilidad
patrimonial es la lentitud en la gestién de los expedientes administrativos que se
tramitan en el Departamento de Responsabilidad Patrimonial, que no permite cumplir en
todos los casos con el plazo legal de seis meses previsto para la resolucion y notificacion
de la reclamacion.

Las causas fundamentales hay que buscarlas tanto en el @mbito interno como en el
ambito externo, y se pueden concretar en las siguientes:

- Falta de informacion detallada a los ciudadanos de cémo realizar este tipo de
reclamaciones y la documentacién que deben adjuntar a las mismas, lo que
hace necesario que se requiera la subsanacion o mejora de la documentacion
en todos los expedientes que se inician a instancia de parte. Desde que se
obtienen estadisticas de SIGSA?, el resultado que arrojan es que en el afio 2007
se iniciaron 437 expedientes y se hicieron 456 requerimientos; en el afio 2008 se
iniciaron 457 expedientes y se hicieron 457 requerimientos y en el afio 2009 se
iniciaron 401 expedientes y se hicieron 418 requerimientos”.

- La emisién de los informes preceptivos y determinantes por parte de los
servicios municipales cuyo funcionamiento ha ocasionado el dafio objeto de la
reclamacion de responsabilidad patrimonial, se demora por encima del plazo
legal que es de tres meses y en muchos casos se hace necesario un nuevo
informe que complementa al anterior, ya que la primera respuesta no esta
fundamentada o es ambigua. En el afio 2007 se solicitaron 624 informes, en 2008
fueron 602 y en 2009 el niumero ascendié a 694.

- Falta de mecanismos de implicacion de aquellos terceros que actian por cuenta
o autorizados por el Ayuntamiento y que intervienen en la produccion del dafio,
ya sean contratistas, concesionarios o titulares de una autorizacion municipal,
que se plasma en que con frecuencia no dan contestacién al tramite de

% Los datos estadisticos gue se mencionan en las causas del problema aparecen recogidos en la ilustracion 13.

* El hecho de que los requerimientos sean superiores en algunos casos a los expedientes iniciados, se fundamenta en
gue en algunas ocasiones se hace necesario un segundo requerimiento para poder continuar con la tramitacion.

LUIS ALFONSO MORA ARROGANTE
IX EDICION CURSO SUPERIOR DE DIRECCION PUBLICA LOCAL
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audiencia, para gque expongan como sucedieron los hechos reclamados y si
tienen constancia de ellos.

- La notificacion a los interesados en cualquier fase del procedimiento, que se
realiza a través del servicio de correos, en la modalidad de correo certificado con
acuse de recibo, requiere para continuar con la tramitacion de los expedientes,
de la recepcion del acuse de recibo que se demora una media de 30 dias desde
la entrega del sobre con el acto administrativo notificado. La envergadura de las
notificaciones que se efectian se pone de manifiesto en que durante el afio 2007
se realizaron 1925, en el afio 2008 fueron 2021 y en el afio 2009 ascendieron a
2382 notificaciones.

- La aseguradora de la responsabilidad municipal suele poner obstaculos
igualmente al reconocimiento de las indemnizaciones solicitadas, por lo que es
frecuente la demora en el pago de las mismas y que por tanto, se pueda poner
fin al procedimiento.

El pago de las indemnizaciones que se reconocen mediante la estimaciéon de la
reclamacion de responsabilidad patrimonial o de las sentencias condenatorias, se efectia
por la aseguradora municipal, si el riesgo esta cubierto en la péliza contratada, o en
caso contrario, por el propio Ayuntamiento de Madrid, con cargo al crédito consignado
en la partida presupuestaria 001-025-92.002-22604 “Gastos juridicos y contenciosos” de
la Direccion General de Organizacion y Régimen Juridico.

La herramienta seleccionada para atajar las causas que originan el problema sefialado
ha sido la elaboracion de una Carta de Servicios, motivada tanto por el hecho de que
estuviera prevista en la implantacion de una direccion por objetivos, como por ser un
instrumento de mejora tanto en la vertiente externa, proporcionando informacion al
ciudadano sobre los compromisos de calidad, que es la principal razon de ser de una
Carta de Servicios, como en la vertiente interna, mediante la adopciéon de acciones
dirigidas a corregir los defectos puestos de manifiesto en el andlisis del proceso de
responsabilidad patrimonial.

La decision de la elaboracion de la Carta de Servicios corresponde al titular del 6rgano
directivo, en este caso, el Director General de Organizacion y Régimen Juridico del Area
de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica y debe ser comunicada a la Direccion
General de Calidad y Atencién al Ciudadano (en adelante, DGCAC) del mismo Area de
Gobierno, como impulsora del Sistema de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de
Madrid.

La metodologia seguida para la elaboracién e implantacion de la Carta de Servicios
clasificada como externa, por ser la ciudadania la destinataria de los servicios objeto de la
Carta, es la propia del Ayuntamiento de Madrid, fijada actualmente en el Acuerdo de la
Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid de 25 de junio de 2009, por el que se aprueba
el Sistema de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid, si bien se ha consultado
y comparado con lo establecido en la Guia para el desarrollo de Cartas de Servicios
publicada por la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de
los Servicios, utilizdndose algunas de las tablas propuestas en la misma, por parecer mas
intuitivo su contenido a la hora de analizar los atributos, los estandares fijados y los
compromisos de calidad.
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El cronograma de actuaciones de los trabajos preparatorios para la elaboracion de la
Carta de Servicios, recogido en el anexo Ill, a grandes rasgos conlleva la realizacion de
las siguientes actividades:

1.

La constitucién del Grupo de Redaccion y Gestion (en adelante, GRG) y la
definicion de responsabilidades fue adoptada el dia 13 de julio de 2010, recayendo
la condicidon de Coordinador en el autor del presente trabajo.

El taller preparatorio de formacion de 10 horas de duracion, ha correspondido a
uno de los miembros del GRG, coordinador de proyectos en la DGCAC y ha tenido
lugar los dias 16 y 19 de julio de 2010.

La comunicacion interna a las distintas unidades del Ayuntamiento de Madrid, se
realizo el dia 19 de julio de 2010 por parte del Coordinador.

La redaccion del Plan de Trabajo se llevé a cabo en la primera de las reuniones
celebradas por el GRG, el dia 20 de julio de 2010, en donde se fij6 la hoja de ruta a
seqguir, acordando la celebraciéon de reuniones semanales de 2 horas todos los
martes, con excepcion de la primera quincena del mes de agosto.

La elaboracion del documento matriz, supone la preparacion del texto de la Carta
de Servicios y la redaccion de los documentos referidos a la introduccion, los
datos de caréacter general, la normativa, los derechos y responsabilidades de
los ciudadanos, los mecanismos de participacion ciudadana, las sugerencias
y reclamaciones y los datos de caracter complementario, que se ha finalizado
el 17 de agosto de 2010.

El documento relativo a los servicios prestados se elabor6 entre el 24 y el 31 de
agosto de 2010. En este caso, solo hay un Unico proceso de caracter operativo
gue se ve implicado en la tramitacion y resolucién de las reclamaciones de
responsabilidad patrimonial, en cuyo analisis se ha tratado de responder a las
preguntas de qué hacemos, para queé, quiénes, cOmo, con qué y cuanto
tiempo invertimos. Se ha procedido a describir las actividades que son
imprescindibles para que el servicio se pueda prestar adecuadamente, mediante su
diagramacion y se ha confeccionado una tabla matriz para la determinacion de los
factores de calidad, en donde se realiza un cruce entre las actividades del
proceso y las dimensiones de calidad recogidas en el modelo Servqual,
midiéndose el grado de relacion existente entre ambas variables, mediante las
expresiones de fuerte (F), mediana (M) o débil (D).

Los trabajos del documento que contiene los compromisos de calidad se
iniciaron el 7 de septiembre de 2010, para lo cual se determinaron los atributos
de calidad en funcién del cruce entre las actividades y las dimensiones de calidad
en donde el grado de relacién existente era fuerte, los estandares de calidad;
se definieron los indicadores, estableciéndose el 26 de octubre de 2010 aquellos
compromisos que podian asumirse de forma inmediata por ser la diferencia con el
valor real de cero o inferior al 10%, asi como aquellos otros compromisos, sobre
los cuales se han ejecutado acciones de mejora concluidas y que se concretan en
la elaboracion de una instancia normalizada de responsabilidad patrimonial y en la
reestructuracion del personal de oficios para que desarrollen labores de agentes
notificadores, de acuerdo con lo previsto en el articulo 50 LCREM.
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8. Coincidiendo con la redaccion del borrador del texto de la Carta de Servicios, se
ha presentado también el documento de areas de mejora, el primero de ellos
comenzé a redactarse el dia 9 de noviembre de 2010 y el segundo desde el inicio
de los trabajos y concluidos ambos en la fecha prevista para la presentacion de
este trabajo, esto es, el 26 de noviembre de 2010. El documento de areas de
mejora, hace referencia a las acciones de mejora realizadas en el corto plazo,
como aquellas otras que se necesitarian realizar a medio y largo plazo, con el
objetivo de incluir los compromisos en futuras revisiones de la Carta de Servicios.

El borrador de la Carta de Servicios de responsabilidad patrimonial, incluye los
siguientes nueve compromisos de calidad:

1. Se facilitara en los distintos canales de atencion al ciudadano una instancia
normalizada de responsabilidad patrimonial con instrucciones particulares de los
documentos a aportar, reduciendo al 40% el nimero de requerimientos de
subsanacion o mejora.

2. En la totalidad de los requerimientos de subsanacion o mejora de la solicitud se
concedera el plazo maximo de 15 dias, sin necesidad de que el reclamante solicite
ampliacion del mismo.

3. Las consultas telefénicas formuladas a los nimeros 91 588 19 45 y 91 588 20 42,
en relacion con el estado de tramitacion de los expedientes, seran resueltas en la
primera llamada.

4. Las consultas al correo electrénico dptoresponsabilidad@munimadrid.es en
relacion con el estado de tramitacion de los expedientes serdn resueltas en un
plazo de 72 horas.

5. Todos los interesados que acudan a realizar el trdmite de audiencia seran
atendidos en un plazo maximo de 5 minutos, en horario de 9 a 14 horas y sin
necesidad de cita previa.

6. En los expedientes que se tramiten por el procedimiento ordinario, cuyo importe de
reclamacion sea inferior a 15.000 €, se dictard y notificara la resolucion en el plazo
maximo de 5 meses.

7. Cuando se estime la reclamacion de responsabilidad patrimonial, con discrepancia
en la indemnizacién reconocida por el Ayuntamiento de Madrid, ésta se abonara
sin que el reclamante tenga que renunciar al ejercicio de acciones judiciales.

8. En los recursos de reposicidon, se dictara y notificard la resolucién en un plazo
méaximo de 20 dias.

9. Las notificaciones no electronicas se efectuaran a través de los agentes
notificadores municipales, en sustitucion de los carteros del servicio de correos, de
manera que se agilicen los tramites.

El coste de elaboracién de la Carta de Servicios se ha estimado en 38.685,20 &€,
teniendo en cuenta los recursos humanos, la formacion, el material de oficina y la difusion
externa mediante tripticos.
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La evaluacion de los compromisos incluidos en la Carta de Servicios corresponderia
llevarse a cabo anualmente por parte del Director General de Organizaciéon y Régimen
Juridico y cada tres afos, deberia recogerse en el informe correspondiente a esa
anualidad, la opinién y el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio recibido, asi
como el impacto que dicho servicio tenga en el resto de la ciudadania.
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2 INTRODUCCION

La motivacion del presente trabajo hay que buscarla en la necesidad de culminar el
trabajo iniciado en el afio 2007 en el Departamento de Responsabilidad Patrimonial, con
la implantacion de un sistema de direccidén por objetivos, recogidos en el plan de mejora
presentado en el V Curso de Direccion Publica Local, y que preveia como un objetivo
estratégico laimplantacién de una cultura de calidad.

El cumplimiento de este objetivo estratégico de implantar una cultura de calidad, se
basaba en la elaboracion de una Carta de Servicios de responsabilidad patrimonial, cuya
implantacion estaba prevista entre febrero de 2009 y febrero de 2010.

El principal problema que se plantea con las reclamaciones de responsabilidad
patrimonial tiene que ver con la lentitud que se produce en su gestion, tanto por
factores internos como externos, que provoca que se rebase el plazo legal de seis meses
para resolver y notificar la resolucién del Delegado del Area de Gobierno de Hacienda y
Administraciébn Publica, que pone fin al procedimiento. A esto hay que afadir el
desconocimiento por parte de los ciudadanos de los tramites a seguir para la presentacion
de este tipo de reclamaciones y el uso, a veces abusivo, que se hace de esta via de
reclamacion para obtener una indemnizacion del Ayuntamiento de Madrid®.

Es fundamental poner en valor el servicio que se presta, toda vez que quien presenta
una reclamacién de responsabilidad patrimonial, es porque ha sufrido un dafio como
consecuencia del funcionamiento de los servicios publicos municipales, y por ello merece
una respuesta rapida y convincente, orientando el proceso de tramitacion hacia el
ciudadano.

El objetivo que se persigue con la Carta de Servicios es adquirir compromisos de
calidad con los ciudadanos en el marco de la responsabilidad patrimonial, asi como
informar de las actividades que desarrolla el Departamento de Responsabilidad
Patrimonial, ademas de la oportunidad interna que surge con su elaboracién, de reflexion
sobre lo que se hace y poder implementar acciones de mejora.

La metodologia que se ha seguido para identificar el problema se ha basado -desde una
perspectiva subjetiva- en los conocimientos acumulados en el dia a dia del trabajo de
los funcionarios que forman parte del Departamento de Responsabilidad Patrimonial, y -
desde una perspectiva objetiva- los datos de las estadisticas mensuales, que desde
enero de 2007, se obtienen y gestionan mediante tablas, en relacién con la tramitacion de
los expedientes administrativos en la materia a través del Sistema Integral de Gestidn (en
adelante SIGSA), que permite conocer en detalle las actividades desarrolladas a lo largo
del proceso.

La responsabilidad patrimonial en el Ayuntamiento de Madrid, tradicionalmente ha
estado residenciada en cada uno de los Distritos y unidades cuyos servicios causaban el

® Esta circunstancia se pone de manifiesto con los desistimientos que se dictan anualmente como consecuencia de la
falta de contestacion al requerimiento de subsanacion o mejora de la solicitud, cuyo detalle se recoge en la ilustracion
13.
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dafo, pasando a partir del aflo 1995 a llevarse de forma centralizada, por una Unica
unidad.

El aumento de las reclamaciones de responsabilidad patrimonial, fruto del mayor
conocimiento de los ciudadanos de sus derechos frente a los dafios causados, llevo
consigo la division, el 29 de junio de 2003, mediante Acuerdo de la entonces Comision
de Gobierno, de la competencia para la gestion de las reclamaciones presentadas, en
dos unidades.

Estas dos unidades son, en base a los Acuerdos de organizacion y estructura de la Junta
de Gobierno de la Ciudad de Madrid vigentes, el Departamento de Responsabilidad
Patrimonial en el Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica y el Servicio
de Relaciones Institucionales y Reclamaciones Patrimoniales en el Area de Gobierno de
Obras y Espacios Publicos.

La Carta de Servicios no hace referencia, por tanto, a la totalidad de las
reclamaciones de responsabilidad patrimonial que se presentan ante el Ayuntamiento de
Madrid, sino que se limita a aquellos dafios o0 perjuicios que se reclaman como
consecuencia del funcionamiento normal o anormal de los servicios municipales de la
competencia del Area de Gobierno de Hacienda y Administracién Publica®, que es
donde se ubica el Departamento de Responsabilidad Patrimonial.

El presente trabajo se divide en dos grandes apartados:

- El primero de ellos referido al diagnéstico, donde se analizan las caracteristicas,
organizacién y objetivos del Ayuntamiento de Madrid, para a continuacion realizar
un diagnéstico de la situacion en el servicio donde se va a implantar la Carta de
Servicios, complementado con un andlisis DAFO que permitira identificar mejor el
problema que se pretende abordar.

- El segundo apartado configura el desarrollo del proceso de elaboracion de la
Carta de Servicios, analizando las distintas fases por las que transcurre, para
llegar a la redaccién del borrador, previo establecimiento de los atributos de
calidad, estandares de calidad, compromisos que se asumen de cara a los
ciudadanos en la prestacion del servicio e indicadores, siguiendo para ello la
Metodologia de Elaboracién e Implantacion de las Cartas de Servicios del
Ayuntamiento de Madrid publicada en el afio 2007 y finalizando con el calculo del
coste de implantacion.

El borrador de la Carta de Servicios de responsabilidad patrimonial se recoge en el
anexo |, siguiendo el formato previsto en el Ayuntamiento de Madrid para una futura
aprobacion y publicacion de su contenido.

® Una relacion detallada de los dafios por los que se puede reclamar se encuentra recogida en las paginas 20y 21.

LUIS ALFONSO MORA ARROGANTE

14 IX EDICION CURSO SUPERIOR DE DIRECCION PUBLICA LOCAL



AYUNTAMIENTO DE MADRID DIAGNOSTICO
CARTA DE SERVICIOS DE

RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

3 EL DIAGNOSTICO

3.1 CARACTERISTICAS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

Madrid es la capital de Espafia desde que en mayo de 1561 Felipe Il decide trasladar a
ella la Corte.

La capitalidad de Madrid fue expresamente establecida en el articulo 5 de la
Constitucion Espafiola de 1978. Afios después, el articulo 6 del Estatuto de
Autonomia de la Comunidad de Madrid de 1983 establecié por primera vez la prevision
legislativa de la existencia de un régimen de capitalidad, sefialando que dicho régimen
seria aprobado mediante Ley estatal.

La justificacion de la regulaciéon especial de Madrid hay que buscarla en argumentos
tales como que es la capital del Estado, la capital de la Comunidad Autonoma de Madrid,
la ciudad méas poblada de Espafia y centro de una extensa area metropolitana que
participa en el producto interior bruto de Espafia en un porcentaje superior a muchas
Comunidades Auténomas. A ello ha de afiadirse que es el mayor Ayuntamiento de
Espafia, tanto por volumen de poblacion, como por personal administrativo o
presupuesto.

Fruto de lo anterior, fue la aprobacion de la Ley 22/2006, de 4 de julio, de Capitalidad y
de Régimen Especial de Madrid (en adelante, LCREM). Esta es la norma en la que se
establece el régimen organizativo y competencial del Ayuntamiento de Madrid.

La regulacién de la LCREM se basa en tres ideas fundamentales:

- En primer lugar, se refuerza el caracter parlamentario del gobierno local. El
Pleno, como 6rgano de representacion democrética se separa del ejecutivo y
del aparato administrativo.

- En segundo lugar, se amplia el ambito de materias que pueden ser objeto de las
potestades normativas y de autoorganizacién municipal.

- En tercer lugar, se establece una clara diferenciacién entre el gobierno del
Ayuntamiento y la Administracién municipal.

3.2 ESTRUCTURA DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID
3.2.1 La Estructura de Gobierno
= E| Alcalde

El Alcalde dirige la politica, el gobierno y la Administracion municipal, y ostenta la
méaxima representacién del municipio, siendo responsable de su gestién politica ante el
Pleno.
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En los casos de vacante, ausencia o enfermedad, serd sustituido por los Tenientes de
Alcalde por el orden de su nhombramiento. Actualmente existen tres Tenientes de Alcalde,
recibiendo el primer Teniente de Alcalde la denominacion de Vicealcalde.

= E| Pleno

Es el 6rgano de maxima representacion politica de los ciudadanos en el gobierno
municipal ya la que corresponde el debate de las grandes politicas locales que afectan al
municipio y la adopcién de las decisiones estratégicas. En la actualidad esté integrado por
57 Concejales, siendo uno de ellos el Alcalde.

= LaJunta De Gobierno Local

La Junta de Gobierno es el 6rgano de colaboracion en la funcién de direccién politica
y ejerce las funciones ejecutivas y administrativas establecidas por la ley. Su composicion
no podra exceder de un tercio del nimero legal de miembros del Pleno. Sus miembros
son elegidos libremente por el Alcalde de entre los Concejales y entre personas que no
ostenten tal condicién —éstos no pueden superar el tercio de los miembros de la Junta,
excluido el Alcalde-, que es quien la preside.

3.2.2 Administracion Municipal

La Administracion Municipal se organiza en tres niveles:

- El nivel central o general, constituido por las nueve Areas de Gobierno, a las
gue se les atribuye, por delegacion de la Junta de Gobierno o por delegacion o
desconcentracion del Alcalde, la gestion municipal.

- El nivel territorial, constituido por todos y cada uno de los 21 Distritos, los
cuales constituyen divisiones territoriales del municipio de Madrid y estan dotados
de oOrganos de gestion desconcentrada para el impulso y desarrollo de la
participacion ciudadana en la gestion de los asuntos municipales y su mejora.

- El nivel institucional, constituido por los organismos publicos, dotados de
personalidad juridica diferenciada, especializados en la gestibn de servicios
publicos e integrados por organismos autbnomos y empresas publicas.
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llustracién 1. Estructura orgénica del Ayuntamiento de Madrid

Estructura Organica del Ayuntamiento de Madrid
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FUENTES: Pagina web municipal (www.madrid.es)

llustracién 2. Estructura organica del Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica
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FUENTES: Pagina web municipal (www.madrid.es)
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3.3 OBJETIVOS DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

La calidad y la evaluacion de los servicios es una de las lineas estratégicas adoptadas
por el Ayuntamiento de Madrid, en el &mbito de las medidas de modernizacién que
supuso la llegada al gobierno municipal de los actuales dirigentes politicos a mediados del
afno 2003.

Acercar el Ayuntamiento de Madrid a la ciudadania y mejorar los servicios que se les
presta es uno de los compromisos del Ayuntamiento de Madrid, tal y como sefala el
Delegado del Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica, D. Juan Bravo
Rivera.

Para dar cumplimiento a este compromiso, uno de los mecanismos que se han
impulsado ha sido la implantacién de un sistema de Cartas de Servicios, que se
enmarca dentro de una linea estratégica de evaluacion de la calidad de la gestién
municipal, que se recoge en el Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid de 2006.

El Sistema de Cartas de Servicios es considerado por el Ayuntamiento de Madrid como
un elemento estratégico en su proceso continuo de mejoray modernizacion, y es por
este motivo por el que forma parte del Observatorio de la Ciudad, como uno de los
componentes fundamentales que permiten a la Organizacion evaluar la calidad de la
gestion municipal.

Las Cartas de Servicios facilitan la mejora de la calidad de los servicios municipales:
partiendo de la identificacion de las necesidades de los ciudadanos, se establece un
catdlogo de los servicios que pretenden satisfacer dichas necesidades, analizando los
recursos Yy procesos implicados, estableciendo compromisos de mejora, cuyo
cumplimiento se medira a través de indicadores, e incentivando, a través de los procesos
de seguimiento y evaluacion, a que las distintas unidades asuman compromisos cada vez
mas exigentes y ambiciosos en cuanto a la calidad con la que prestan los servicios.

Para el desarrollo e implantacion del Sistema de Cartas de Servicios en el
Ayuntamiento de Madrid, se han llevado a cabo diversas actuaciones.

- Aprobacioén de la normativa reguladora de las Cartas de Servicios

El Decreto del Alcalde de 15 de noviembre de 2005, por el que se regulaba el Sistema de
Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid se aprob6 con el fin de que el proyecto
cobrara fuerza en toda la Organizacién municipal.

El Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid de 25 de junio de 2009,
por el que se regula el Sistema de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid’,
autoriza, en su disposicién adicional primera, a la DGCAC, para el desarrollo de la
Metodologia de Elaboracion e Implantacion de las Cartas de Servicios en el Ayuntamiento
de Madrid, de manera que se garantice la homogeneidad de las mismas.

" Este Acuerdo deroga el Decreto del Alcalde de 15 de noviembre de 2005, por el que se regulaba el Sistema de Cartas
de Servicios.
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- Desarrollo de la Metodologia de Elaboracion e Implantacion de las Cartas de
Servicios en el Ayuntamiento de Madrid.

- Elaboracion e implantacion de Cartas de Servicios.

- Seguimiento y evaluacion de las Cartas de Servicios aprobadas.

- Formacion y apoyo técnico a Grupos de Redaccion y Gestion de Cartas de
Servicios.

- Sitio especifico para Cartas de Servicios en la Web del Ayuntamiento de Madrid.

3.4 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION EN MATERIA DE RESPONSABILIDAD
PATRIMONIAL

3.4.1 Concepto y 6rganos competentes

La responsabilidad patrimonial de las Administraciones publicas, con independencia de
quien haya sido el productor del dafio, viene determinada por el articulo 139.1 de la
LRJPAC en el cual se reconoce a todos los particulares el derecho a ser indemnizado
por la Administracion Publica correspondiente, de toda lesion que sufran en cualquiera de
sus bienes y derechos, salvo en los casos de fuerza mayor, siempre que la lesion sea
consecuencia del funcionamiento normal o anormal de los servicios publicos.

La responsabilidad patrimonial se configura, tanto desde el punto de vista de la
regulacion juridica, como de la importante construccion jurisprudencial llevada a cabo, por
ser una responsabilidad total, general, objetiva y directa.

La responsabilidad patrimonial en el Municipio de Madrid esta distribuida actualmente,
desde el punto de vista del érgano competente para la resolucién de las reclamaciones
que se presentan, entre el Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica, el
Area de Gobierno de Obras y Espacios Publicos y cada uno de los organismos
autébnomos y empresas municipales.

El Departamento de Responsabilidad Patrimonial es el responsable de la gestién de
los expedientes en el ambito del Area de Gobierno de Hacienda y Administracion
Pulblica, estando adscrito organicamente a la Direccion General de Organizacién y
Régimen Juridico, a través del Servicio de Organizacion y Régimen Juridico.

El Acuerdo de 5 de junio de 2008 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, por el
que se establece la organizacién y estructura del Area de Gobierno de Hacienda y
Administracién Publica y se delegan competencias en su titular y en los titulares de sus
6rganos directivos, establece en su articulo 3.2 d) que corresponde al titular del Area de
Gobierno de Hacienda y Administracion Publica “la resolucion de las reclamaciones de
responsabilidad patrimonial por el funcionamiento normal o anormal de los servicios
publicos, salvo cuando dicha competencia corresponda a otra Area”, para en su articulo
13.1.1 e) afadir que corresponde a la Direccion General de Organizacion y Régimen
Juridico “la propuesta de resolucion de las reclamaciones de responsabilidad
patrimonial por el funcionamiento normal o anormal de los servicios municipales de la
competencia del Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica”.
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3.4.2 Competencias del Departamento de Responsabilidad Patrimonial

La competencia se ejercera por el Departamento de Responsabilidad Patrimonial sobre
las reclamaciones de responsabilidad patrimonial presentadas como consecuencia de los
siguientes dafos:

1.

Dafos por coste de avales prestados para afianzar deudas con el Ayuntamiento
de Madrid, cuando no se refieran a ingresos de naturaleza tributaria.

Dafios por procedimiento administrativo y anulacion de actos (anulacion de
resoluciones en via administrativa o judicial, incluye precintos, clausuras, cambios
de planeamiento, declaraciones de ruina, informacién erronea suministrada por los
servicios municipales, gastos como consecuencia de gestiones administrativas,
demora en resolver o inactividad administrativa).

Dafios al personal municipal (incluye expedientes disciplinarios, mobbing,
concursos, etc.).

Dafios médicos (incluye actuaciones sanitarias municipales y Samur).

Dafios por obras en la via publica y ejecucion sustitutoria (incluye dafios a
personas —caidas, lucro cesante en negocios, ruidos-, vehiculos y edificios —
también humedades e inundaciones- por obras realizadas en la via publica o por
obras realizadas por ejecucion sustitutoria- sean o no en la via publica- incluye las
vallas relativas a tales obras). Se excluyen las obras de conservacion, competencia
del Area de Gobierno de Obras y Espacios Publicos y las obras en la calle 30,
competencia de Madrid Calle 30, S.A.

Dafios por actuaciones de la policia municipal (incluidos dafios ocasionados por
los caballos).

Dafios por actuaciones de los bomberos.

Dafios por la retirada de vehiculos por la grua municipal (comprende los dafios
y perjuicios ocasionados por la indebida retirada de los vehiculos por la gria como
consecuencia de la orden incorrecta de un policia municipal o agente de movilidad,
pero no los dafios ocasionados al vehiculo durante su traslado al depésito o
estancia en el mismo, que son tramitados por Madrid Movilidad S.A.).

Dafios por sefializacion de la via publica (incluye sefalizacion defectuosa, mal
funcionamiento de seméaforos, pintura en sefiales, caidas y dafios por choques con
sefiales o vallas de sefializacion, caidas en pasos de peatones, caidas con sefales
de trafico mal cortadas). No se incluyen los dafios ocasionados por la sefializacién
efectuada por Madrid Calle 30, S.A.

10.Dafios en instalaciones municipales (incluye caidas en edificios municipales,

dafios y humedades causados por obras o incendios en edificios municipales,
Almacén de Villa, caidas de cornisas, muros, puertas, etc. de edificios y
propiedades municipales).

11.Dafos por la concesion o denegacion de licencias.

12.Dafios por el funcionamiento de los servicios de educacion y asuntos sociales.
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13.Dafios por el funcionamiento de los servicios adscritos al Area de Gobierno de
las Artes (dafios en obras de arte, en exposiciones, etc.).

14.Dafios por contaminacion acustica y otras fuentes de ruido (incluye dafios por
ruidos o vibraciones de obras, locales, discotecas, etc.).

15.Dafos varios (incluye cabalgatas, fuegos artificiales, fiestas en via publica)

Las reclamaciones de responsabilidad patrimonial en relacion con las deficiencias en la
conservacion y mantenimiento de las vias publicas y en materia proteccion del
medio ambiente, seran competencia del Area de Gobierno de Obras y Espacios
Publicos, correspondiendo la gestion al Servicio de Relaciones Institucionales y
Reclamaciones Patrimoniales.

Cada organismo autbnomo y cada empresa municipal son competentes para resolver
las reclamaciones de responsabilidad patrimonial derivadas del ejercicio de sus
respectivas competencias, relacionadas con las actividades de fomento, prestacionales o
de gestién de servicios publicos que se les hayan atribuido.

3.4.3 Estructura organica

llustraciéon 3. Estructura de la Direccion General de Organizacién y Régimen Juridico

DIRECCION GENERAL
DE ORGANIZACION Y
REGIMEN JURIDICO

SUBDIRECCION SUBDIRECCION
GENERAL ORG. Y GENERAL DE
REGIMEN JURIDICO INFORMES
1 g 1
| | | | |
SERVICIO DE SERVICIO DE SERVICIO DE SERVICIO DE SERVICIO DE

ORGANIZACION Y RELACIONES CON ESTUDIOS NORMATIVA INFORMES
REGIMEN JURIDICO

LOS TRIBUNALES

DEPARTAMENTO DE
RESPONSABILIDAD

PATRIMONIAL

JEFE DE

DEPARTAMENTO

CONSEJERO
TECNICO

JEFE DE NEGOCIADO JEFE DE NEGOCIADO
DE RESPONSABILIDAD DE APOYO

PATRIMONIAL ADMINISTRATIVO

DOS AUXILIARES DOS AUXILIARES
—{ ADMINISTRATIVOS ’ —{ ADMINISTRATIVOS F

FUENTES: Elaboracion propia.
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El Departamento de Responsabilidad Patrimonial estad adscrito al Servicio de
Organizacion y Régimen Juridico, siendo la composicion la siguiente:
- Un Jefe de Servicio, nivel 29.

- Un Auxiliar Administrativo, nivel 18, con tareas de Secretaria y adscrito al Jefe de
Servicio.

- Un Jefe de Departamento, nivel 28.
- Un Consejero Técnico, nivel 28.

- Un Administrativo Jefe de Negociado (Negociado de Responsabilidad
Patrimonial), nivel 22.

- Dos Auxiliares Administrativos, nivel 16.

- Un Administrativo Jefe de Negociado (Negociado de Apoyo Administrativo), nivel
22.

- Dos Auxiliares Administrativos, nivel 16.
3.4.4 Reformas acometidas en el Departamento de Responsabilidad Patrimonial

La principal reforma que se ha abordado en el Departamento de Responsabilidad
Patrimonial tiene que ver con un proyecto de implantacién de un sistema de direccion
por objetivos puesto en practica a comienzos del afio 2007.

Los objetivos estratégicos que se marcaba este proyecto eran los siguientes:

- Aumentar la eficacia y el rendimiento del Departamento.

- Disminuir el nimero de indemnizaciones que el Ayuntamiento de Madrid
debia pagar como consecuencia del funcionamiento normal o anormal de los
servicios publicos.

- Introducir un sistema integral de gestion e informacion que posibilitara una
mejora en la eficacia y en la eficiencia del funcionamiento del Departamento.

- Implantar una cultura de calidad en el Departamento.
3.4.5 Objetivos del Departamento de Responsabilidad Patrimonial

Los objetivos del Departamento de Responsabilidad Patrimonial aparecen recogidos,
con caracter general, en el programa presupuestario del Presupuesto General del
Ayuntamiento de Madrid gestionado por la Direccion General de Organizacion y Régimen
Juridico, como objetivos a cumplir en el ejercicio al que se refiere y que se resumen
fundamentalmente en el nimero de expedientes a resolver en materia de responsabilidad
patrimonial, mediante el establecimiento de tres indicadores referidos a expedientes
iniciados, expedientes resueltos y recursos resueltos.

El cumplimiento de estos objetivos se asocia a la realizacion de cinco actividades:
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1. Iniciar los expedientes de responsabilidad patrimonial motivados por las
solicitudes formuladas como consecuencia del funcionamiento normal o anormal de
los servicios publicos en materia de su competencia.

2. Solicitar a los servicios municipales afectados la emision de los informes
necesarios.

3. Mantener las relaciones necesarias con la compafiia aseguradora adjudicataria
del contrato de seguro de responsabilidad suscrito por el Ayuntamiento.

Elaborar la propuesta de resolucidn de los expedientes iniciados.

Elaborar la propuesta de resolucién de los recursos de reposicion que se
interpongan contra las resoluciones dictadas.

3.5 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La identificacién del problema de las reclamaciones de responsabilidad patrimonial se
ha definido desde dos perspectivas distintas. Por un lado desde el punto de vista
subjetivo, con la experiencia acumulada a lo largo de los afios y de otro, desde el punto
de vista objetivo, a través de los resultados estadisticos obtenidos del sistema integral
de gestién de expedientes SIGSA®, como una de las herramientas que formaban parte de
la implantacion de una direccidn por objetivos y cuyo analisis mensual permite conocer la
situacion de cada uno de los expedientes administrativos que estan en tramitacion y los
déficit que se producen en el desarrollo del proceso.

=¢;Cual es el problema?

Una gestion lenta en la tramitacion de los expedientes de responsabilidad patrimonial,
gue no permite cumplir en todos los casos los plazos legales de resolucion y notificaciéon
de la reclamacion.

=, Por qué se esta produciendo?

Las causas fundamentales que originan el problema se pueden concretar en las
siguientes:

- Falta de informacion detallada a los ciudadanos de cémo realizar este tipo de
reclamaciones de responsabilidad patrimonial y la documentacion que deben
adjuntar a las mismas, lo que hace necesario que por el Departamento de
Responsabilidad Patrimonial se requiera en todos los expedientes el aporte
complementario de documentacion (Fase de iniciacidbn a instancia de parte y
requerimiento de subsanacién o mejora).

- La emisién de los informes preceptivos y determinantes por parte de los
servicios municipales cuyo funcionamiento ha ocasionado el dafio objeto de la
reclamacion de responsabilidad patrimonial, se demora por encima del plazo
legal que es de tres meses y en muchos casos se hace necesario un nuevo

8 En el anexo 5 y en lailustracion 13 se recogen los datos estadisticos, del afio 2007 a 2009 que han servido de base.
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informe que complementa al anterior, ya que la primera respuesta no esta
fundamentada o es ambigua (Fase de instruccion, solicitud de informes).

- Falta de mecanismos de implicaciéon de aquellos terceros que actian por cuenta
0 autorizados por el Ayuntamiento y que intervienen en la produccion del dafio,
ya sean contratistas, concesionarios o titulares de una autorizacion municipal
como ocurre con los dafios causados por obras privadas autorizadas mediante
una licencia urbanistica (Fase de instruccion, trdmite de audiencia).

- La notificacion a los interesados en cualquier fase del procedimiento, que se
realiza a través del servicio de correos, en la modalidad de correo certificado con
acuse de recibo, requiere para continuar con la tramitacion de los expedientes,
de la recepcion del acuse de recibo que se demora una media de 30 dias
desde la entrega del sobre con el acto administrativo notificado.

- La aseguradora de la responsabilidad municipal suele poner obstaculos
igualmente al reconocimiento de las indemnizaciones solicitadas, por lo que es
frecuente la demora en el pago de las mismas.

= ¢;Quién lo esta causando?

La vision tradicional de la Administracion frente a las reclamaciones de
responsabilidad patrimonial, en donde se limita a considerar al reclamante como un
potencial adversario que pretende obtener un beneficio econdmico a costa de la
Administracién y no como un ciudadano con un problema generado por el funcionamiento
de los servicios publicos. ElI Ayuntamiento de Madrid no es ajeno a esta vision de las
reclamaciones, si bien debe precisarse que esta perspectiva estd mas arraigada entre los
distintos servicios cuyo funcionamiento origina el dafio causante de la reclamacion y
gue son los encargados de emitir los informes y no tanto en el Departamento de
Responsabilidad Patrimonial como encargado de tramitar las reclamaciones, ya que éste
tiene una mayor distancia respecto de los hechos causantes de la reclamacion.

La vision de los ciudadanos de que a través de una reclamacién de responsabilidad
patrimonial se puede conseguir una indemnizacién del Ayuntamiento de Madrid, lo que
hace que en ocasiones se presenten reclamaciones sin fundamento, que obligan a
poner en marcha la maquinaria administrativa mediante la iniciacion de un expediente,
que con posterioridad es resuelto por desistimiento®, como consecuencia de que no se da
contestacion por parte del reclamante al requerimiento de subsanacion o mejora de la
reclamacion, para aportar aquellos documentos necesarios para continuar con la
tramitacion del expediente.

3.6 ANALISIS DAFO

Para finalizar se va a utilizar una herramienta como es el ejercicio DAFO (Debilidades,
amenazas, fortalezas, oportunidades) que va a permitir ordenar de una forma sintética el
conjunto de los datos que se han aportado hasta el momento e identificar y comparar, las
fortalezas que el Departamento de Responsabilidad Patrimonial cree poseer frente a las

° En lailustracion 13 se recogen los datos relativos al nUmero de desistimientos anuales que se efecttan.
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debilidades por un lado, y las amenazas frente a las oportunidades que se presentan, por

otro.

DIAGNOSTICO

Tabla 1. Analisis DAFO del Departamento de Responsabilidad Patrimonial

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

= Implementacion de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de
acceso electronico de los ciudadanos a los servicios

= Situacion econdmica actual que redunda en la
prestacion de algunos servicios y por tanto en la

publicos 2 posibilidad de que las reclamaciones aumenten 2
=Nueva cultura en relacion con la calidad de los =Desconfianza de los ciudadanos hacia el
servicios que se prestan Ayuntamiento de Madrid 1
= Estabilidad politica en el Ayuntamiento de Madrid = Mayor conocimiento de los ciudadanos de sus
= Modelo organizativo propio a partir de la Ley 22/20086, ?ere_chos _fre?ted al los da_n(_)s caus_ac_iosl por el
de 4 de julio, de Capitalidad y de Régimen Especial runcionamiento de 10s SErvicios municipales, que
de Madrid incrementa  notablemente el numero de
reclamaciones formuladas 2
=lLa situacion econdémica actual impide la
cobertura de las plazas del personal
administrativo vacantes 1
= Préximas elecciones locales en mayo de 2011 1
TOTAL PUNTUACION 5 | TOTAL PUNTUACION 7
FORTALEZAS DEBILIDADES
=Sistema de control de gestion de expedientes = [nexistencia de instrucciones normativas
administrativos  (SIGSA) implantado, permite la referidas a todos los actores internos en la
obtencion de estadisticas mensuales del estado de reclamacion de responsabilidad patrimonial 2
las reclamaciones 3 | slnexistencia de una instancia normalizada de
= Posibilidad de conseguir resultados notables a corto | 2 responsabilidad patrimonial con instrucciones
plazo 1 claras de la documentacién a presentar en
= Personal joven, cualificado y motivado funcién del dafio reclamado. 3
» Espiritu de trabajo en equipo 1 = Inicio de la reclamacion suponga una puesta en
) ) 1 conocimiento del suceso al servicio responsable
» Equipamientos modernos para dar una respuesta inmediata y evitar otros
=Herramientas de trabajo bien definidas y 1 posibles dafios 1
documentadas =Tardanza de las unidades implicadas en el
= Estabilidad en los puestos de trabajo 1 proceso en la emision de los informes )
= Adaptacion a los cambios precep.tlvos ) o
N - . L . = Mecanismos débiles de coordinacién entre
= Apoyo directivo y politico a la implantacion de mejoras Servici 2
. . ervicios
en materia de calidad B _
= Puesta a disposiciéon de los ciudadanos de distintos *Nula rE:IaC|on con los contratistas causantes de 1
> ; . ) los dafios
canales (atencion presencial, telefonico e internet) | 2 ] o )
para relacionarse con el Ayuntamiento de Madrid *Mayor numero de recursos judiciales debido a | 4
gue se resuelve pasado el plazo legal
*Relaciones complicadas con la compafia | 1
aseguradora
TOTAL PUNTUACION 14 | TOTAL PUNTUACION 13

FUENTES: Elaboracién propia

Con los resultados obtenidos en la identificacion del problema, se considera que el
establecimiento de una serie de compromisos plasmados en una Carta de Servicios,
puede constituir un avance significativo por dos motivos:
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1. La elaboracion de una Carta de Servicios ademas de poner el acento en los
compromisos de calidad que se contraen con la ciudadania en la prestacion de
los servicios, desde el punto de vista interno, plantea la exigencia de una mejora
en la prestacion del servicio, incluida una estrecha coordinacion entre las
unidades municipales.

2. Sirve como cierre final del proyecto de mejora puesto en marcha a comienzos
del afio 2007, con el establecimiento de una direccion por objetivos y que preveia
como un objetivo estratégico la implantacion de una cultura de calidad en el
Departamento de Responsabilidad Patrimonial, con la elaboracién de una Carta de
Servicios.
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4 PROCESO DE ELABORACION DE LA CARTA DE SERVICIOS DE
RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

La elaboracion del borrador de la presente Carta de Servicios de Responsabilidad
Patrimonial, se ha llevado a cabo a partir de la Metodologia de Elaboracion e
Implantacion de las Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid (segunda edicion,
2007), que basicamente viene a ser un reflejo de la Guia para el desarrollo de Cartas de
Servicios del afio 2006 confeccionada por la Agencia de Evaluacion y Calidad, adscrita al
Ministerio de Politica Territorial y Administracion Publica.

llustracion 4. Fases del proceso de elaboracién de la Carta de Servicios

I. Decisién de elaborar e implantar CS. Comunicacién a la
DGC y AC.

8. Redaccién del texto de la CS.

2. Definicién de responsabilidades. Designacion del

Coordinador. 9. Redaccién del documento

as de Mejora.

3. Constitucién del Grupo de Redaccidén y Gestién (GRG).
10. Informe previo de la DGC y AC.

4. Formacién en Calidad.

12. Comunicacién interma.

5. Comunicacién interna.

13. Comunicacidn externa.

6. Redaccién del Plan de Trabajo.

1 4. Seguimiento y evaluacién.

7. Preparacidon del texto del la CS: elaboracién del

Document 15. Mejora y actualizacidn.

FUENTES: Metodologia de elaboracién e implantacién de las Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid (2007)

El cronograma que planifica el desarrollo de las actividades recogidas en la ilustracion
anterior, se incluye como anexo lll.

4.1 DECISION DE ELABORAR E IMPLANTAR LA CARTA DE SERVICIOS DE
RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL. COMUNICACION A LA DIRECCION
GENERAL DE CALIDAD Y ATENCION AL CIUDADANO

La decisiéon de la elaboracién e implantacion de la Carta de Servicios de
Responsabilidad Patrimonial corresponde al 6rgano directivo competente, en el presente
caso, al Director General de Organizacién y Régimen Juridico (en adelante, Director
General).

Esta decision debera fundamentarse, por una parte, en el nuevo modelo de gestion de
calidad implantado por el Ayuntamiento de Madrid y en el cumplimiento de uno de los
objetivos operativos recogidos en el Proyecto de Implantacion de un Sistema de Direccion
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por Objetivos del Departamento de Responsabilidad Patrimonial, que preveia crear una
Carta de Servicios dentro del objetivo estratégico de introducir una cultura de calidad.

La importancia de este objetivo operativo se marcaba en el Plan de Mejora como alta,
con una prioridad maxima en cuanto a su implantacion, estando prevista la misma entre
febrero de 2009 y febrero de 2010 y con un coste cero.

Recogiendo el guante lanzado por ese Plan de Mejora, aunque en ningldn caso con
coste cero, como se pondra de manifiesto mas adelante cuando se analicen los recursos
a utilizar en la elaboracion de la Carta de Servicios, con fecha 28 de junio de 2010, se
presenta por parte del autor de este trabajo en el Area de formacion local del INAP, como
Proyecto de Mejora la elaboracion de una Carta de Servicios de Responsabilidad
Patrimonial en el Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica.

4.2 DEFINICION DE RESPONSABILIDADES. DESIGNACION DEL COORDINADOR

Las responsabilidades que se asumen a lo largo del proceso de elaboracion de la Carta
de Servicios se distribuyen al Coordinador del Grupo de Redaccion y Gestion (en
adelante, Coordinador), al Grupo de Redaccion y Gestidon (en adelante, GRG), la DGCAC
y por ultimo, la ciudadania afectada por los servicios a los que se refiere la Carta de
Servicios.

Tabla 2. Definicién de responsabilidades

RESPONSABILIDADES

= Constituir el GRG de la Carta de Servicios, seleccionando, proponiendo y convocando a sus
Coordinador del GRG miembros.

= Asegurar la redaccion de un plan de trabajo del GRG.
= Coordinar el proceso de elaboracién de la Carta de Servicios.

= Gestionar y coordinar el proceso de elaboracién, implantacion, gestiéon y revision de la Carta
de Servicios, asegurando su actualizacion permanente.

= Comunicar al Director General los avances del proceso de elaboracién y gestién de la Carta de
Servicios.

= Redactar el plan de trabajo del GRG.

GRG = Elaborar un Documento Matriz.

= Redactar el texto de la Carta de Servicios.

= Tener conocimiento de la decision de implantar la Carta de Servicios.
DGCAC

= Proporcionar consultoria y apoyo técnico.
= Colaborar en los procesos de evaluacién externa.

= Emitir el informe de conformidad, preceptivo y vinculante, previo a la aprobacion de la Carta de
Servicios.

) = Comunicar las expectativas que tienen respecto al servicio que presta el Departamento de
Ciudadania afectada por la Responsabilidad Patrimonial y valorar su eficacia.

Carta de Servicios = La presentacion de sugerencias y reclamaciones en relacion con el funcionamiento del

servicio.

FUENTES: Elaboracion propia. Metodologia de elaboracion e implantacion de las Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid
(2007)
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4.3 CONSTITUCION DEL GRUPO DE REDACCION Y GESTION

El GRG, en donde se integra también el Coordinador, quedo constituido con fecha 13 de
julio de 2010.

Tabla 3. Miembros del Grupo de Redaccion y Gestién de la Carta de Servicios de Responsabilidad

Patrimonial
MIEMBROS
INTEGRANTES DEL PUESTO Y FUNCIONES
GRG
Luis Alfonso Mora Jefe de Servicio de Organizacién y Régimen Juridico.
Arrogante

Coordinador del GRG y que actuard como secretario, encargandose de la
redaccion del acta de cada una de las reuniones.

Ignacio Molina Florido | gy pdirector General de Organizacion y Régimen Juridico.

Perfecto conocedor de la materia de responsabilidad patrimonial, ya que fue el
encargado de poner en marcha en el afio 2007 el sistema de direccién por
objetivos.

Maria Prado Diaz

i Jefa del Departamento de Responsabilidad Patrimonial.
Sobrino

Responsable de la unidad en cuyo &mbito se va a implantar la Carta de
Servicios.

Margarita GOmez

Jefa del Negociado de Responsabilidad Patrimonial.
Crespo

Conocedora del conjunto del proceso que se desarrolla 'y en contacto directo
con los interesados.

Ménica Alfageme

A Auxiliar Administrativo adscrita al Negociado de Apoyo Administrativo.
Dominguez

Conocedora del proceso y en contacto directo con los interesados.

Maria Teresa Mufioz Jefa de Proyectos del organismo auténomo Informética del Ayuntamiento de
Gomez Madrid.

Responsable del funcionamiento de SIGSA.

Ernesto Ignacio Lopez

Méndes Coordinador de Proyectos del Departamento de Innovacién de la DGCAC.

Desempefiara funciones de consultoria y apoyo técnico.

FUENTES: Elaboracién propia. Resultado del acuerdo alcanzado en la reunién del dia 13 de julio de 2010

El GRG queda abierto a la incorporacién posterior de otros integrantes como nuevos
miembros y/o a la participacién ocasional de otras personas en determinadas reuniones,
como apoyo especifico para las cuestiones que se estén tratando.

4.4 FORMACION EN CALIDAD

Constituido el GRG, hay que llevar a cabo la necesaria formacion de sus integrantes,
mediante la realizacion de un curso formativo de 10 horas de duracion.

El curso ha sido impartido por Ernesto Ignacio Lopez Méndez, integrante del GRG, los
dias 16 y 19 de julio de 2010, en horario de 9 a 14 horas, en una de las aulas que el
edificio de la calle Alcal4, namero 45 tiene habilitadas a tal efecto en la planta -1. Se ha
elegido este lugar, porque todos los miembros integrantes del GRG desarrollan su trabajo
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en el citado edificio, por lo que resulta mas comodo y menos costoso que desplazarse a
las instalaciones del Instituto de Formacion, sito en la calle Almagro numero 9.

El curriculo formativo del curso ha estado integrado por las siguientes unidades
tematicas:

- Las Cartas de Servicios como sistema de gestion de la calidad.

- Antecedentes de las Cartas de Servicio: en el mundo y en Espafia.
- ¢Qué son las Cartas de Servicios y qué contenidos incluyen?

- El sistema de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid.

- Metodologia de las Cartas de Servicios.

4.5 COMUNICACION INTERNA

Dada la magnitud de servicios que presta el Ayuntamiento de Madrid y la extensa
organizacion administrativa con la que cuenta, por el Coordinador se acuerda que esta
comunicacion interna se va a efectuar de la siguiente manera.

El Coordinador, remiti6 el 17 de julio de 2010, una nota interna a las Secretarias
Generales Técnicas que existen en cada una de las nueve Areas de Gobierno en que
esta estructurado actualmente el Ayuntamiento de Madrid, y otra nota a cada uno de los
Secretarios de los 21 Distritos.

Los objetivos que se persiguen con esta comunicacion interna se pueden concretar
fundamentalmente en recoger experiencias, conocimiento, opiniones y sugerencias
tanto del personal del Departamento como de los servicios implicados en las
reclamaciones; asegurar la motivacion y el compromiso en la implantacion de la Carta de
Servicios y por ultimo, evitar malentendidos y rechazos.

4.6 REDACCION DEL PLAN DE TRABAJO

El contenido de este Plan de Trabajo, como la guia a seguir en el proceso de elaboracion
de la Carta de Servicios, se inicia con una propuesta elaborada por el Coordinador, que
se somete a discusién y votaciéon de todos los miembros del GRG, en la primera reunion
gue se celebra el dia 20 de julio de 2010.

Se ha fijado un calendario de trabajo*°, estableciendo que la duracién aproximada de las
reuniones sera de dos horas, en horario de 9 a 11 horas; la periodicidad semanal, con la
excepcion de la primera quincena del mes de agosto, en donde no se celebraran
reuniones; el dia elegido es el martes, excepto festivos, en cuyo caso se trasladara al
siguiente dia habil; ubicandose el lugar de celebracion en el despacho de reuniones del
Director General sito en la 4.2 planta del edificio de la calle Alcala numero 45.

= cronograma de actividades se recoge en el anexo lll.
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Como normas de funcionamiento del GRG se acuerda la necesidad de redactar un acta
con lo acordado en cada una de las reuniones y su envio a los miembros por correo
electronico durante los dias siguientes y siempre antes de la siguiente reunion.

Los documentos a partir de los cuales se redactara el texto de la Carta de Servicios, que
componen el Documento Matriz, seran elaborados por el Coordinador y distribuidos
entre los miembros del GRG por correo electronico, antes de la siguiente reunién para su
analisis y serén revisados y aprobados como versiones definitivas en el curso de las
reuniones periodicas que se celebren.

4.7 PREPARACION DEL TEXTO DE LA CARTA DE SERVICIOS: ELABORACION
DEL DOCUMENTO MATRIZ

El Documento Matriz supone el inicio, desde el punto de vista del contenido, de la
redaccion de los documentos que posteriormente van a formar parte del texto de la
Carta de Servicios.

llustracién 5. Documentos que forman parte del contenido de la Carta de Servicios

Documento técnico interno o Documento Matriz

Introdiee e Datos identificativos Normativo Derechos y Participacicn
y fines respensabilidades ciudadana
Sugerencias y Ser/can Compromisos Datos
reclamacicnes de Calidad complementarios

FUENTES: Metodologia de elaboracién e implantacién de las Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid (2007)

El contenido de los documentos referidos a la introduccion, los datos identificativos y
fines (datos de caracter general), la normativa, los derechos y responsabilidades de
los ciudadanos, los mecanismos de participacion ciudadana, las sugerencias y
reclamaciones y los datos de caracter complementario no se recoge en este momento
del trabajo, sino que aparece incluido en el texto del borrador de la Carta de Servicios
de Responsabilidad Patrimonial que se incorpora como anexo |, estableciéndose las
fechas de su elaboracién en el cronograma de actividades que se recoge en el anexo lll.

Los documentos relativos a los servicios prestados y los compromisos de calidad,
han requerido, dada su complejidad y novedad para el conjunto de los miembros del
GRG, con excepcion del miembro de la DGCAC, de un proceso de mayor elaboracion y
discusion.

4.7.1 Servicios: definicion y analisis del proceso al que se refiere la Carta de
Servicios

El servicio que se presta a los ciudadanos desde el Departamento de Responsabilidad
Patrimonial, es el resultado de la ejecuciéon de un conjunto de actividades coordinadas
que constituyen un proceso.
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La calidad del resultado ofrecido en el servicio y el logro de los estandares de calidad
comprometidos, dependen en buena medida, de la apropiada coordinacion de esas
actividades en el conjunto del proceso de trabajo.

Para poder conocer la situaciéon actual del servicio y de la secuencia de actividades que
lo hacen posible, poder establecer los estandares de calidad y los compromisos y poder
determinar en qué medida es factible alcanzarlos, sera util realizar una definicién y un
analisis del proceso.

Un proceso constituye una forma de organizacion y gestion del trabajo que la norma
europea EN ISO 9000 define como un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados.

4.7.1.1 Los componentes del proceso

Para llevar a cabo el andlisis del proceso implicado en la Carta de Servicios de
responsabilidad patrimonial, se desarrolla una tarea descriptiva y de evaluacion de los
componentes del proceso, que responde a las preguntas de qué hacemos; para qué;
guiénes; cOmo; con qué y cuanto tiempo invertimos.

a) Lo que hacemos, es decir, las actividades que realizamos en el curso del
proceso para producir el resultado del mismo.

b) Para qué lo hacemos, es decir, los objetivos del proceso, en términos de
resultados deseados y alcanzados que son los propios del servicio que prestamos.

c) Quiénes lo hacemos, es decir, los recursos humanos, las personas que ejecutan
las actividades de los procesos, con su grado de implicacion, motivacion,
competencia para realizarlas, grado de control sobre el curso del proceso,
feedback que reciben de su ejecucion, etc.

d) Como lo hacemos, es decir, los procedimientos y normas a los que se atiene la
realizacion de las actividades, el curso y la secuencia que éstas siguen.

e) Con qué lo hacemos, es decir los recursos materiales, tecnoldgicos y financieros
gue utilizamos para realizar las actividades.

f) Cuanto tiempo invertimos en la realizacion de las actividades desde el principio
hasta el final y cuanto tiempo transcurre entre una actividad y otra actividad.

4.7.1.2 El proceso de responsabilidad patrimonial

El GRG ha decidido el grado de detalle con que se va a analizar y describir el proceso
anico de cardacter operativo que se ve implicado en la tramitacién y resolucion de las
reclamaciones de responsabilidad y ha procedido a describir las actividades que son
imprescindibles para que el servicio se pueda prestar adecuadamente.
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llustracién 6. Diagrama del proceso de responsabilidad patrimonial

Departamento de Responsabilidad Patrimonial (6rgano instructor)

. | e |

de Gobierno de ;
Hacienday Admén.
ot

Iniciacion Instruccion

Peticion de
informe a
asesoria Resoluciéon

juridica o al

Consejo
Consultivo

A\ Tramite dé|
audie i

Tramite de
audiencia a

la
aseguradora

de
resolucién

al
reclamante

informes
y practica
de

Ciudadanos,
Empresas o AAPP
Ciudadanos,
Empresas o AAPP

De oficio

interesadof

Recurso

Fase y subfase obligatorias E Subfases paralelas

—
Fase y subfase opcionales Tr amite necesario

Subfases  correlativas Tr amite optativo

S B

FUENTES: Elaboracién propia

En el anexo IV se desarrolla de forma detallada mediante diagramas la descripcion del
proceso que se recoge en lailustracién 6.

La regulacion de la responsabilidad patrimonial, ademas de su reconocimiento
constitucional en el articulo 106.2, se encuentra regulada en el Titulo X de la LRJPACYy
en el Decreto 429/1993, de 26 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de los
Procedimientos de las Administraciones Publicas en materia de Responsabilidad
Patrimonial (en adelante RRP).

1°. Fase de inicio

- Inicio de la reclamacién: El procedimiento se puede iniciar de oficio o a
instancia de parte. Tanto en uno como en otro caso ha de tenerse en cuenta
necesariamente, si la accion esta vigente, esto es, que no haya transcurrido un
afio a partir de que se haya producido el hecho o acto que motive la
indemnizacion.

Cuando el procedimiento se inicia a instancia de parte (por reclamacion del
interesado), éste debera elaborar la correspondiente instancia de acuerdo con lo
previsto en el articulo 70 LRIJPAC, debiendo especificar las lesiones producidas, la
presunta relacion de causalidad entre éstas y el funcionamiento del servicio
publico, la evaluacién econémica de la responsabilidad patrimonial, si fuera posible,
y el momento en que la lesion efectiva se produjo, acompafando cuantas
alegaciones, documentos e informaciones estime oportunos, proponiendo la
prueba y los medios de que intente valerse.
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PROCESO DE ELABORACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

Del inicio de expediente se dara cuenta a la aseguradora municipal, de acuerdo
con los términos de la poliza de responsabilidad civil que tiene contratada el

Ayuntamiento de Madrid.

- Subsanacién o mejora de la solicitud: Si la instancia no reune los requisitos
previstos en el articulo 70 LRJPAC o los exigidos por la misma norma o el RRP, se
requerira al interesado para que, en un plazo de diez dias, subsane la falta o
acomparie los documentos preceptivos.

llustracion 7. Diagrama de flujo del trdmite de requerimiento de subsanacion o mejora de la solicitud

01. Elaborar y firmar

prérroga el
{nteresado?,

Notificar requerimiento

Control de plazos

FUENTES: Elaboracién propia

05. Vencimiento
del plazo de
recepcion de la
documentacion

03. Aviso de
vencimiento
de plazo

04
Revision de la
documentacion y
anotacién del
resultado.

No ha presentado subsanacion
Ha presentado pero no ha subsanado
Si ha subsanado, condicionado al tramite general, a la otra dependencia

Siguiente
pasoenel
flujo principal

- Ampliacion del plazo: El plazo de 10 dias para cumplimentar el requerimiento de
subsanacion o mejora, a iniciativa del 6érgano instructor o a peticion del interesado,
podra ser ampliado hasta cinco dias.

llustracion 8. Diagrama de flujo del tramite de ampliacién de plazos

02. Recepcion de la
peticion de
ampliacion de plazos.

01.Forma de inicio
del tramite de
ampliacion de plazos

FUENTES: Elaboracién propia

03. Emision de

Resolucion arr
o denegacion de la

ampliaciga-de plazos

Siguiente
paso en el
fiujo principal
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De admitirse la reclamacion, el procedimiento se impulsard de oficio en todos sus
tramites. El érgano instructor debe realizar los actos necesarios para la determinacion,
conocimiento y comprobacion de todos los datos en virtud de los cuales deba
pronunciarse la resolucion.

20, Fase de instruccion

- Prueba: La prueba se practicara durante un periodo ordinario de treinta dias,
pudiendo el o6rgano instructor rechazar aquellas propuestas que resulten
improcedentes o0 innecesarias e incluso decidir la apertura de un periodo
extraordinario de prueba.

- Solicitud de informes: El 6rgano instructor podra solicitar cuantos informes estime
necesarios para resolver, siendo preceptivo y determinante el informe del
Servicio cuyo funcionamiento haya ocasionado la presunta lesidn
indemnizable. El plazo para la emision de este informe preceptivo serd de tres
meses, siendo para el resto de los informes de diez dias.

- Tramite de audiencia: Instruido el expediente, e inmediatamente antes de
redactar la propuesta de resolucion, se dard audiencia a los interesados, por
plazo no inferior a diez dias ni inferior a quince.

llustracién 9. Diagrama de flujo del tramite de audiencia

04. Alarma
de

vencitniento
del plazo
Tramite de

audiencia

02. Notificar a los 03. Recepcién de
interesados alegaciones

01. Elaborar y firmar.

Siguiente
paso en el
flujo principal

FUENTES: Elaboracion propia

- Envio al Consejo Consultivo: Concluido el tramite de audiencia, en los
expedientes cuyo importe sea indeterminado o de cuantia igual o superior a
15.000 €, se recabara el dictamen del Consejo Consultivo de la Comunidad de
Madrid, que resulta preceptivo, aunque no vinculante y debe evacuarse en el
plazo maximo de un mes.

- Envio a Asesoria Juridica Municipal: Si la propuesta de resolucion estima la
reclamacion, con independencia de su importe, debera ser remitida, con caracter
previo a su envio al Consejo Consultivo cuando proceda, a la Asesoria Juridica del
Ayuntamiento para la emision de informe, que se pronunciara sobre la viabilidad de
la resolucion adoptada.
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3°. Fase de resolucion:

La resolucion se pronunciara, necesariamente, sobre la existencia o no de relacion de
causalidad, la lesion producida, la valoracion del dafio causado, la cuantia de la
indemnizacion y los criterios utilizados para su calculo. Debe producirse en el plazo de

seis meses y transcurrido dicho plazo, podra entenderse desestimada la reclamacion de
responsabilidad patrimonial por resolucion presunta.

llustracién 10. Diagrama de flujo del tramite de propuesta de resolucién, competencia del Director
General de Organizacion y Régimen Juridico

02. Generacion del
documento intemo
dela propuesta de
resolucion
enfrecomilado’.

e propuesta de 03, Elaborar y fimar.

Siguiente pasoenel
fljo principal

FUENTES: Elaboracién propia

llustracion 11. Diagrama de flujo del tramite de resolucion, adoptada mediante Decreto del Delegado
del Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Pablica

01. Definicion del
decreto individual. - EIen
[+]

04. Marcara el
expediente como
decretado

Siguiente paso en el
flujo principal

FUENTES: Elaboracion propia

Tanto la resolucion expresa como la presunta ponen fin a la via administrativa, y contra
la misma podré interponerse recurso potestativo de reposiciéon o acudir directamente a la
via contencioso-administrativa. El plazo maximo para dictar y notificar la resolucién del
recurso de reposicion sera de un mes.

Ademas, a lo largo del procedimiento, hay distintos actos como el requerimiento de
subsanacion o mejora de la reclamacién, el trdmite de audiencia o la resoluciéon que es
necesario notificar a los interesados y dejar constancia expresa en el expediente
administrativo de la entrega de la notificacion, por lo que se utiliza el sistema de acuse de

recibo de doble intento del servicio de correos y la publicacién en los Boletines Oficiales,
caso de ser necesario.
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llustracién 12. Diagrama de flujo del tramite de notificacion
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FUENTES: Elaboracién propia

Si se estima la reclamacion de responsabilidad patrimonial, el pago de la indemnizacion
se efectuard por la aseguradora municipal con cargo al seguro de responsabilidad
civil** que tiene contratado el Ayuntamiento de Madrid con Zurich Espafia, S.A., en caso
de estar cubierto el riesgo por la poliza, o por el propio Ayuntamiento de Madrid, con
cargo al crédito consignado en la partida presupuestaria 001-025-92.002-22604 “Gastos
juridicos y contenciosos” de la Direccion General de Organizacion y Régimen Juridico.

™ Con caréacter general, estan excluidos todos los dafios producidos por actos normativos.
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llustracién 13. Resumen anual de actividades de las fases del proceso durante los afios 2007 a 2009

Comparativa expedientes iniciados, requerimientos y desistimientos

1. Expedientes iniciados 437 457 401 A

2. Requerimientos de sub ion o
mejora 456 457 418
3. Desistimiento 63 83 79

4. Informes selicitades a los senvicios
causantes del dafio reclamado 624 602 694

5. Informes recibidos 532 418 405

6. Comparecencias de interesados
para vista del expediente 218 200 218

7. Tramites de audiencia a los
ekl 603 592 42

8. Traslados a oftros Crganismos
cuando la reclamacion no es
competencia del Departamento de
Responsabilidad Patrimonial

52 69 63

9, Propuestas de resolucian del
Director General de Organizacion y 410 440 442
Régimen Juridico

10. Resoluciones (Decretos del
Delegado del Area de Gobiema de 410 440 442
Hacienda y Administracion Publica)

11. Publicaciones en el Boletin Oficial
de la Comunidad de Madrid

A0 2007 A0 2008 ARG 2009

12. Noefificaciones a lo largo del 1925 2024 2382

procedimiento D1, Expedientes iniciados B 2. Requerimientos de subsanaciénomejora 013, Desistimiento

FUENTES: Elaboracion propia. Estadisticas obtenidas mensualmente de SIGSA desde 2007 a 2009.

4.7.1.3 Recursos humanos y materiales utilizados a lo largo del proceso de
responsabilidad patrimonial

En cuanto a los recursos humanos y materiales que se despliegan en el proceso, a
grandes rasgos, se concreta en las siguientes actuaciones.

Los Auxiliares Administrativos son los encargados de registrar la entrada de los
documentos, incorporarlos a los expedientes en el caso de que ya existan o crear un alta
de expediente a través de SIGSA.

La Jefa del Departamento es la encargada de llevar a cabo la instruccion de los
expedientes con el apoyo de los Jefes de Negociado.
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La Jefa del Departamento, junto con la Consejera Técnica elaboran las propuestas de
resolucién que se elevan al Director General y posterior resolucion (Decreto) del
Delegado del Area de Gobierno de Hacienda y Administraciéon Publica, previa
supervision del Jefe de Servicio de Organizacion y Régimen Juridico. Tienen a su
disposicion en la intranet municipal “ayre”, acceso a bases de datos juridicas como
westlaw, bosch on line, iustel y contrata.

Para llevar a cabo las tareas encomendadas, cada uno de los integrantes del
Departamento de Responsabilidad Patrimonial cuenta con una mesa amplia con ala, un
ordenador personal con las herramientas ofiméticas necesarias, acceso a Internet y
correo electrénico corporativo y una impresora. Uno de los puestos, en concreto el de
Secretaria cuenta ademas con un scanner. Existe una fotocopiadora y una impresora a
color, que se comparten con el resto de la Direccién General.

4.7.2 ldentificaciéon y definicion de los compromisos de calidad

Una vez analizado el proceso, la definicién de los compromisos de calidad en la
prestacion de los servicios y la identificacién de los estandares de calidad con los que
el Departamento de Responsabilidad Patrimonial se compromete a prestarlos y los
indicadores para su medicién, constituyen los componentes centrales de la Carta de
Servicios.

llustracion 14. Actividades parala determinacion de los compromisos de calidad

Seleccién de los atributos de calidad
Identificacion de necesidades y expectativas de los usarios

Definicién de los objetivos o estdndares de calidad

Definicién de los indicadores
Relacién con los indicadores presupuestarios

Medicion de los indicadores y comparacidn
cen los objetivos © estandares fijados

Determinacién de los compromisos

FUENTES: Metodologia de elaboracién e implantacion de las Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid (2007)
4.7.2.1 ldentificacion de las necesidades y expectativas de los usuarios

Los atributos de calidad del servicio que presta el Departamento de Responsabilidad
Patrimonial, desde el punto de vista de las necesidades y expectativas de los
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ciudadanos, son aquellas caracteristicas relevantes que hacen que quien accede al
servicio perciba su calidad.

El GRG se encarga de recoger toda la informacion existente sobre la percepcién del
servicio y sobre los niveles de calidad ofertados. Para ello se ha recurrido a las vias
menos costosas, dejando a un lado la realizacion de encuestas o entrevistas con los
reclamantes y utilizando las siguientes:

- Conocimiento del personal del Departamento de Responsabilidad Patrimonial
en contacto directo con el reclamante y el resto de los interesados.

- Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

- Noticias en prensa de los ultimos dos afios relativas al funcionamiento de los
servicios publicos y las reclamaciones de responsabilidad patrimonial®?.

La traslacion de las conclusiones a las que llega el GRG de la informacion analizada a
dimensiones manejables a la hora de seleccionar los atributos de calidad que califican el
servicio prestado, se lleva a cabo tomando como punto de partida el Modelo Servqual
(Zeithalm, Parasuraman y Berry), que mide la calidad percibida de un servicio como la
diferencia entre la percepcion y la expectativa.

El modelo Servqual, aplicado a las circunstancias y caracteristicas de los servicios
publicos, consta de cinco dimensiones de calidad: elementos tangibles, personas,
capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad.

Tabla 4. Definiciéon de las dimensiones de calidad del modelo Servqual

DIMENSIONES DE Definicién

CALIDAD

Elementos tangibles Apariencia y condiciones de las instalaciones fisicas, equipos y materiales de
comunicacion

Personas Apariencia, conocimientos y trato del personal

Capacidad de Disposicién y voluntad de proporcionar el servicio de una manera rapida y agil y

respuesta ayudar a la ciudadania

Fiabilidad Capacidad para prestar el servicio de forma comprometida y sin errores

Seguridad Capacidad para inspirar credibilidad y confianza

FUENTES: Elaboracion propia .Metodologia de elaboracion e implantacion de las Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid
(2007). Guia para el desarrollo de Cartas de Servicios de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios (2010)

La seleccion de los factores de calidad se efectia por el GRG mediante una tabla, en
donde en el eje vertical y como resultado del andlisis del Unico proceso implicado, se
recoge el conjunto de actividades que se desarrollan a lo largo del mismo, afiadiendo un
apartado inicial referido a la obtencion de informacién por los potenciales reclamantes.

2 | a Direccién General de Organizacion y Régimen Juridico tiene un archivo de documentos escaneados, de todas
aquellas noticias que salen en prensa nacional y local, ya sea escrita o electronica, en donde se hace referencia al
funcionamiento de los servicios publicos que presta el Ayuntamiento de Madrid.
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En el eje horizontal de la tabla se recogen las cinco dimensiones de calidad, con el
nivel de detalle necesario que se ha decidido para que se comprenda mejor su vinculacion
con las distintas fases del proceso.

La confeccién de la tabla supone el cruce de cada una de las actividades que se
desarrollan en el proceso con las dimensiones de calidad que se han determinado,
midiéndose el grado de relacidbn existente entre ambas variables,
expresiones de fuerte (F), mediana (M) o débil (D).

mediante

las

En todos aquellos cruces de variables en donde aparezca la letra F, esa dimension de
calidad se convertira en atributo de calidad en la prestacion del servicio.

Tabla 5. Matriz de determinacién de los factores de calidad

CRUCE DE ACTIVIDADES DEL PROCESO Y DIMENSIONES DE CALIDAD DEL MODELO SERVQUAL

ACTIVIDADES DEL
PROCESO DE
RESPONSABILIDAD
PATRIMONIAL

Aparienciay
condiciones de
las
instalaciones
fisicas, equipos
y materiales de
comunicacion

Apariencia,
conocimientos
y trato del
personal

Capacidad
de
respuesta

Prestacion
correctay
sin errores
el servicio

Capacidad
para inspirar
credibilidad
y confianza

Actividad 1.
Obtencion de
informacién de como
presentar una
reclamacion de
responsabilidad
patrimonial

Actividad 2.
Presentacion de la
reclamacion

Actividad 3.
Requerimiento de
subsanacién y mejora
de la solicitud

Actividad 4.

Solicitud de
informacion del estado
de tramitacién

T

Actividad 5.
Solicitud de informes

Actividad 6.
Practica de pruebas

Actividad 7.
Tramite de audiencia

Actividad 8.
Propuesta de
Resolucién del
expediente

T T2 £

m || =

Actividad 9.
Resolucién estimatoria
con discrepancias en el
importe
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Actividad 10.

Resolucion recurso de D D — - M
reposicion

Actividad 11.

Notificaciones D D F F D

FUENTES: Elaboracién propia siguiendo el modelo recogido en la Guia para el desarrollo de Cartas de Servicios de la Agencia Estatal
de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (2010). Cédigo de relaciones, F: Fuerte; M: Mediana; D: Débil

4.7.2.2 Definicion de los estandares de calidad

Los estandares de calidad en la Carta de Servicios hacen referencia al nivel de
rendimiento que el Departamento de Responsabilidad Patrimonial quiere alcanzar en el
ejercicio de sus actividades, teniendo en cuenta los atributos de calidad que se han
seleccionado, constituyendo éstos una manera de cuantificar el objetivo.

La definicién de los estandares de calidad son la base para poder determinar los
compromisos que se asumiran con posterioridad en la Carta de Servicios, por lo que se
acuerda que el instrumento para lograrlo sea la confeccion de una tabla, con dos
columnas, en la primera se recogeran los atributos de calidad y en la segunda los niveles
estandar de calidad fijados para cada uno de los atributos.

El contenido de esta tabla 9, de estandares de calidad, se adjunta como anexo 2, ya
gue constituye una fase intermedia y su contenido se recoge en la tabla 6, cuadro de
mando, en donde se fijan los indicadores, los valores reales y las diferencias.

4.7.2.3 Definicion, medicion y comparacion de los indicadores.

Un indicador es una magnitud cuantitativa asociada a un estandar de calidad y cuya
medicién, evolucion y tendencia permite evaluar periédicamente el grado en que ese
objetivo o estandar se esta cumpliendo en la prestacion del servicio.

El GRG, una vez definidos los estdndares de calidad, debe precisar si el cumplimiento
de los mismos se encuentra al alcance del Departamento de Responsabilidad Patrimonial
0, Si no es asi, cuanto falta para poder alcanzarlo.

Se procede a confeccionar un cuadro de mando, como herramienta elegida, en donde
se recogeran en cinco columnas los atributos de calidad identificados, los estandares
fijados, los indicadores utilizados para su seguimiento, los valores reales con que se
prestan en el momento de la elaboracion de la Carta de Servicios y la diferencia entre
esos valores reales y el estandar que se pretende conseguir.

La medicién entre los estandares de calidad fijados y el valor real de rendimiento del
Departamento de Responsabilidad Patrimonial en relacion con los mismos, permitira
determinar en qué medida es factible que se alcance de una manera razonable ese
estdndar o si se rebasan las posibilidades de llegar a prestarlo en las condiciones
actuales.
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Tabla 6. Cuadro de mando en donde se establecen los indicadores, los valores reales y las

diferencias
ATRIBUTO DE
CALIDAD
INDICADOR ESTANDAR DE CALIDAD YALOR | orerencia
ACTIVIDADES EN EL
PROCESO OBTENIDAS
DE LA TABLA 5
Actividad 1. =% de quejas presentadas | =Las oficinas de atencién presencial 80% 20%
La Informacion por error en la al ciudadano, telefénica, la pagina
facilitada para informacion facilitada o web www.madrid.es y la sede
presentar una por falta de disponibilidad electronica dispensaran toda la
reclamacion de de la instancia en informacién necesaria.
responsabilidad proporcion al total de = Se facilitara en los distintos canales | 0% 100%
patrimonial sera quejas presentadas en de atencion al ciudadano una
fiable, completa y sin | materia de instancia normalizada de
errores, evitando responsabilidad responsabilidad patrimonial con
cursar nuevos patrimonial. instrucciones particulares de los
requerimientos o "% de expedientes en los documentos a aportar, reduciendo
peticiones de gue se practica al 40% el namero de
informacion requerimiento de requerimientos de subsanacion o
complementaria. subsanacién o mejora mejora.
para completar la = Disponibilidad en Internet de los 0% | 100%
documentacion sobre el formularios electrénicos con todas
total de expedientes las funcionalidades necesarias para
iniciados. hacer efectivo el inicio del
=% de expedientes que se procedimiento y su envio a través
inician via electronica de Internet, sin necesidad de acudir
sobre el total de a una ventanilla presencial.
expedientes iniciados.
Actividad 2. =% de reclamaciones que »En las reclamaciones presentadas 70% 30%
El reclamante podra llegan antes de 24 horas en las oficinas de atencion al
elegir el medio de al Departamento de ciudadano enviaran la
presentacion de la responsabilidad documentacién al Departamento de
reclamacion de patrimonial del total Responsabilidad Patrimonial en un
responsabilidad presentadas por el plazo maximo de 24 horas.
patrimonial, sin que sistema presencial no »En las oficinas de atencién al 0% | 100%
ello suponga una electrénico en las oficinas ciudadano se habilitara un servicio
demora en su de atencién al ciudadano. de digitalizacién de documentos
tramitacion. =% de oficinas de atencion gue permita su presentacion
al ciudadano que electronica.
disponen de servicio de = Se garantiza una disponibilidad 0% 95%
digitalizacion. operativa de la sede electrénica del
» Porcentaje de Ayuntamiento de Madrid 24x7 del
disponibilidad de los 95%, salvo incidencias ajenas.
servicios y tiempos de = Se informara con al menos 24 0% | 100%
inactividad. horas de antelacion las
=% de interrupciones de interrupciones de servicio
servicio programadas programadas en la sede
avisadas con mas electronica.
24horas de antelacion.
Actividad 2. * % de requerimientos de » En las instancias se incluirdn 0% | 100%
Se simplificara la documentacion por la falta | casillas de verificacion que
documentacion a de las declaraciones sustituiran a las declaraciones
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ATRIBUTO DE
CALIDAD
INDICADOR ESTANDAR DE CALIDAD pALOR | orrerencia
ACTIVIDADES EN EL
PROCESO OBTENIDAS
DE LA TABLA 5
presentar por los responsables sobre el responsables solicitadas durante el
reclamantes. total de requerimientos inicio del procedimientols.
efectuados. = Se sustituiran las copias auténticas 0% | 100%
por copias simples, para asi
posibilitar su anexion de forma
electronica, sin perjuicio de que en
un momento posterior se requiera
por ser necesario comprobar su
autenticidad.
Actividad 3. = % de requerimientos de » En la totalidad de los 100% 0%
Cuando se tenga subsanacion o mejora en requerimientos de subsanacion o
que requerir de donde se concede el mejora de la solicitud se concedera
subsanacién o plazo maximo ampliado el plazo méximo de 15 dias, sin
mejorar la solicitud, de 15 dias. necesidad de que el reclamante
se facilitara al solicite ampliacion del mismo.
interesado un plazo
suficiente para su
cumplimentacion.
Actividad 4. =% de consultas = Las consultas telefonicas 95% 5%
En todo momento se | telefonicas sobre el formuladas a los nimeros 91 588
facilitara al estado de tramitacion de 19 45y 91 588 20 42, en relacion
reclamante los expedientes que se con el estado de tramitacién de los
informacion del resuelven en la primera expedientes, seran resueltas en la
estado de llamada. primera llamada.
tramitacién del =% de consultas por correo | =Las consultas al correo electrénico | 100% 0%
procedimiento y de electrénico sobre el dptoresponsabilidad@munimadrid.es
la manera mas estado de tramitacion de formuladas en relacion con el
inmediata posible. los expedientes resueltas estado de tramitacion de los
en el plazo de 72 horas. expedientes seran resueltas en un
* % de quejas presentadas | plazo de 72 horas.
por la imposibilidad de * El sistema de informacion 0% | 100%
poder acceder al sistema electronica tendra capacidad para
de informacién electronica | almacenar los documentos con el
del expediente. objeto de que los ciudadanos
puedan consultarlos durante el
proceso de tramitacion del
procedimiento y tengan la
posibilidad de obtener copia con la
constancia de su presentacién ante
el Registro electronico.
Actividad 7. =% de interesados que = Todos los interesados que acudan 100% 0%
El tramite de acuden a realizar el a realizar el tramite de audiencia
audiencia se tramite de audiencia, seran atendidos en un plazo

¥ Los reclamantes, junto con la instancia de reclamacion de responsabilidad patrimonial deben de aportar dos
declaraciones. La primera de ellas suscrita por el propio afectado, en la que manifieste expresamente que no ha sido
indemnizado ni va a serlo por Compafiia o Mutualidad de Seguros, ni por ninguna otra entidad publica o privada como
consecuencia del dafio sufrido; y la segunda referida a que si por los mismos hechos que se reclaman ante el
Ayuntamiento se siguen otras reclamaciones civiles, penales o administrativas.
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ATRIBUTO DE
CALIDAD
INDICADOR ESTANDAR DE CALIDAD pALOR | orrerencia
ACTIVIDADES EN EL
PROCESO OBTENIDAS
DE LA TABLA 5
adaptara a las atendidos en un plazo maximo de 5 minutos, en horario de
necesidades del maximo de 5 minutos. 9 a 14 horas y sin necesidad de cita
reclamante en previa.
cuanto a
oportunidad de
tiempo y lugar.
Actividad 8. =% de expedientes de *En los expedientes que se tramiten | 90% 10%
El procedimiento se importe inferior a 15.000€ por el procedimiento ordinario, cuyo
resolvera en el gue se resuelven en un importe de reclamacion sea inferior
menor tiempo plazo maximo de 5 meses | a 15.000 €, se dictara y notificara
posible. »% de recursos la resolucion en el plazo maximo de
contencioso- 5 meses?
administrativo que se =En los expedientes de importe igual | 20% | 80%
presentan frente al 0 superior a 15.000 € se dictara y
silencio administrativo notificara la resolucion en el plazo
sobre el total de recursos legal previsto de 6 meses.
presentados.
Actividad 9. =% de expedientes = Cuando se estime la reclamacion 100% 0%

Cuando surjan
discrepancias entre
el importe solicitado
y la valoracién
municipal en
relacion con el
importe de las
reclamaciones
estimatorias, se
abonaré el importe
reconocido por el
Ayuntamiento sin
necesidad de que el
reclamante renuncie
al ejercicio de

estimados con
discrepancia en la
indemnizacion en donde
se hace entrega del
dinero sin exigir la
renuncia de acciones
judiciales

de responsabilidad patrimonial, con
discrepancia de la indemnizacion
reconocida por el Ayuntamiento de
Madrid, ésta se abonara sin que el
reclamante tenga que renunciar al

. .. . . . 15
ejercicio de acciones judiciales ™.

4 Se establece el importe de 15.000 €, toda que vez que los expedientes cuyo importe sea igual o superior a esta
cantidad, sera preceptivo solicitar dictamen del Consejo Consultivo de la Comunidad de Madrid, en virtud de lo
dispuesto en el articulo 13.1 f) de la Ley 6/2007, de 21 de diciembre, Reguladora del Consejo Consultivo de la
Comunidad de Madrid. Los dictdmenes serdn emitidos en el plazo de treinta dias habiles desde la recepcién del
expediente por el Consejo Consultivo. Las solicitudes de dictamen se efectuaran por el Alcalde y se cursaran a través
del Consejero competente en relaciones con la Administracién local. En relaciéon con el plazo maximo para resolver y
notificar la resolucion en este tipo de procedimientos ordinarios es de 6 meses de acuerdo con lo previsto en el articulo
142 LRJIPAC vy el articulo 13 RRP. Transcurrido el plazo sin resolucién expresa, la reclamacion de responsabilidad
patrimonial podra entenderse desestimada por resolucion presunta.

15 gl pago de una indemnizacion a los reclamantes, exige de éstos la firma de un documento en donde manifiestan su
conformidad con el importe satisfecho y la renuncia al ejercicio de acciones judiciales futuras contra el Ayuntamiento por
los mismos hechos.
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ATRIBUTO DE
CALIDAD
INDICADOR ESTANDAR DE CALIDAD pALOR | orrerencia
ACTIVIDADES EN EL
PROCESO OBTENIDAS
DE LA TABLA 5
acciones judiciales.
Actividad 10. =% de recursos de = En los recursos de reposicion, se 90% 10%
Los recursos de reposiciéon que se dictara y natificara la resolucién en
reposicion que se notifican en el plazo un plazo méximo de 20 dias™®.
presenten se méaximo de 20 dias sobre
resolveran en el el total de recursos
menor tiempo resueltos.
posible.
Actividad 11. =% de notificaciones que » | as notificaciones no electrénicas 0% | 100%
Las notificaciones se | se efectian por los se efectuaran a través de los
practicaran con la agentes notificadores agentes notificadores
mayor agilidad, municipales, sobre el total municipales”, en sustitucion de los
rapidez y por el de notificaciones no carteros del servicio de correos, de
medio elegido por el electrénicas. manera que se agilicen los
interesado, de =% de notificaciones que tramites.
manera que se se efectlian via = Se habilitara en la pagina web 0% | 100%
permita tener electrénica. www.madrid.es y en la sede
constancia de la electrénica la posibilidad de elegir,
recepcion fehaciente consentir y revocar las
por parte del notificaciones electrénicas.
reclamante.

FUENTES: Elaboracion propia siguiendo el modelo recogido en la Guia para el desarrollo de Cartas de Servicios de la Agencia Estatal
de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (2010)

4.7.2.4 Seleccion de los compromisos.

La ultima fase, antes de redactar el borrador de la Carta de Servicios, llega con la
comprobacion del grado de cumplimiento de los estandares de calidad que se han
propuesto y si los mismos se cumplen en el momento actual, son susceptibles de ser
cumplidos a corto plazo o se considera imposible el alcanzarlos a corto plazo.

Se incorporan como compromisos a la Carta de Servicios aquellos recogidos en la tabla
6 cuya diferencia con el valor real se encuentran en el rango de 0 a 10%.

También se recogen dos compromisos, que si bien en el momento actual la diferencia
se situa en el 100%, la implantacion de dos acciones de mejora, concluidas a la
finalizacion de este trabajo, como son la elaboracion de una instancia normalizada de
responsabilidad patrimonial y la reestructuracion de parte del personal de oficios como

16 gl plazo maximo para resolver y notificar la resolucion de los recursos de reposicion es de 1 mes de acuerdo con lo
previsto en el articulo 117 LRIPAC.

YlLa figura de los agentes notificadores aparece prevista en el articulo 50 de la LCREM al establecer dicho articulo, que
la practica de las notificaciones de actos, acuerdos y resoluciones adoptadas por los distintos 6rganos del Ayuntamiento
de Madrid, podrd encomendarse a personal auxiliar municipal habilitado al efecto. Las notificaciones practicadas por
este personal auxiliar municipal tienen como efecto la constancia fehaciente de su recepcion o rechazo por el
destinatario.
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agentes notificadores, permite su inclusiéon en los compromisos que se asumen en la

Carta de Servicios.

Tabla 7. Seleccion de los compromisos de la Carta de Servicios

COMPROMISOS ASUMIBLES INMEDIATAMENTE

VALOR
ATRIBUTO DE CALIDAD | INDICADOR ESTANDAR DE CALIDAD EN LA
CARTA
Actividad 3. = % de requerimientos de =En la totalidad de los requerimientos 100%
Cuando se tenga que subsanacion o mejora en de subsanacién o mejora de la
requerir de subsanacion o donde se concede el solicitud se concedera el plazo
mejorar la solicitud, se plazo méaximo ampliado maximo de 15 dias, sin necesidad de
facilitara al interesado un de 15 dias. gue el reclamante solicite ampliacion
plazo suficiente para su del mismo.
cumplimentacion.
Actividad 4. »% de consultas telefonicas | =Las consultas telefénicas formuladas 100%
En todo momento se sobre el estado de a los numeros 91 588 19 45 y 91 588
facilitara al reclamante tramitacion de los 20 42, en relacién con el estado de
informacion del estado de expedientes que se tramitacion de los expedientes, seran
tramitacion del resuelven en la primera resueltas en la primera llamada.
procedimiento y de la llamada. =Las consultas al correo electrénico 100%
manera mas inmediata =% de consultas por correo dptoresponsabilidad@munimadrid.es
posible. electrénico sobre el formuladas en relacion con el estado
estado de tramitacion de de tramitacion de los expedientes
los expedientes resueltas seran resueltas en un plazo de 72
en el plazo de 72 horas. horas.
Actividad 7. =% de interesados que =Todos los interesados que acudan a 100%
El tramite de audiencia se acuden a realizar el realizar el tramite de audiencia seran
adaptara a las trdmite de audiencia, atendidos en un plazo méaximo de 5
necesidades del atendidos en un plazo minutos, en horario de 9 a 14 horas y
reclamante en cuanto a maximo de 5 minutos. sin necesidad de cita previa.
oportunidad de tiempo y
lugar.
Actividad 8. =% de expedientes de =En los expedientes que se tramiten 100%
El procedimiento se importe inferior a 15.000€ por el procedimiento ordinario, cuyo
resolvera en el menor gue se resuelven en un importe de reclamacion sea inferior a
tiempo posible. plazo méaximo de 5 meses 15.000 €, se dictard y notificara la
resolucion en el plazo maximo de 5
meses.
Actividad 9. =% de expedientes = Cuando se estime la reclamacion de 100%

Cuando surjan
discrepancias entre el
importe solicitado y la
valoraciéon municipal en
relacién con el importe de
las reclamaciones
estimatorias, se abonard el
importe reconocido por el
Ayuntamiento sin
necesidad de que el
reclamante renuncie al
ejercicio de acciones
judiciales.

estimados con
discrepancia en la
indemnizacion en donde
se hace entrega del dinero
sin exigir la renuncia de
acciones judiciales

responsabilidad patrimonial, con
discrepancia de la indemnizacion
reconocida por el Ayuntamiento de
Madrid, ésta se abonara sin que el
reclamante tenga que renunciar al
ejercicio de acciones judiciales.

47

LUIS ALFONSO MORA ARROGANTE
IX EDICION CURSO SUPERIOR DE DIRECCION PUBLICA LOCAL




AYUNTAMIENTO DE MADRID

CARTA DE SERVICIOS DE

RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

PROCESO DE ELABORACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

COMPROMISOS ASUMIBLES INMEDIATAMENTE

VALOR
ATRIBUTO DE CALIDAD | INDICADOR ESTANDAR DE CALIDAD CEA\IRL&
Actividad 10. =% de recursos de =En los recursos de reposicién, se 100%
Los recursos de reposicién reposicion que se notifican | dictara y notificara la resolucion en un
gue se presenten se en el plazo méximo de 20 plazo méximo de 20 dias.
resolveran en el menor dias sobre el total de
tiempo posible. recursos resueltos.

COMPROMISOS ASUMIBLES A CORTO PLAZO
ATRIBUTO DE ’ VLo
CALIDAD INDICADOR ESTANDAR DE CALIDAD (IZE;\\IRI:FPA
Actividad 1. =% de expedientes en los que = Se facilitara en los distintos canales 40%
La Informacion se practica requerimiento de de atencion al ciudadano una
facilitada para subsanacion o mejora para instancia normalizada de
presentar una completar la documentacion responsabilidad patrimonial con
reclamacion de sobre el total de expedientes instrucciones particulares de los
responsabilidad iniciados. documentos a aportar, reduciendo al
patrimonial sera fiable, 40% el numero de requerimientos de
completa y sin errores, subsanacion o mejora.
evitando cursar
nuevos requerimientos
0 peticiones de
informacion
complementaria.
ACCION DE MEJORA | EJECUTADA INCLUIR EN LA CARTA
Elaboracion de una Plazo de ejecucion comenzé el | SI
instancia normalizada | 20 de julio y ha concluido el 26
de responsabilidad de noviembre de 2010
patrimonial
Actividad 11. =% de notificaciones que se = as notificaciones no electrénicas se 100%

Las notificaciones se
practicaran con la
mayor agilidad,
rapidez y por el medio
elegido por el
interesado, de manera
gque se permita tener
constancia de la
recepcion fehaciente
por parte del
reclamante.

efectdan por los agentes
notificadores municipales,
sobre el total de notificaciones
no electrénicas.

efectuaran a través de los agentes
notificadores municipales, en
sustitucion de los carteros del servicio
de correos, de manera que se
agilicen los tramites.

ACCION DE MEJORA

EJECUTADA

INCLUIR EN LA CARTA

Reestructuracion de
parte del personal de
oficios como agentes

Plazo de ejecucion desde inicio
del afio 2010 y ha concluido
con el Acuerdo de 22 de julio

Sl

notificadores de 2010 de la Junta de
Gobierno por el que se adoptan
medidas para la adaptacion de
la jornada de trabajo
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COMPROMISOS ASUMIBLES EN FUTURAS REVISIONES EN MATERIA DE ADMINISTRACION
ELECTRONICA

ESTANDAR DE CALIDAD

= Disponibilidad en Internet de los formularios electrénicos con todas las funcionalidades necesarias para
hacer efectivo el inicio del procedimiento y su envio a través de Internet, sin necesidad de acudir a una
ventanilla presencial.

= En las oficinas de atencidn al ciudadano se habilitara un servicio de digitalizacién de documentos que
permita su presentacion electrénica.

= Se garantiza una disponibilidad operativa de la sede electronica del Ayuntamiento de Madrid 24x7 del
95%, salvo incidencias ajenas.

» Se informara con al menos 24 horas de antelacion las interrupciones de servicio programadas en la sede
electronica.

= El sistema de informacion electrénica tendra capacidad para almacenar los documentos con el objeto de
que los ciudadanos puedan consultarlos durante el proceso de tramitacién del procedimiento y tengan la
posibilidad de obtener copia con la constancia de su presentacion ante el Registro electrénico.

= Se habilitara en la pagina web www.madrid.es y en la sede electrénica la posibilidad de elegir, consentir y
revocar las notificaciones electrénicas.

COMPROMISOS ASUMIBLES EN FUTURAS REVISIONES (OTROS)

ESTANDAR DE CALIDAD

* En los expedientes de importe igual o superior a 15.000 € se dictara y notificara la resolucion en el plazo
legal previsto de 6 meses.

FUENTES: Elaboracién propia siguiendo el modelo recogido en la Guia para el desarrollo de Cartas de Servicios de la Agencia Estatal
de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (2010)

4.8 DOCUMENTO DE AREAS DE MEJORA

El GRG ha elaborado un documento de caracter interno, que se recoge en el anexo VIl
en donde se establecen una serie de acciones de mejora, para dar solucién en algunos
casos a corto plazo, a las debilidades que se pusieron de manifiesto en la elaboracion del
analisis DAFO y que se han ido corroborando en el proceso de elaboracion de la Carta de
Servicios, y en otros a medio plazo, para que puedan ser asumidas como cCOmMpromisos
en posteriores actualizaciones.

Cabe destacar, por su inclusion en los compromisos que se asumen en el borrador de la
Carta de Servicios, la confeccion de una instancia normalizada de responsabilidad
patrimonial’®, en donde se sustituye la presentacién de algunos documentos por unas
casillas de verificacion en donde los reclamantes deberan contestar si 0 no, y unas
instrucciones particulares en el reverso de la instancia, en donde se sefalan los
documentos a presentar con cualquier reclamacion y aquellos otros especificos en funcion
del dafio que se reclama.

También se incluira como un compromiso de la Carta de Servicios, la accion de mejora
realizada en relacién con la reestructuracion del personal de oficios del Ayuntamiento de
Madrid para que realicen tareas de agentes notificadores, en los términos previstos en
el articulo 50 LCREM y que permitira utilizar personal municipal para la notificacion de

'8 El modelo de instancia se recoge en el Anexo VII
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los actos, acuerdos y resoluciones adoptados por los 6érganos municipales, en sustitucion
del personal de correos.

4.9 REDACCION DE LA CARTA DE SERVICIOS

El borrador del texto de la Carta de Servicios finalizado el 26 de noviembre de 2010,
se someterd a la validacion del Director General, existiendo la posibilidad de darlo a
conocer a los ciudadanos a través de las diversas vias de participacion ciudadana que se
articulan en el Ayuntamiento de Madrid, si bien esta validacion externa no se configura
como obligatoria.

La redaccidén del texto final de la Carta de Servicios tendra lugar en el momento en que
se produzca la decision de implantacion por parte del Director General. A partir de ese
momento, se procedera al envio a la DGCAC para su informe de conformidad, siguiendo
el resto de hitos procedimentales previstos en la Metodologia que ha servido de guia para
la elaboracién de la Carta de Servicios y que son por este orden:

Redaccion del texto definitivo incorporando las correcciones del informe de la
DGCAC, si las hubiera, siendo la fecha prevista el 31 de marzo de 2010.

- Aprobacion de la Carta de Servicios por la Junta de Gobierno de la Ciudad de
Madrid.

- Comunicacioén interna.

- Comunicacién externa a través de su publicacion en el Boletin del
Ayuntamiento de Madrid (la fecha prevista es el 30 de mayo de 2011), el portal
web municipal www.madrid.es, la intranet municipal “ayre” y el resto de canales
establecidos de atencion al ciudadano; asi como su difusiébn mediante tripticos
informativos conforme a las directrices de imagen corporativa establecida por el
Ayuntamiento de Madrid.

- El Director General se responsabilizara de revisar el cumplimiento de los
compromisos incluidos en la Carta de Servicios, con el objeto de detectar
posibles desviaciones de los mismos, procediendo a adoptar, en su caso,
medidas correctoras o planes de mejora. Anualmente se elabora un informe en
el que se analizara el grado de cumplimiento de los compromisos de calidad
adquiridos y se indica, en su caso, su posible actualizacion o mejora. Cada tres
afos, se recoge en el informe correspondiente a esa anualidad la opinion de los
ciudadanos y su grado de satisfaccion con el servicio recibido, asi como el
impacto que dicho servicio tenga en la ciudadania.

- Partiendo de los resultados obtenidos de la evaluacion y seguimiento de la
Carta de Servicios, anualmente se procederd a su revision y, en su caso,
actualizacion. Esta actualizacibn se realizar& como consecuencia de la
superacion de los estandares, de los compromisos adquiridos, de la variacién en
las expectativas de los ciudadanos, de cambios significativos en la organizacion,
modificaciones normativas, mejoras tecnoldgicas y otras circunstancias de
naturaleza analoga.
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4.10 COSTES ASOCIADOS A LA ELABORACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

La decision de elaborar una Carta de Servicios lleva aparejados unos costes, que se
distribuyen entre los recursos humanos del personal que forma parte del GRG, la
formacion recibida al inicio de las actividades, los gastos en material de oficina y la
decision final, caso de adoptarse, de la difusion externa mediante tripticos informativos.

4.10.1 Recursos humanos

El coste de recursos humanos se obtiene de la suma del tiempo dedicado a las
reuniones a lo largo del proceso y por el tiempo dedicado al estudio de la
documentacién a lo largo de la semana, que se calcula en una media de cuatro horas
semanales para cada uno de los miembros del GRG, con excepcién del Coordinador, que
se ha estimado en 6 horas semanales.

Tabla 8. Costes de personal en la elaboracion de la Carta de Servicios

PUESTO DE TRABAJO Coste € por Horas Horas Total Total
hora reuniones estudio horas coste
Jefe de Servicio 51,05 17 82 99 5.053,95
(Coordinador)
Subdirector General 56,79 17 68 85 4.827,15
Jefe de Departamento 46,92 17 68 85 3.988,20
Jefe de Negociado 32,16 17 68 85 2.648,60
Auxiliar Administrativo 19,38 17 68 85 1.647,30
Jefe de Proyectos 45 17 68 85 3.825,00
Coordinador de 45 17 68 85 3.825,00
Proyectos
TOTAL 119 490 609  25.815,20

FUENTES: Elaboracion propia. Calculado en funcion del sueldo, complemento destino, complemento especifico y seguridad social a
cargo del Ayuntamiento de Madrid en computo anual

4.10.2 Formacion

La formacién se ha llevado a cabo por Ernesto Ignacio Lopez Méndez, miembro del GRG
y ha tenido una duracion total de 10 horas, desarrolladas en dos sesiones. Al tratarse de
un formador interno y haber tenido lugar en horario de trabajo, el importe por hora
asciende a 57 euros®®, por lo que la suma total son 570 euros.

En relacion con la utilizacion del aula, no se dispone de datos para poder calcular el
coste, si bien los Unicos gastos a computar serian los relativos al consumo de luz, ya que
son instalaciones propias del edificio donde se ubica el Departamento de Responsabilidad

9 Decreto de 20 de septiembre de 2010 del Delegado del Area de Gobierno de Hacienda y Administracién Publica por
el que se aprueba el baremo de remuneraciones por la colaboracién en actividades desarrolladas por el Instituto de
Formacioén y Estudios del Gobierno Local de Madrid.
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Patrimonial y su uso se lleva a cabo sin la necesidad de ningan apoyo de personal de
oficios de servicios internos.

4.10.3 Material de oficina

El material de oficina utilizado tiene que ver con el uso de papel, tinta de las impresoras,
asi como otros consumibles, excluyendo la utilizacion de los ordenadores, y que
prudentemente se pueden calcular en 300 euros.

4.10.4 Difusion externa

Una vez publicada la Carta de Servicios en el Boletin Oficial del Ayuntamiento de Madrid,
se procedera a su divulgacion mediante tripticos informativos, para lo cual se prevé
una tirada inicial de 10.000 ejemplares.

El gasto de la confeccién de los tripticos, presupuestado en 12.000 euros, se financiara
con cargo al crédito consignado en la partida presupuestaria 001-025-92.002-22608
“Actuaciones de patrocinio” de la Direccion General de Organizacion y Régimen Juridico
del afio 2011.

El gasto total de elaboracién de la Carta de Servicios de responsabilidad patrimonial
asciende a 38.685,20 euros.
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CARTA DE SERVICIOS DE RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL
DEL AYUNTAMIENTO DE MADRID

1 INTRODUCCION

La Constitucion Espafiola establece en su articulo 106.2 que “los particulares, en los
términos establecidos por la ley, tendran derecho a ser indemnizados por toda lesion que
sufran en cualquiera de sus bienes y derechos, salvo en los casos de fuerza mayor,
siempre que la lesion sea consecuencia del funcionamiento de los servicios publicos

La Direccion General de Organizacion y Régimen Juridico a través del Departamento de
Responsabilidad Patrimonial, y con apoyo del Servicio de Organizacion y Régimen
Juridico, presta el servicio de tramitacion y resolucion de las reclamaciones de
responsabilidad patrimonial de aquellos dafios causados por los servicios municipales de
la competencia del Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Pablica.

Con la elaboracion y aprobacion de la Carta de Servicios de Responsabilidad Patrimonial,
la Direccién General de Organizacion y Régimen Juridico pretende:

- Hacer visibles a los ciudadanos el servicio que se presta desde el Departamento de
Responsabilidad Patrimonial.

- Comunicar las responsabilidades y los compromisos adquiridos de prestacion de
dicho servicio de acuerdo a unos estandares de calidad.

- Dar a conocer los derechos de los ciudadanos en relacion con ese servicio y las
responsabilidades y obligaciones que contraen al recibirlo.

- Mejorar la calidad del servicio prestado, para tratar de aumentar el grado de
satisfaccion de los ciudadanos.

- Potenciar la transparencia en la prestacion del servicio.

- Reafirmar su compromiso constante con la calidad del servicio prestado y con la
mejora continua como un elemento clave de su cultura organizativa.

- Hacer patente el valor del trabajo de las personas que participan en la prestacion
del servicio y su esfuerzo constante por mejorarlo.

- Promover la participacion ciudadana.

2 DATOS DE CARACTER GENERAL

Organo superior

Corresponde al titular del Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Puablica, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 3.2 d) del Acuerdo de 5 de junio de 2008 de la
Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, por el que se establece la organizacion y
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estructura del Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica y se delegan
competencias en su titular y en los titulares de sus 6rganos directivos “la resolucion de
las reclamaciones de responsabilidad patrimonial por el funcionamiento normal o anormal
de los servicios publicos, salvo cuando dicha competencia corresponda a otra Area”.

Esta resolucion del titular del Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica
adoptara la forma de Decreto, de acuerdo con lo previsto en el articulo 39 del Reglamento
Organico del Gobierno y de la Administracion del Ayuntamiento de Madrid de 31 de mayo
de 2004.

Organo directivo

El érgano directivo responsable de la resolucion de las reclamaciones de responsabilidad
patrimonial es la Direccion General de Organizacion y Régimen Juridico de la
Coordinacion General de Modernizacion y Administracion Publica, que se ubica en el Area
de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica.

Segun el citado Acuerdo de 5 de junio de 2008 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de
Madrid, corresponde, en virtud de su articulo 13.1.1 e) a la Direccion General de
Organizacion y Régimen Juridico “la propuesta de resolucion de las reclamaciones de
responsabilidad patrimonial por el funcionamiento normal o anormal de los servicios
municipales de la competencia del Area de Gobierno de Hacienda y Administracion
Pulblica”.

Unidad prestadora del servicio

La competencia en materia de gestion de las reclamaciones de responsabilidad
patrimonial de aquellos servicios municipales de la competencia del Area de Gobierno de
Hacienda y Administraciéon Publica corresponde al Departamento de Responsabilidad
Patrimonial, perteneciente a la Direccion General de Organizaciéon y Régimen Juridico,
colaborando en dicha gestidon el Servicio de Organizacion y Régimen Juridico, también
perteneciente a la Direccion General.

3 NORMATIVA

La regulacibn de la responsabilidad patrimonial, ademas de su reconocimiento
constitucional en el articulo 106.2, se encuentra regulada en el Titulo X de la Ley 30/1992,
de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comudn y en el Decreto 429/1993, de 26 de marzo, por el
gue se aprueba el Reglamento de los Procedimientos de las Administraciones Publicas en
materia de Responsabilidad Patrimonial.

Normativa general
- Articulo 106.2 de la Constitucién Espafiola.

- Articulo 103 de la Constituciéon Espafiola.
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Leyes Organicas

= Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de caracter
personal.

Leyes, Reales Decretos y Decretos
= Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electronico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos.

= Ley 22/2006, de 4 de julio, de Capitalidad y de Régimen Especial de Madrid.

» Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general
para la mejora de la calidad en el Administracion General del Estado.

» Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo, por el que se aprueba el Texto
Refundido de la Ley Reguladora de las Haciendas Locales.

= Ley 57/2003, de 16 de diciembre, de Medidas para la Modernizacién del Gobierno
Local.

= Ley 87/2001, de 13 julio, de Proteccién de Datos de Caracter Personal en la
Comunidad de Madrid.

» Real Decreto 2568/1986, de 28 de noviembre, por el que se aprueba el
Reglamento de Organizacion, Funcionamiento y Régimen Juridico de las Entidades
Locales

= Real Decreto Legislativo 781/1986, de 18 de abril, por el que se aprueba el Texto
Refundido de las Disposiciones Legales vigentes en materia de Régimen Local.

= Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local.

= Decreto de 26 de abril de 1957, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley de
Expropiacion Forzosa.

= Decreto de 17 de junio de 1955, por el que se aprueba el Reglamento de Servicio
de las Corporaciones Locales.

= Ley de 16 de diciembre de 1954, de Expropiacion Forzosa.
Normativa municipal general

= Decreto de 1 de septiembre de 2010 del Delegado del Area de Gobierno de
Hacienda y Administracion Publica por el que se crean la Sede Electrénica y el
Registro Electronico del Ayuntamiento de Madrid.

= Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid de 25 de junio de 2009,
por el que se regula el Sistema de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de
Madrid.

= Decreto del Alcalde de 17 de enero de 2005, por el que se regula la Atencién al
Ciudadano en el Ayuntamiento de Madrid y su normativa de desarrollo.

» Reglamento Orgéanico de los Distritos de la Ciudad de Madrid, de 23 de diciembre
de 2004.
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» Reglamento Organico del Gobierno y de la Administracion del Ayuntamiento de
Madrid, de 31 de mayo de 2004.

» Reglamento Orgéanico de Participacion Ciudadana del Ayuntamiento de Madrid, de
31 de mayo de 2004.

Normativa municipal estructuray competencias

= Acuerdo de 5 de junio de 2008 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid,
por el que se establece la organizacién y estructura del Area de Gobierno de
Hacienda y Administracion Publica y se delegan competencias en su titular y en los
titulares de sus érganos directivos.

= Acuerdo de 18 de junio de 2007 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid,
de Delegacién de Competencias Especificas en los Organos Superiores y
Directivos de las Areas de Gobierno y de los Distritos.

= Decreto del Alcalde de 18 de junio de 2007, por el que se establece el numero,
denominacion y competencias de las areas en las que se estructura la
Administracion municipal.

= Decreto del Alcalde de 18 de junio de 2007, de Delegacion de Competencias en los
Titulares de los Organos Superiores y de los Organos Directivos de las Areas de
Gobierno y de los Distritos.

= Decreto del Alcalde de 18 de junio de 2007, de Delegacion y Desconcentracion de
Competencias en la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid.
Normativa especifica
= Titulo X de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

= Decreto 429/1993, de 26 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de los
Procedimientos de las Administraciones Publicas en materia de Responsabilidad
Patrimonial.

4 DERECHOS Y RESPONSABILIDADES

Derechos de la ciudadania y usuarios

La Ley 30/1992, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun, recoge el derecho a:

= Obtener informacién y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que
las disposiciones vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que
se propongan realizar (articulo 35 g).

= Ser tratados con respeto y deferencia.
» Recibir la informacion o gestion solicitada.
= Conocer la identidad del personal bajo cuya responsabilidad se presta el servicio.
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= Ser objeto de una atencioén directa y personalizada.
= Obtener la informacion administrativa de manera eficaz y rapida.

= EXigir responsabilidades a la Administracién y personal cuando asi corresponda
legalmente.

= En las gestiones municipales, no presentar documentos que no se exijan en las
normas o ya estén en poder de la Administracion que gestiona el asunto.

Por su parte, la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electronico de los ciudadanos a
los Servicios Publicos, recoge el derecho a:

» Relacionarse con las Administraciones Publicas utilizando medios electronicos para
el ejercicio de los derechos previstos en el articulo 35 de la Ley 30/1992 (art. 6.1).

= Elegir, entre aquellos que en cada momento se encuentren disponibles, el canal a
través del cual relacionarse por medios electronicos con las Administraciones
Pdblicas (art. 6.2,a).

» El derecho a la igualdad en el acceso electronico a los servicios de las
Administraciones Publicas (art. 6.2,c).

» La calidad de los servicios publicos prestados por medios electronicos (art. 6.2,)).

= Obtener informacién a través de medios electronicos sobre los procedimientos y
tramites necesarios para acceder a las actividades de servicio y para su ejercicio,
asi como los datos de las autoridades competentes en las materias relacionadas
con las mismas, asi como de las asociaciones y organizaciones profesionales
relacionadas con las mismas (art. 6.3).

» La garantia de acceso a todos los ciudadanos, por parte de las Administraciones
Publicas, a los diferentes canales o medios habilitados para la prestacion de los
servicios electrénicos, con independencia de sus circunstancias personales,
medios 0 conocimientos, en la forma que estimen adecuada.

Ademas, la normativa de proteccion de datos reconoce a la ciudadania los derechos de
acceso, rectificacion, cancelacion y oposicidon respecto a sus datos personales.

Responsabilidades de la ciudadania y usuarios
= Mantener siempre una actitud correcta y de respeto hacia el personal que le
atiende.

» Hacer adecuado uso de las instalaciones cuando acudan al Departamento.

» Facilitar los datos de identificacidbn que sean necesarios para realizar gestiones o
tramites.

» Aportar los documentos y datos necesarios para la realizacion de las gestiones y
tramites que asi los requieran.

» Rellenar de manera legible los documentos e instancias dirigidos al Departamento.

» Formular sus quejas y sugerencias de forma concreta y proporcionando los datos
minimos necesarios para su tramitacion.
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5 MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

Los ciudadanos y usuarios del Departamento de Responsabilidad Patrimonial tienen a su
disposicion los 6rganos y canales de participacibn normalizados, establecidos por el
Ayuntamiento de Madrid en cumplimiento de su Reglamento Organico de Participacion
Ciudadana, entre los que destacan:

= El Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

*» Ruegos y preguntas en las sesiones plenarias del Distrito correspondiente.

= Proposiciones en los Plenos de los Distritos y en el Pleno del Ayuntamiento.

= El Consejo Director de la Ciudad, los Consejos Sectoriales y los Consejos
Territoriales.

» Las peticiones, iniciativas, audiencias publicas y consultas.
» Los foros teméticos, paneles ciudadanos y sondeos de opinion.
Ademas, se realizardn anualmente encuestas de satisfaccion a los usuarios del

Departamento de Responsabilidad Patrimonial, a fin de conocer su opinion y grado de
satisfaccion con los servicios recibidos.

6 SISTEMA DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

El Ayuntamiento de Madrid pone a disposicion de los ciudadanos un Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones a través del cual los ciudadanos e instituciones publicas o
privadas pueden ejercer su derecho a presentar sugerencias relativas a la creacion,
ampliacion o mejora de los servicios prestados por el Ayuntamiento de Madrid y
reclamaciones por tardanzas, desatenciones, incidencias o cualquier otra anomalia en el
funcionamiento de los mismos.

Las sugerencias y reclamaciones relativas al servicio prestado por el Departamento de
Responsabilidad Patrimonial se podran presentar a través de:

= www.madrid.es/contactar.

» El Teléfono 010 Linea Madrid.

» Las Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea Madrid.

= Las Oficinas de Registro.

= Correo postal dirigido a la Direccion General de Organizacion y Régimen Juridico.
Calle Alcald numero 45, 4.2 planta 28014 — Madrid.

» Fax dirigido a la Direcciéon General de Organizacion y Régimen Juridico. NUmero
de fax: 91 480 23 22.

La Direccion General de Organizacion y Régimen Juridico contestara de forma adecuada
y con la mayor celeridad posible, procurando que se lleve a cabo dentro de los quince
dias habiles siguientes a la recepcion de la sugerencia o reclamacion. Dicho plazo de
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contestacion no podra ser superior, en ningln caso, a tres meses, de acuerdo con lo
establecido en el Reglamento Organico de Participacion Ciudadana del Ayuntamiento de
Madrid.

7 SERVICIO PRESTADO

Las reclamaciones de responsabilidad patrimonial, ademdas de perseguir una reparacion
de los dafios causados como consecuencia del funcionamiento normal o anormal de los
servicios publicos municipales que se prestan a los ciudadanos, sirven para poner de
manifiesto las deficiencias que se producen en la prestacion de los servicios, lo que
permitira al Ayuntamiento de Madrid adoptar las medidas oportunas para la subsanacion
de las mismas.

Las reclamaciones de responsabilidad patrimonial no forman parte del Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones, por lo que la presentacion a través de este Sistema, no
constituye el cauce adecuado para su iniciacion, que tendra lugar mediante la
presentacion de una instancia general o normalizada de responsabilidad patrimonial, a
disposicion de los ciudadanos en los distintos canales de informacién del Ayuntamiento de
Madrid.

El Departamento de Responsabilidad Patrimonial lleva a cabo la tramitacién y resoluciéon
de las reclamaciones de responsabilidad patrimonial, de acuerdo con el procedimiento
previsto en el Titulo X de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun y en el Decreto
429/1993, de 26 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de los Procedimientos
de las Administraciones Publicas en materia de Responsabilidad Patrimonial, en relacién
con las reclamaciones de responsabilidad patrimonial que se presentan por los siguientes
dafos:

= Por coste de avales prestados para afianzar deudas con el Ayuntamiento de
Madrid, cuando no se refieran a ingresos de naturaleza tributaria.

» Daflos por procedimiento administrativo y anulacion de actos (anulacién de
resoluciones en via administrativa o judicial, incluye precintos, clausuras, cambios
de planeamiento, declaraciones de ruina, informacion erronea suministrada por los
servicios municipales, gastos como consecuencia de gestiones administrativas,
demora en resolver o inactividad administrativa).

= Daflos al personal municipal (incluye expedientes disciplinarios, moobing,
concursos, etc.).

» Daflos médicos (incluye actuaciones sanitarias municipales y Samur).

= Daflos por obras en la via publica y ejecucion sustitutoria (incluye dafios a
personas —caidas, lucro cesante en negocios, ruidos-, vehiculos y edificios —
también humedades e inundaciones- por obras realizadas en la via publica o por
obras realizadas por ejecucion sustitutoria- sean o no en la via publica- incluye las
vallas relativas a tales obras). Se excluyen las obras de conservacion, competencia
del Area de Gobierno de Obras y Espacios Publicos y las obras en la calle 30,
competencia de Madrid Calle 30, S.A.
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» Dafios por actuaciones de la policia municipal (incluidos dafios ocasionados por los
caballos).

= Daflos por actuaciones de los bomberos.

= Daflos por la retirada de vehiculos por la grda municipal (comprende los dafios y
perjuicios ocasionados por la indebida retirada de los vehiculos por la grda como
consecuencia de la orden incorrecta de un policia municipal o agente de movilidad,
pero no los dafios ocasionados al vehiculo durante su traslado al depdsito o
estancia en el mismo, que son tramitados por Madrid Movilidad S.A.).

» Daflos por sefializacién de la via publica (incluye sefalizacion defectuosa, mal
funcionamiento de seméaforos, pintura en sefales, caidas y dafios por choques con
sefales o vallas de sefalizacion, caidas en pasos de peatones, caidas con sefales
de trafico mal cortadas). No se incluyen los dafios ocasionados por la sefializacion
efectuada por Madrid Calle 30, S.A.

» Dafios en instalaciones municipales (incluye caidas en edificios municipales, dafios
y humedades causados por obras o incendios en edificios municipales, Almacén de
Villa, caidas de cornisas, muros, puertas, etc. de edificios y propiedades
municipales).

= Dairios por la concesion o denegacion de licencias.
= Dafos por el funcionamiento de los servicios de educacion y asuntos sociales.

= Dafios por el funcionamiento de los servicios adscritos al Area de Gobierno de las
Artes (dafios en obras de arte, en exposiciones, etc.).

» Daflos por contaminacion acustica y otras fuentes de ruido (incluye dafios por
ruidos o vibraciones de obras, locales, discotecas, etc.).

» Dairios varios (incluye cabalgatas, fuegos artificiales, fiestas en via publica).

COMPROMISOS DE CALIDAD

El Departamento de Responsabilidad Patrimonial se compromete a:

1.

Se facilitard en los distintos canales de atencion al ciudadano una instancia
normalizada de responsabilidad patrimonial con instrucciones particulares de los
documentos a aportar, reduciendo al 40% el numero de requerimientos de
subsanacion o mejora.

Indicador asociado:

Porcentaje de expedientes en los que se practica requerimiento de subsanacion o
mejora para completar la documentacion sobre el total de expedientes iniciados.

En la totalidad de los requerimientos de subsanacién o mejora de la solicitud se
concedera el plazo maximo de 15 dias, sin necesidad de que el reclamante solicite
ampliacién del mismo.
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Indicador asociado:

Porcentaje de requerimientos de subsanaciéon o mejora en donde se concede el plazo
maximo ampliado de 15 dias.

3. Las consultas telefénicas formuladas a los nimeros 91 588 19 45 y 91 588 20 42, en
relacion con el estado de tramitacion de los expedientes, seran resueltas en la primera
llamada.

Indicador asociado:
Porcentaje de consultas telefénicas sobre el estado de tramitacion de los expedientes
gue se resuelven en la primera llamada.

4. Las consultas al correo electrénico dptoresponsabilidad@munimadrid.es en relacién
con el estado de tramitacion de los expedientes seran resueltas en un plazo de 72
horas.

Indicador asociado:
Porcentaje de consultas por correo electronico sobre el estado de tramitacion de los
expedientes resueltas en el plazo de 72 horas.

5. Todos los interesados que acudan a realizar el trAmite de audiencia seran atendidos
en un plazo maximo de 5 minutos, en horario de 9 a 14 horas y sin necesidad de cita
previa.

Indicador asociado:
Porcentaje de interesados que acuden a realizar el tramite de audiencia que son
atendidos en un plazo maximo de 5 minutos.

6. En los expedientes que se tramiten por el procedimiento ordinario, cuyo importe de
reclamacion sea inferior a 15.000 €, se dictara y notificara la resolucion en el plazo
méaximo de 5 meses.

Indicador asociado:
Porcentaje de expedientes de importe inferior a 15.000 € que se resuelven en un
plazo maximo de 5 meses.

7. Cuando se estime la reclamacion de responsabilidad patrimonial, con discrepancia en
la indemnizacién reconocida por el Ayuntamiento de Madrid, ésta se abonara sin que
el reclamante tenga que renunciar al ejercicio de acciones judiciales.

Indicador asociado:
Porcentaje de expedientes estimados con discrepancia en la indemnizaciéon en donde
se hace entrega del dinero sin exigir la renuncia de acciones judiciales.
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En los recursos de reposicion, se dictara y notificara la resolucion en un plazo maximo
de 20 dias.

Indicador asociado:

Porcentaje de recursos de reposicion que se notifican en el plazo maximo de 20 dias
sobre el total de recursos resueltos.

Las notificaciones no electronicas se efectuaran a través de los agentes notificadores
municipales, en sustitucion de los carteros del servicio de correos, de manera que se
agilicen los tramites.

Indicador asociado:

Porcentaje de notificaciones que se efectian por los agentes notificadores
municipales, sobre el total de notificaciones no electrénicas.

DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO

Prestacion del servicio

El servicio se presta en la calle Alcala, niumero 45, 4.2 planta, en horario de 9 a 14 horas
de lunes a viernes, excepto festivos.

Otros canales de atenciéon ciudadana Linea Madrid

Teléfono de atencion 010 Linea Madrid (91 529 82 10 desde fuera del Municipio de
Madrid).

Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea Madrid.

Organo directivo responsable de la Carta de Servicios

Direccion General de Organizacion y Régimen Juridico.

C/ Alcala, namero 45, 4.2 planta.

28014 Madrid.

Tfno.: 91 588 09 94/95. Fax.: 91 480 23 22
E-mail: dgorgregjuridico@munimadrid.es

Medios de transporte:

Metro: Linea 2. Banco de Espafia.
Autobuses: 1, 2, 5, 9, 10, 14, 15, 20, 27, 34, 37, 45, 46, 51, 52, 53, 74, 146, 150, 202.
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ANEXO Il

TABLA DE ESTANDARES DE CALIDAD
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ANEXO II. Tabla de estandares de calidad

Tabla 9. Estandares de calidad en funcion de las actividades del proceso de latabla5

ATRIBUTO DE CALIDAD

ACTIVIDADES EN EL PROCESO OBTENIDAS DE
LA TABLA NUMERO 5

ESTANDAR DE CALIDAD

Actividad 1.

La Informacion facilitada para presentar
una reclamacion de responsabilidad
patrimonial sera fiable, completa y sin
errores, evitando cursar nuevos
requerimientos o} peticiones de
informacién complementaria.

= Las oficinas de atencion presencial al ciudadano, telefénica,
la pagina web www.madrid.es y la sede electronica
dispensaran toda la informacién necesaria.

= Se facilitara en los distintos canales de atencion al ciudadano
una instancia normalizada de responsabilidad patrimonial
con instrucciones particulares de los documentos a aportar,
reduciendo al 40% el nUmero de requerimientos de
subsanacion o mejora.

=Disponibilidad en Internet de los formularios electrénicos con
todas las funcionalidades necesarias para hacer efectivo el
inicio del procedimiento y su envio a través de Internet, sin
necesidad de acudir a una ventanilla presencial.

Actividad 2.

El reclamante podra elegir el medio de
presentacion de la reclamacion de
responsabilidad patrimonial, sin que ello
suponga una demora en su tramitacion.

=En las reclamaciones presentadas en las oficinas de
atencion al ciudadano enviaran la documentacion al
Departamento de Responsabilidad Patrimonial en un plazo
méaximo de 24 horas.

= En las oficinas de atencion al ciudadano se habilitard un
servicio de digitalizacion de documentos que permita su
presentacion electronica.

= Se garantiza una disponibilidad operativa de la sede
electrénica del Ayuntamiento de Madrid 24x7 del 95%, salvo
incidencias ajenas.

=Se informar4d con al menos 24 horas de antelacion las
interrupciones de servicio programadas en la sede
electrénica.

Actividad 2.
Se simplificara la documentacion a
presentar por los reclamantes.

= En las instancias se incluiran casillas de verificacion que
sustituiran a las declaraciones responsables solicitadas
durante el inicio del procedimientozo.

= Se sustituiran las copias auténticas por copias simples, para
asi posibilitar su anexién de forma electrénica, sin perjuicio
de que en un momento posterior se requiera por ser
necesario comprobar su autenticidad.

Actividad 3.

Cuando se tenga que requerir de
subsanacion o mejorar la solicitud, se
facilitara al interesado un plazo suficiente
para su cumplimentacion.

=En la totalidad de los requerimientos de subsanacién o
mejora de la solicitud se concedera el plazo maximo de 15
dias, sin necesidad de que el reclamante solicite ampliacion
del mismo.

% Los reclamantes, junto con la instancia de reclamacion de responsabilidad patrimonial deben de aportar dos
declaraciones. La primera de ellas suscrita por el propio afectado, en la que manifieste expresamente que no ha sido
indemnizado ni va a serlo por Compafiia o Mutualidad de Seguros, ni por ninguna otra entidad publica o privada como
consecuencia del dafio sufrido; y la segunda referida a que si por los mismos hechos que se reclaman ante el
Ayuntamiento se siguen otras reclamaciones civiles, penales o administrativas.
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ATRIBUTO DE CALIDAD

ESTANDAR DE CALIDAD
ACTIVIDADES EN EL PROCESO OBTENIDAS DE

LA TABLA NUMERO 5

Actividad 4. = Las consultas telefonicas formuladas a los nimeros 91 588
En todo momento se facilitara al 19 45y 91 588 20 42, en relacion con el estado de
reclamante informacién del estado de tramitacion de los expedientes, seran resueltas en la primera
tramitacion del procedimiento y de la llamada.

manera mas inmediata posible. =Las consultas al correo electrénico

dptoresponsabilidad@munimadrid.es formuladas en relacion
con el estado de tramitacién de los expedientes seran
resueltas en un plazo de 72 horas.

= El sistema de informacidn electrénica tendra capacidad para
almacenar los documentos con el objeto de que los
ciudadanos puedan consultarlos durante el proceso de
tramitacion del procedimiento y tengan la posibilidad de
obtener copia con la constancia de su presentacion ante el
Registro electronico.

Actividad 7. = Todos los interesados que acudan a realizar el tramite de

El trdmite de audiencia se adaptara a las audiencia seran atendidos en un plazo maximo de 5 minutos,

necesidades del reclamante en cuanto a en horario de 9 a 14 horas y sin necesidad de cita previa.

oportunidad de tiempo y lugar.

Actividad 8. =En los expedientes que se tramiten por el procedimiento

El procedimiento se resolvera en el ordinario, cuyo importe de reclamacion sea inferior a 15.000

menor tiempo posible. €, se dictzalré y notificara la resolucion en el plazo maximo de
5 meses™.

=En los expedientes de importe igual o superior a 15.000 € se
dictara y notificara la resolucién en el plazo legal previsto de

6 meses.
Actividad 9. = Cuando se estime la reclamacion de responsabilidad
Cuando surjan discrepancias entre el patrimonial, con discrepancia de la indemnizacion reconocida
importe solicitado y la valoracion por el Ayuntamiento de Madrid, ésta se abonara sin que el
municipal en relacion con el importe de reclamante tenga que renunciar al ejercicio de acciones
las reclamaciones estimatorias, se judiciale322
abonara el importe reconocido por el
Ayuntamiento sin necesidad de que el
reclamante renuncie al ejercicio de
acciones judiciales.
Actividad 10. = En los recursos de reposicion, se dictara y notificara la
Los recursos de reposicion que se resolucién en un plazo maximo de 20 dias®.

presenten se resolveran en el menor
tiempo posible.

% se establece el importe de 15.000 €, toda que vez que los expedientes cuyo importe sea igual o superior a esta
cantidad, serd preceptivo solicitar dictamen del Consejo Consultivo de la Comunidad de Madrid, en virtud de lo
dispuesto en el articulo 13.1 f) de la Ley 6/2007, de 21 de diciembre, Reguladora del Consejo Consultivo de la
Comunidad de Madrid. Los dictdmenes seran emitidos en el plazo de treinta dias habiles desde la recepcién del
expediente por el Consejo Consultivo. Las solicitudes de dictamen se efectuaran por el Alcalde y se cursaran a través
del Consejero competente en relaciones con la Administracion local. En relacion con el plazo maximo para resolver y
notificar la resolucion en este tipo de procedimientos ordinarios es de 6 meses de acuerdo con lo previsto en el articulo
142 LRJIPAC vy el articulo 13 RRP. Transcurrido el plazo sin resolucién expresa, la reclamacion de responsabilidad
patrimonial podra entenderse desestimada por resolucion presunta.

2 E] pago de una indemnizacién a los reclamantes, exige de éstos la firma de un documento en donde manifiestan su
conformidad con el importe satisfecho y la renuncia al ejercicio de acciones judiciales futuras contra el Ayuntamiento por
los mismos hechos.

B E| plazo maximo para resolver y notificar la resolucion de los recursos de reposicion es de 1 mes de acuerdo con lo
previsto en el articulo 117 LRIPAC.
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CARTA DE SERVICIOS DE

RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

ATRIBUTO DE CALIDAD

ESTANDAR DE CALIDAD
ACTIVIDADES EN EL PROCESO OBTENIDAS DE

LA TABLA NUMERO 5

Actividad 11. = Las notificaciones no electronicas se efectuaran a través de
o . e . 24 N

Las notificaciones se practicaran con la los agentes notificadores municipales” ", en sustitucion de los

mayor agilidad, rapidez y por el medio carteros del servicio de correos, de manera que se agilicen

elegido por el interesado, de manera que los tramites.

se permita tener constancia de la = Se habilitara en la pagina web www.madrid.es y en la sede
recepcion fehaciente por parte del electrénica la posibilidad de elegir, consentir y revocar las
reclamante. notificaciones electrénicas.

FUENTES: Elaboracion propia siguiendo el modelo recogido en la Guia para el desarrollo de Cartas de Servicios de la Agencia Estatal
de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (2010)

#a figura de los agentes notificadores aparece prevista en el articulo 50 de la LCREM al establecer dicho articulo, que
la practica de las notificaciones de actos, acuerdos y resoluciones adoptadas por los distintos 6rganos del Ayuntamiento
de Madrid, podra encomendarse a personal auxiliar municipal habilitado al efecto. Las natificaciones practicadas por

este personal auxiliar municipal tienen como efecto la constancia fehaciente de su recepcién o rechazo por el
destinatario.
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AYUNTAMIENTO DE MADRID
CARTA DE SERVICIOS DE

RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

ANEXO lll. Cronograma

Tabla 10. Cronograma de actividades para la elaboracién de la Carta de Servicios

ACTIVIDADES PREVIAS RESPONSABLE FECHA INICIO FECHA FIN

1. Comunicacian ala DGCAC de |a decision del érgano directivo competente de elaborar

cs Director General

2. Taller preparatorio Ernesto lgnacio Lopezr Méndez 16/07/2010 19/07/2010
3. Constitucién del GRG Director General 13/07/2010

4. .Comunicacion interna de la Decision de elaborar la CS Director General y Coordinador 18/07/2010

ACTIVIDADES DE ELABORACION CARTA DE SERVICIOS RESPONSABLE FECHA INICIO FECHA FIN
5.Redaccion del Plan de Trabajo Coordinador y Grupo de Redaccidn y Gestion 20/07/2010

6. Redaccidn del Doc. 1:Introduccién Grupo de Redaccidn y Gestidn 20/07/2010 274072010
7. Redaccidn del Doc.2:Datos caracter general Grupo de Redaccidn ¥ Gestidn 20/07/2010 27/07/2010
& Redaccion del Doc 3 Normativa Grupo de Redaccidn v Gestion 2040742010 27072010
9. Redaccidn del Doc 4 Derechos i responsabilidades Grupo de Redaccidn ¥ Gestidn 27/07/2010 17i08/2010
10 Redaccion del Doc.5: Mecanismos ¥ modalidades de participacidn Grupo de Redaccidn v Gestidn 27/07/2010 17/08/2010
11 Redaccion del Doc 6. Sistema de Sugerencias ¥ Reclamaciones Grupo de Redaccidn ¥ Gestion 27072010 17/08/2010
12 Redaccion del Doc 7. Servicios Prestados {Catalogo de Servicios) Grupo de Redaccidn v Gestion 24/08/2010 24/08/2010
13. Comunicacién del Catalogo de servicios Director General y Coordinador 24/08/2010 24/08/2010
14. Redaccion del Doc.7.1: Definicion y anélisis de los procesos Grupo de Redaccidn y Gestidn 24/08/2010 31/08/2010
15. Redaccion del Doc.8& Compromisos de calidad Grupa de Redaccidn y Gestidn 07/09/2010 26M10/2010
16. Redaccion del Doc.8 1:Determinacion de atributos v estandares de calidad Grupo de Redaccidn ¥ Gestidn 07/09/2010 26/10/2010
17 Redaccion del Doc & Definicidn de los Indicadores Grupo de Redaccidn v Gestion Q7/09:2010 26102010
18 Redaccién del Doc 9:Datos caracter complementario Grupo de Redaccidn ¥ Gestidn 27/07/2010 17/08/2010
19 Redaccion del Documento de Areas de mejora Grupo de Redaccidn v Gestidn 2000772010 2641142010
20. Redaccion del borrador del texto de la CS Grupo de Redaccian ¥ Gestion 09/11/2010 26i11/2010
21 .Comunicacién ¥ Validacion interna del borrador Grupo de Redaccidn v Gestion

22 Redaccidn del texto final Coordinador

23 Comunicacion del Texto final de la Carta v del Documento de Areas de Mejora Grupo de Redaccidn v Gestion

ACTIVIDADES POSTERIORES RESPONSABLE FECHA INICIO FECHA FIN

24 Envio de la CS ala DGC para informe de conformidad Director General

25 Remision de informe de la DGC Evaluador 7 dias T dias
26 .Redaccion del Texto definitivo incorporando correcciones informe. Grupo de Redaccion v Gestion 31/03/2011
27 Aprobacién de CS porla Junta de Gobierno de |la Ciudad de Madrid Junta de Gobiemo

28 Comunicacion y Difusién de |a Carta Director General y Coordinador

29 Publicacién en el BOAM Director General 30/05/2011
30 Publicacién en Munimadrid y Ayre Director General

21 .Difusion en ofros soportes{CD tripticos, ...} Director General

FUENTES: Elaboracién propia
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AYUNTAMIENTO DE MADRID

ANEXO IV. Diagramas de desarrollo del proceso de Responsabilidad
Patrimonial

CARTA DE SERVICIOS DE

RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

llustracion 15. Diagrama de la fase de iniciacion a instancia de parte

Iniciacion

Recepcién de reclamacion y

[ ]
.
.
.
L docume ntacié n
"

Comunicaci6n a la aseguradora

Analisis y valoracion de la
reclamacion yla documentacion

Admisién o inadmisién a
tramite de la reclamaci 6n

Emision de requerimiento de
subsanacién y/o mejora

Recepcién y analisis de
docume ntaci6é n adicional

FUENTES: Elaboracién propia

Instruccién

Resolucion

NOMBRE DE LA FASE: INICIACION (Ainstanciade p arte)

FINALIDAD D E LA FASE: El procedimiento de responsabilidad patrimonial puede iniciarse a instan cia del interesado.
En este caso, la reclamacién se dirigira al Dep artamento de Responsabilidad Patrimonial y debera ajustarse a lo
previsto en el articulo 70dela LRIJPAC y en el art. 6 del Reglamento de los Procedimientos de las Administracion es
Publicas en materiad e Responsabilidad Patrimonial, aprobado mediante Real Decreto 429/1993, de 26 de marzo.

En la reclamacién se deber &n especificar las lesiones producidas, la presuntarelacién d e cau salid ad entre éstas y el
funcionamiento del servicio publico, la evaluacién econémicad ela respon sabilidad p atrimonial, si fuera posible, y el
momento en que la lesién efectivamente se produjo, e ira acompafiada de cuantas alegaciones, documentos e
informaciones se estimen oportunos y de la proposiciéon de prueb a, concretando los medios de que pretendavaler se
el reclamante.

A continuacién se dara traslado de la reclamacién a la comp afiifa aseguradora, con la que el Ayuntamiento tiene
contratado el seguro de responsabilidad civil. Por otro lado, trimestraimente se facilitara un listado de los
expedientes alacomp afiia aseguradora.

En el caso de que la documentacién presentad a por el interesado no fuese correcta o estuviese incompleta, se le
podrarequerir su subsanacién conforme alo establecido en elart.71delalLey 30/92.

RESPONSABLE DE
Departamento de
Patrimonial

FASE:

LA OTROS INTERVINIENTES: Interesado.
Responsabilid ad

administraciones publicas, en su caso.

Otros organismos o

ENTRADAS: Reclam acién y
documentacion. Acuse de recibo.
Documentacién adicion al, en su caso.

SALIDAS: Notificacion de la admisiébn o inadmisién a tramite.
Requerimiento de subsan acién y/o mejora, en su caso. Comunicacién a
la aseguradora. Publicacién en el BOCM, en su caso. Publicacién en el
tablén de edictos del Ayuntamiento, en su caso.

OBSERVACIONES: El Dep artamento d e Responsabilidad Patrim monial valorara si proced e la admisién atramitede la
reclamacién presentada, por cuestionesdeformao de competencia. En el caso de que se considere que no procede
su admisién, se deb era emitir una resolucién motivada en la que se razonen los motivos de su inadmisiéon, dando
traslado d e lamisma al interesado. En caso de quelainadmisién se produzca por ser competen cia de otro organismo
o deotraadministracién publica, se les daratraslado d e lareclamacién.

En cualquier momento del procedimiento se podr&a acord ar la acumulacién de la reclamacién a otro procedimiento
con el que guarde identidad sustancial o intima conexién. Contra el acuerdo de acumulacién no procede recurso
alguno.

Siseadmitelareclamacion, el procedimiento seimpulsarad e oficio en todos su s tramites.

llustraciéon 16. Diagrama de la fase de iniciacion de oficio

Iniciaciéon

Recepcién de Orden superior /
Peticion razonada de otro
6rgano / Denuncia

Comunicacion a la aseguradora

Emisién de acuerdo de
ciacion del procedimiento

Instrucciéon

Resoluciéon

NOMBRE DE LA FASE: INICIACION (De oficio)

FINALIDAD DE LA FASE: El procedimiento de responsabilidad patrimonial también podra iniciarse de oficio. Cuando
el Departamento de Responsabilidad Patrimonial entienda que se han producido lesiones en los bienes y derechos
de los particulares en los términos previstos en la normativa aplicable iniciara el procedimiento de responsabilidad
patrimonial.

Lainiciacién de oficio del procedimiento se efectuara siempre por acuerdo del 6rgano competente, adoptado bien por
propia iniciativa, bien como consecuencia de orden superior, peticién razonada de otros érganos o por denuncia.
Laorden superior, peticién razonada de otros 6rganos o la denuncia debera individualizar la lesién producida en una
persona o grupo de personas, su relacién de causalidad con el funcionamiento del servicio publico, su evaluacién
econdémica si fuera posible, y el momento en que la lesién efectivamente se produjo .

A continuacién se dara traslado del expediente iniciado a la compafia aseguradora, con la que el Ayuntamiento tiene
contratado el seguro de responsabilidad civ Por otro lado, trimestralmente se facilitara un listado de los
expedientes a la compafia aseguradora.

Se elaborara un acuerdo de iniciacién del procedimiento que firmara el 6rgano competente y que se notificara a los
particulares presuntamente lesionados, concediéndoles un plazo de siete dias para que aporten cuantos documentos
o informacién estimen conveniente a su derecho y propongan cuantas pruebas sean pertinentes para el

Notificacién del acuerdo de reconocimiento del mismo.
iniciacion al interesado . - B B B . .
= | Bl procedimiento iniciado se instruira aunque los particulares presuntamente lesionados no se personen en el plazo
| [ establecido.
- -
[ ] - RESPONSABLE DE LA FASE: Departamento de OTROS INTERVINIENTES: Interesado
. Recepcién y analisis de H Responsabilidad Patrimonial
- documentacion [ ]
- L] ENTRADAS: Orden superior / Peti n razonadade SALIDAS: Notificacion del acuerdo de iniciacion.
L — - otro 6rgano / Denuncia. Documentacion, en su caso. Comunicacién a la aseguradora. Publicacion en el BOCM,

FUENTES: Elaboracién propia

Acuse de recibo. en su caso. Publicaciéon en el tablén de edictos del

Ayuntamiento, en su caso

OBSERVACIONES:

73

) LUIS ALFONSO MORA ARROGANTE
IX EDICION CURSO SUPERIOR DE DIRECCION PUBLICA LOCAL



ANEXO IV. Diagramas de desarrollo del proceso de Responsabilidad

AYUNTAMIENTO DE MADRID Patrimonial

CARTA DE SERVICIOS DE

RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

llustraciéon 17. Diagrama de la fase de instruccion (solicitud de informes y préactica de pruebas)

Iniciacion Instrucciéon

Resolucién

Qickcaos,

NOMBRE DE LA FASE: INSTRUCCION (Solicitud de informes y practica de pruebas)

FINALIDAD DE LA FASE: Los actos de instruccién iran enfocados a la determinaciéon, conocimiento y comprobacion
de los datos en virtud de los cuales deba pronunciarse la resolucién.

El Departamento de Responsabilidad Patrimonial podra solicitar cuantos informes estime necesarios para resolver.
En todo caso, se solicitara informe al servicio cuyo funcionamiento haya ocasionado la presunta lesién indemnizable.
Los informes del servicio cuyo funcionamiento ha ocasionado la reclamacién tiene un caracter de esencial, al tratarse
de informes preceptivos y determinantes del contenido de la resolucién, por lo que el plazo para su emisién sera de 3
meses.

Las pruebas podran practicarse a solicitud del interesado o a iniciativa de la Administracién en el caso de que el
propio érgano instructor considere que son necesarias para la determinacién, conocimiento y comprobacién de los
datos en virtud de los cuales deba pronunciarse la resolucion.

Una vez propuesta la practica de determinadas pruebas, el Departamento de Responsabilidad Patrimonial valorara las
que son pertinentes y las que se consideran improcedentes. Este s6lo podra rechazar las pruebas propuestas por los
in dos cuando sean manifiestamente improcedentes o innecesarias mediante resolucién motivada.

En el plazo de 30 dias se practicaran las pruebas que se hubieran declarado pertinentes por el Departamento de
Responsabilidad Patrimonial .

Solicitud de informes

Recepcion y analisis de
informes

Proposicién de practicade
pruebas

Declaracién de pertinencia de
las pruebas

| RESPONSABLE DE LA FASE: Departamento OTROS INTERVINIENTES: Organo responsable del dafio. Otros
de Responsabilidad Patrimonial organismos. Testigos, Peritos, organismos oficiales, interesado, etc.
Préactica de pruebas ENTRADAS: Informes. Acuse de recibo. SALIDAS: Peticién de informes. Notificacion de practica de prueba, en
Propuesta de practica de pruebas, en su su caso. Documentacion relativa a las pruebas practicadas, en su
EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEa” caso. Documentos relativos a las pruebas caso. Publicacién en el BOCM, en su caso. Publicacién en el tablén de
practicadas, en su caso. edictos del Ayuntamiento, en su caso

OBSERVACIONES: Cuando sea necesario, el Departamento de Responsabilidad Patrimonial , a peticién de los
interesados, podra decidir la apertura de un periodo extraordinario de prueba.

FUENTES: Elaboracién propia

llustraciéon 18. Diagrama de la fase de instruccion (tramite de audiencia al reclamante y a otros
interesados)

Iniciacion Instruccién

Resolucién

: : NOMBRE DE LA FASE: INSTRUCCION (Tramite de audiencia al reclamante y otros interesados)
e . -
. Notific n alos interesados L] FINALIDAD DE LA FASE: Tras el estudio de los informes y pruebas realizadas, se pondra el procedimiento de
" de la iniciacién del tramite de . manifiesto al reclamante y otros posibles interesados (es decir, los titulares de derechos o intereses legitimos y
: audiencia = directos cuya identificacién resulte del expediente y que puedan resultar afectados por la resolucién que se dicte,
= : como por ejemplo contratistas, concesionarios, compariias aseguradoras, etc. en el caso de que el dafio haya sido
: u causado presuntamente por ellos).
. Recepcién de alegaciones y . Al notificar a los interesados la iniciacién del tramite, se les facilitara una relacion de los informes emitidos por las
. documentacién adicional L diversas unidades obrantes en el procedimiento, a fin de que puedan obtener copia de los que estimen convenientes,
u : y concediéndoles un plazo no inferior a 10 dias ni superior a 15, para formular alegaciones y presentar los
FEsEEEEsEEEEEEEEEEEEEEEEEENER documentos y justificaciones pertinentes.
RESPONSABLE DE LA FASE: Departamento de OTROS INTERVINIENTES: Reclamante. Otros
Responsabilidad Patrimonial. interesados.

ENTRADAS: Acuse de recibo. Alegaciones y SALIDAS: Notificacién de tramite de audiencia.
documentacién adicional, en su caso.

OBSERVACIONES: Durante el plazo del tramite de audiencia, lo haya hecho o no con anterioridad, el interesado podra
proponer al Departamento de Responsabilidad Patrimonial la terminacién convencional del procedimiento fijando los
términos definitivos del acuerdo indemnizatorio que estaria dispuesto a suscribir con la Administracién Publica
correspondiente. No obstante, el reclamante podra proponer la terminacién convencional del procedimiento hasta
que el expediente entre en fase de resolucién.

En los procedimientos iniciados de oficio, cuando el interesado no se persone en tramite alguno del procedimiento, y
no lo hiciese en el de audiencia, el Departamento de Responsabilidad Patrimonial propondréa que se dicte resolucion
declarando el archivo provisional de las actuaciones, sin entrar en el fondo del asunto. Tal archivo se convertira en
definitivo cuando haya transcurrido el plazo de prescripcién de lareclamacién, salvo que el interesado se persone en
el procedimiento dentro de dicho plazo.

FUENTES: Elaboracion propia
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llustracién 19. Diagrama de la fase de instruccién (tramite de audiencia a la aseguradora municipal)

Iniciacion

Instruccioéon

Tramite de

audiencia a Resolucion

la
aseguradora

H NOMBRE DE LA FASE: INSTRUCCION (Tramite de audiencia a la aseguradora)
Notificacién a la aseguradora . FINALIDAD DE LA FASE: Instruido el procedimiento, e inmediatamente antes de redactar la propuesta de resolucion,
de la iniciacion del tramite de = | se pondra aquél de manifiesto a la aseguradora en caso de ser necesaria la valoraciéon de los dafios sufridos por el
audiencia - reclamante.
= La aseguradora se pondra en contacto con el reclamante para citarle con el fin de efectuar examen médico y
. valoraciéon de lesiones.
= Recepcion de valoracion de las : Al notificar a la aseguradora la iniciacién del tramite se le facilitara una copia completa del expediente y se le
: lesiones » concedera un plazo no inferior a diez dias ni superior a quince para formular alegaciones y presentar los documentos
: I : y justificaciones que estimen pertinentes.
: : RESPONSABLE DE LA FASE: Departamento de OTROS INTERVINIENTES: Aseguradora.
= Recepcién de alegaciones y : Responsabilidad Patrimonial.
: documentacioén adicional "
: : ENTRADAS: Acuse de recibo. Valoracién de dafos. SALIDAS: Notificacion de tramite de audiencia.
A EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEY

FUENTES: Elaboracién propia

Alegaciones y documentacién adicional, en su caso.

OBSERVACIONES:

llustracion 20. Diagrama de la fase de instruccion (elaboracién de la propuesta de resolucion)

Iniciacion

Instruccién

Resolucién

Elaboracion de propuesta de
resolucién

Traslado de la propuestade
resolucion a la asesoria juridica

FUENTES: Elaboracién propia

NOMBRE DE LA FASE: INSTRUCCION (Propuesta de resolucion)

FINALIDAD DE LA FASE: Concluido el tramite de audiencia, en el plazo de diez dias, el 6rgano instructor formulara
propuesta de resolucién o, en su caso, la propuesta de acuerdo por el que se podria terminar convencionalmente el
procedimiento.

La propuesta de resolucién se pronunciard, necesariamente, sobre la existencia o no de la relaciéon de causalidad
entre el funcionamiento del servicio publico y la lesién produciday, en su caso, sobre la valoraciéon del dafio causado
y la cuantia de la indemnizacién, explicitando los criterios utilizados para su célculo.

Ademas, la propuesta de resolucién podra imputar, si cabe, responsabilidad al contratista, declarando exento de la
misma al Ayuntamiento.

RESPONSABLE DE LA FASE: Organo Instructor. OTROS INTERVINIENTES: Asesoria Juridica.

ENTRADAS: Expediente tramitado. SALIDAS: Propuesta de resolucion.

OBSERVACIONES: Si la propuesta de resolucién es desestimatoria, se procederia directamente a la elaboracion de la
resolucion.
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llustraciéon 21. Diagrama de la fase de instruccion (peticion de informe a Asesoria Juridicay al
Consejo Consultivo de la Comunidad de Madrid, si procede)

Iniciaciéon

Instruccién

Peticion
de informe Resolucion
a asesoria
juridica

me:
ti

Recepcion del expediente y la
propuestade resolucién

Elaboracién del informe

Remision del informe

FUENTES: Elaboracion propia

NOMBRE DE LA FASE: INSTRUCCION (Peticién de informe a asesoria juridica)

FINALIDAD DE LA FASE: Si la propuesta de resolucién es estimatoria y con cargo al presupuesto municipal se
solicitard informe a la Asesoria Juridica. Este informe también se podra solicitar si se estima necesario por la
complejidad del expediente.

Dicho informe se pronunciara sobre la existencia o no de relacién de causalidad entre el funcionamiento del servicio
publico y la lesién producida y, en su caso, sobre la valoracién del dafio causado y la cuantia y modo de
indemnizacioén.

Debera emitirse en un plazo maximo de 10 dias (art. 57.3 del Reglamento Organico del Gobierno y de la
Administracién del Ayuntamiento de Madrid).

RESPONSABLE DE LA FASE: Departamento de OTROS INTERVINIENTES: Asesoria Juridica.
Responsabilidad Patrimonial.

ENTRADAS: Propuesta de resolucién. Expediente SALIDAS: Informe de la asesoria juridica.
tramitado.

OBSERVACIONES: Desde el 1 de septiembre de 2008, se debe consultar al Consejo Consultivo de la Comunidad de
Madrid, seguin el articulo 13.1 f de la Ley 6/2007, de 21 de diciembre, reguladora del Consejo Consultivo de la
Comunidad de Madrid, cuando la cantidad reclamada sea igual o superior a 15.000 euros o la cuantia sea
indeterminada. El informe es preceptivo, pero no vinculante y se podra resolver utilizando cualquiera de estas tres
férmulas: de acuerdo con el Consejo Consultivo, oido el Consejo Consultivo u oido el Consejo Consultivo y de
acuerdo con el voto particular de ...

llustracion 22. Diagrama de la fase de resolucion (aprobacion del Decreto por el Delegado del Area
de Gobierno de Hacienda y Administracién Publica)

Iniciacion

Instruccion

Resolucion

NOMBRE DE LA FASE: RESOLUCION

Elaboracion de laresolucion

Notificacion al interesado

i

Publicacién

Envio a Tesoreria para que
proceda al pago

"sassmsmmnn snnmns"

FUENTES: Elaboracién propia

FINALIDAD DE LA FASE: El 6rgano competente resolvera o sometera la propuesta de acuerdo para su formalizacion
por el interesado y por el 6rgano administrativo competente para suscribirlo.

La resolucién se pronunciara, necesariamente, sobre la existencia o no de la relacién de causalidad entre el
funcionamiento del servicio publico y la lesién producida y, en su caso, sobre la valoraciéon del dafio causado y la
cuantia de la indemnizaciéon, explicitando los criterios utilizados para su calculo. Ademas, la resolucién se
pronunciara también, en su caso, sobre laimputacion de la responsabilidad al contratista.

La resolucién se ajustara, en todo caso, a lo previsto en el articulo 89 de la Ley de Régimen Juridico de las
Administraciones Pudblicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

Posteriormente se procedera a la notificacion de laresolucion al interesado en los términos previstos en el articulo 58
de la Ley de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun. En el
caso de que no se hubiese podido practicar la notificacién en los términos legalmente previstos, se procedera a su
publicacion.

RESPONSABLE DE LA FASE: Delegado OTROS INTERVINIENTES: Interesado. Tesoreria.
del Area de Gobierno de Hacienda y
Administracién Publica.

ENTRADAS: Propuesta de resolucion. SALIDAS: Resolucion. Notificacion. Publicaciéon en el Boletin Oficial de la
Informe de la asesoria juridica, en su Comunidad de Madrid, en su caso. Publicacién en el tablén de edictos del
caso. Acuse derecibo. Ayuntamiento, en su caso.

OBSERVACIONES: De manera previa a la resolucion se realizaran los documentos contables y de pago: el documento
“T" a efectos de los datos bancarios, el documento contable “ADO” y de propuesta de pago, que se firmaran y se
enviaran a Intervencion.

La Intervencion procedera a la fiscalizaciéon del expediente y realizara el correspondiente apunte contable, tras lo cual
se enviara al Departamento de Responsabilidad Patrimonial que, una vez recibidos los documentos contables y de
pago, procedera a la tramitaciéon de la aprobacién del gasto.

Las propuestas de resolucién desestimatorias también se elevan a la firma del Delegado del Area de Gobierno de
Hacienda y Administracién Publica.

Transcurridos seis meses desde que se inicié el procedimiento, o el plazo que resulte de afnadirles un periodo
extraordinario de prueba, sin que haya recaido resolucién expresa o, en su caso, se haya formalizado el acuerdo,
podra entenderse que la resoluciéon es contraria a la indemnizacion del reclamante.

Contrala resolucién podra interponerse recurso potestativo de reposicién o bien recurso contencioso administrativo.
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ANEXO V. Volumen de tramites realizados en las distintas fases del

AYUNTAMIENTO DE MADRID proceso de Responsabilidad Patrimonial (anos 2007-2009)

CARTA DE SERVICIOS DE
RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

ANEXO V

VOLUMEN DE TRAMITES REALIZADOS EN
LAS DISTINTAS FASES DEL PROCESO DE

RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL
(ANOS 2007-2009)
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ANEXO V. Volumen de tramites realizados en las distintas fases del

AYUNTAMIENTO DE MADRID proceso de Responsabilidad Patrimonial (afios 2007-2009)

CARTA DE SERVICIOS DE

RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

GLOSARIO DE TERMINOS EN RELACION CON EL ESTADO DE TRAMITACION DE
LOS EXPEDIENTES DE RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

1. Alta de expediente: Queda en este estado inmediatamente después de que el sistema de gestion de expedientes (SIGSA)
asigne un numero de expediente, tras hacer el tramite de alta.

2. Requerida documentacién: Queda en este estado cuando se formula un requerimiento de subsanacion o mejora de la
documentacién.

3. Solicitado informe: Queda en este estado cuando se solicita un informe a cualquier dependencia municipal o no municipal
(exceptuando la Asesoria Juridica).

4. Recibido informe: Queda en este estado cuando se recibe un informe solicitado a cualquier dependencia municipal o no
municipal (exceptuando la Asesoria Juridica), o cuando el expediente estaba anteriormente en estado trasladado y es devuelto
por la empresa, Organismo u Administracion a la que se remitié.

5. Tramite de audiencia: Queda en este estado cuando se concede tramite de audiencia al reclamante, a un contratista, a un
tercero o cualquier otro interesado.

6. Tramite de audiencia aseguradora municipal: Queda en este estado cuando se concede tramite de audiencia a la aseguradora
municipal para que valore los dafios recogidos en la reclamacién presentada.

7. Enviado a informe de Asesoria Juridica: Queda en este estado cuando por el Director General se realiza una propuesta de
estimacion y el expediente se remite posteriormente a informe de Asesoria Juridica.

8. Pendiente propuesta de resolucién: Queda en este estado cuando el expediente se pasa a la Jefe de Departamento para
elaborar la propuesta de resolucion que firma el Director General.

9. Formulada propuesta de resolucién: Queda en este estado cuando se elabora la propuesta de resolucién que se pasa a la
firma del Director General.

10. Pendiente estudio aseguradora municipal: Queda en este estado cuando en un expediente remitido a la aseguradora para su
pago, ésta ha manifestado su disconformidad.

11. Dictamen Consejo Consultivo: Queda en este estado cuando la propuesta de resolucion firmada por el Director General se
remite, junto con el resto del expediente, para Dictamen del Consejo Consultivo, por ser el importe indeterminado o igual o
superior a 15.000 €.

12. Recurrido via penal: Queda en este estado cuando en cualquier fase del procedimiento se comunica la existencia de un proceso
penal que determina la paralizacién del procedimiento administrativo.

13. Decretado: Queda en este estado cuando se graba en SIGSA el Decreto del Delegado del Area de Gobierno de Hacienda y
Administracion Publica.

14. Notificado Decreto: Queda en este estado cuando llega el acuse de recibo de la notificacion al reclamante del Decreto por el que
se resuelve la reclamacion de responsabilidad patrimonial.

15. Trasladado: Queda en este estado cuando un expediente no es competencia del Departamento de Responsabilidad Patrimonial o
del Ayuntamiento de Madrid, y se remite a la dependencia competente para su tramitacion.

16. Pendiente pago: Queda en este estado cuando se trata de Decretos de estimacion que se pasan a Intervencién para pagar al
reclamante. También queda en este estado cuando el contratista, su compafiia aseguradora o un tercero manifiesten que van a
hacerse cargo de la indemnizacion y se les requiera a fin de que acrediten que han procedido a pagar al reclamante.

17. Pendiente pago aseguradora municipal: Queda en este estado cuando un expediente se remite a la aseguradora para que
pague la indemnizacion, por estar cubierto el dafio en la péliza.

18. Recurrido reposicién: Queda en este estado cuando se presenta un recurso de reposicion.

19. Audiencia recurso: Queda en este estado cuando, presentado un recurso de reposicién contra una resolucién, es necesario
conceder un trdmite de audiencia al resto de interesados en el expediente conforme al art. 112 LRJIPAC (por ejemplo, cuando
recurre un contratista el decreto de imputacion de responsabilidad, hay que dar este tramite de audiencia al reclamante).

20. Propuestarecurso: Queda en este estado cuando se formula la propuesta de resolucién del recurso de reposicion.

21. Decretado recurso: Queda en este estado cuando se recibe el Decreto por el que se resuelve el recurso de reposicién
presentado y se graban sus datos mediante el trdmite de grabacién individual de Decreto.

22. Notificado recurso: Queda en este estado cuando llega el acuse de recibo de la notificacién del Decreto por el que se resuelve el
recurso de reposicion.

23. Propuesta de archivo: Queda en este estado cuando se elabora la propuesta de archivo del expediente que se pasa a la firma
del Director General.

24. Recurrido via contenciosa: Queda en este estado cuando se remite el expediente al Tribunal correspondiente y se practican los
emplazamientos.

25. Ejecucién de sentencia: Queda en este estado cuando el expediente se envia al Servicio de Relaciones con los Tribunales para
la ejecucion de una sentencia estimatoria o desestimatoria.

26. Ejecucion por seguro: Queda en este estado cuando un expediente se remite a la aseguradora municipal para que pague una
indemnizacion en ejecucion de una sentencia que condena al Ayuntamiento, por estar el riesgo cubierto en la péliza.
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ANEXO V. Volumen de tramites realizados en las distintas fases del

AYUNTAMIENTO DE MADRID proceso de Responsabilidad Patrimonial (afios 2007-2009)

CARTA DE SERVICIOS DE

RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

llustraciéon 23. Detalle de los tramites realizados mensualmente en los expedientes administrativos
de responsabilidad patrimonial en el afio 2007

Expedientes en tramitacion (afio 2007)
i PENDIENTES DE 40
i *
EXPEDIENTES ENTRAMITE (1-22) RESOLVER (111 i =
A0S ANTERIORES 2 m o
2
2004 4 3
m
2008 7 g i
2008 i pi 1n T
] 5
07 ) 7 I L
" 2 0 : 3 2 T h
TOTAL 5 P ANOS ANTERIORES 004 2005 2008 2007
Sl BERD  FERR0  MARIO  ARRL  WAYD  JNO MO AGOSTO  SEPTEMRE  OCTBRE  NOVIEWBRE  DICEMRE
1. Alta 7 1 i § i 13 2 J 2 4 i ]
2. Requerida documentacion 5 il 68 4 173 o b7 62 52 4 K] 4
3. Solictado informe o 82 ® % 9% 14 118 106 % 109 i 10
4. Recibido Informe § (i 1 b 18 11 (i 5 " 1 3 |
5. Tréamie de audiencla 0 o £l El 4 4 0 & 5% 4 % 4
6. Trémite auciencia asequradora municipal Z 1 i § 4 4 § § 4 b 3
7. Enviado a nforme de Asesoria Jurfdca 1 2 0 0 0 2 2 2 3 | 1 1
8. Pendiente propuesta resalucion i b i [ 16 10 xq 5 04 10 63 61
9. Formulada propuesta resolucion 12 4 3 i § i § 3 16 A i 2
10, Pendents estudio aseguradora municipal 8 o 5 1 i i 0 0 0 0 0
11, Recurrido via penal 3 3 1 1 1 1 2 i 2 2 1 1
TOTAL EXPEDIENTES PENDIENTES DE
RESOLVER (111 pril 26 i) 2 %7 i) 3 33 kil 310 2% 32
12. Decretado & 76 kY k) U k) 4 17 i 8 4 bs
13. Notificado Decreto B 63 @ ® 80 i L) 59 55 4 il 8
14, Tresladado 0 13 0 It} 7 3 b b 0 3 20 1
16, Pandents tk pago 3 4 ] 0 0 0 1 1 1 0 0
16. Pendiente paqo asequradora municipal 4 b ¥ 1 8 8 8 8 8 i b 1
17, Recurrido reposicion ? 0 1 5 i 2 i 3 0 | 0
18. Audiencia recurso 2 3 4 5 g 4 3 2 i i 4 3
19, Propuesta recurso i 4 1 1 | 0 0 1 i 1 0
20, Decretado recurso 3 b i 4 0 4 b 2 3 7 2 1
21, Notiicado Recurso 4 7 0 1 9 b 7 9 10 b 6
22, Propuesta de archivo & 9 172 0 0 i 3 3 9 b 8
TOTAL EXPEDIENTES RESUELTOSEN
TRANTTE (1222 183 189 181 17 185 168 15 12 146 1% 183 152
TOTAL EXPEDIENTES ENTRAMITE (1-22) mn 5 i o 452 450 L] 455 460 4% ) &4
23. Recurido via contenciosa il 16 " 1 103 10 9 99 9 % i 93
24, Ejecucian de sentencia b 1 7 6 8 b b 5 7 4 5
25, Ejecucion por sequro 2 g 3 § 4 4 b 1 3 8 10 1
TOTAL EXPEDIENTES VIA JUDICIAL (23:25) 12 126 2 118 15 M 10 m 109 1" 107 108'
FUENTES: Elaboracion propia. Estadisticas obtenidas mensualmente de SIGSA en el afio 2007
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ANEXO V. Volumen de tramites realizados en las distintas fases del

AYUNTAMIENTO DE MADRID proceso de Responsabilidad Patrimonial (afios 2007-2009)

CARTA DE SERVICIOS DE

RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

llustracion 24. Detalle de los tramites realizados mensualmente en los expedientes administrativos
de responsabilidad patrimonial en el afio 2008

Expedientes en tramitacion ( afio 2008)
i PENDIENTES DE 40
EYPEDIENTES ENTRAMTE) e vem 1y on e
AR105 ANTERIORES 1 1 e
bl

0
2004 1 1 50
2005 3 i e

150
2008 i ] 10 3

4 e
2007 3 i i 2 ||

: 10 : 1 ‘ i ‘ ‘ . ‘
bots 10 794 ANOS ANTERIORES 2004 008 008 00 008
TOTAL 49 3%
;:[‘;;’EQSDE TRAAIERRNEL LT ENERD  FEBRERD  MARIO  ABRL  MAYO  JUNO  JULO  AGOSTO  SEPTIEWRE  OCTURE  NOVIEWERE  DICEMERE
1. Alta 3 B 1 1 8 b 14 12 10 18 4 3
2. Requerida documentacian 63 0 63 g7 4 ] 9 i 8 7 8 i
3. Slicitada infarme % % 92 g7 il % n % il 109 40 121
4. Recibido informe 8 1 14 § 4 19 n 9 15 ke 4 3
5. Tramite de audiencia Ll 4 a B4 it # L i ki il ® T
6. Tramite audiencia aseguradora municipal 2 3 4 2 1 4 § 4 4 4 [ 1
7. Enviado a informe de Asesorfa Jurdica 2 1 0 0 1 0 0 0 1 1 2 i
8. Pendiente propuecta resalucion 4 3 ] b 3 A Vi * 7 i 9 10
9. Farmulada prapuesta resolucion il 18 B n 17 i 12 1 13 2 3 A
10. Pendiente estudio aseguradara municipal 0 0 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1
1. Dictamen Consej Consultivo 0 0 0 0 I 0 0 0 5 0 1 14
12, Recurrido via peral 1 0 1 1 3 5 4 i § 4 4 4
TOTAL EXPEDIENTES PENDIENTES DE
RESOLVER 2] 22 27 20 262 25 28 25 302 2] 6 W 3%
13. Decretado 4 7 H 44 46 ] 50 R 4 a0 2 2
4. Notificado Decrety 4] B ] m % 9 7 B2 ki 4] kil 1
15. Tradladado i 24 0 24 n 4 18 8 0 2 8 2
16. Pendiente de pato 0 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1
7. Pendiente pago asequradara municipal 10 1 B B ) § B 1 B 3 2 b
18. Recurido reposician 0 3 2 2 g § 0 2 2 4 0 ]
19. Audiencia recurso 4 ) 2 § 4 4 8 9 B 1 b 3
20. Propuesta recursa 3 0 3 1 1 3 1 0 § § 3 g
24. Decretado recursy 1 3 1 4 4 1 T B b B § fi
22. Notificado Recurso B 3 4 1 B § B 1 8 8 B g
23, Propuesta de archivo B 17 1 1 il 19 il 2 1 % d g
TOTAL EXPEDIENTES RESUELTOS EN
TRAMITE (1523 176 186 178 214 7 17 196 169 174 202 139 159
TOTAL EXPEDIENTES EN TRAMITE {1-23) 48 in 1] 476 482 45 U] amn 45 528 80 493
24. Recurnda via contenciosa 9 9 9 93 88 % 98 103 105 m 15 4
26. Ejecucian de senencia 1 [ g 1 B B 1 1 B 5 5 4
26. Ejecucian por sequro n I 8 11 13 12 B B g 4 § 1
TOTAL EXPEDIENTES VIA JUDICIAL (24-26) 12 108 115 m 109 115 m 11 116 12 125 12§
FUENTES: Elaboracién propia. Estadisticas obtenidas mensualmente de SIGSA afio 2008
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ANEXO V. Volumen de tramites realizados en las distintas fases del

AYUNTAMIENTO DE MADRID proceso de Responsabilidad Patrimonial (afios 2007-2009)

CARTA DE SERVICIOS DE

RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

llustraciéon 25. Detalle de los tramites realizados mensualmente en los expedientes administrativos
de responsabilidad patrimonial en el afio 2009

Expedientes en tramitacion (afio 2009)
i PENDIENTES DE
EXPEDIENTES ENTRAMITE (1:23) RESOLVER 112 -
R}
004 0 h kel —
kil
05 0 i i
bt
006 0 0 m
145
o 1 : W =
10 76
008 145 79 n — l
00 10 {0
09 i i L —— s
04 006 206 2007 03 2009
i B BERD  FBRRD  MRD  ARL MO JNO  ALD  AGSTO  SPTENGRE  OCTUBRE  NOVEWERE  DICEMERE
1. 4ta de expediente | 4 5 6 i 1t 1 12 i 4 18 0
2. Requenida documentzcion % i 4 b i bt 1 Te i 8 1 62
8. Solictado informe 10 16 115 i 1M 8 " 9 110 12 1% 130
. Rechbido nforme i 9 i § 0 o 7 X% X B $ 1
5. Tramits s audiendia I i 8 0 i 6 £ 5 61 £ 8 M
. Trémits audiencia asequradera nunicpal 3 3 2 4 4 ] 2 | 1 4 1 0
7. Enviaco ainforme de Asesoria duridica b 2 i | 1 1 0 1 1 | | 0
8. Pendente proptesta resaluc n 10 13 12 n fii ¥ ) 4 %X i Pl T
9. Fornu ada propuecta resolucior kil 3 30 bl 9 Y 4 4 5 B bl Bl
10, Pend ente estudio aseglradora minicpal [ 0 2 [ [ g 3 ¢ 1 ] 0 1
11, Dictamen Conseja Constivo n 8 10 7 1 il 4 12 4 | 5 9
12, Recurido va penal i 6 § 4 3 4 4 4 g 4 3 3
ITOTAL EXPEDIENTES PENDIENTES DE
RESOLVER 112 3 3 3 35 33 K] K 31 k! mn M 30
13, Decrotado U 7 Y % @ 51 | ) 4 8 Bl 4
14, Notifizado Decreto 9 £ Y 7 6 b 5 5 o ) i 64
16. Trasladado 9 19 19 19 19 | “ i 1 4 0 b
16. Pend ente ce pago | i 2 3 2 i 2 i 1 ) 2 l
17, Pendents fago asequredora municipal 4 i 5 b 1 ( 0 ( 1 2 1 1
18, Recuridd reposicidn | 0 4 1 3 | 1 | 2 5 7 3
19, Audiencia recurso 0 b 3 3 2 : ) : 1 1 0 0
0. Propuesia rectrso 8 2 2 4 3 7 b 7 i 1 4 3
21, Decretado recurso il 9 § 9 0 i b i 1 3 15 g
22 Notifizado Recurso § 5 § 3 4 4 4 ¢ 7 3 5 j
123, Propuesca de arcrivo 6 o | 2 i 4 i 1 4 ! § l
(TOTAL EXPEDIENTES RESUELTOS EN
TRANTE (1323 1m0 166 148 162 186 19 1% 1% 1% 148 1% 169
[TOTAL EXPEDIENTES EN TRAMITE (1.23) L] 497 1 497 48 507 50 54 5% 518 5% 509
4 Recuidava contenciosa m 116 " 18 1% 148 152 149 15 163 181 154
ﬁs‘ Elpcucion ce sentenda 7 4 5 5 4 1 2 1 l 2 0 0
B, EJsCucion por segiro 4 5 1 5 § £ § £ E 4 3 3
TOTAL EXPECIENTES ViA JUDICIAL (2426) 18 1% 19 18 137 1% 18 1% 161 169 18 187
FUENTES: Elaboracion propia. Estadisticas obtenidas mensualmente de SIGSA 2009
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AYUNTAMIENTO DE MADRID ANEXO VI. Pagos realizados afios 2007-2009 y cuantia desestimada
CARTA DE SERVICIOS DE

RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

llustracién 26. Pagos realizados en los afios 2007 a 2009 por la aseguradora municipal y por el
Ayuntamiento de Madrid por estimacién de lareclamacion o por sentencia judicial firme. Incluye
cantidad desestimada anualmente

Pagos realizados por afio (2007 a 2009) Total pagado y desestimado por afio (2007 a 2009)
100% 500000000 €
®ET K E 1439658 €
0%
50000000 €
0%
0%
40000000 €
60% ‘
% i 300000000 € F
‘ - I
35 el
40% .
200000000 €
%
%
‘ 100000000 €
10%
0% " ¥ E T - T
2007 2008 2009 i 208 20
OTOTALPAGOS AYUNTAMIENTC  mTOTAL PAGOS SEGURD  DTOTAL OTROS PAGQS OTOTALPAGADG  ETOTAL DESESTIMADO: ‘
2007 2008 2009|
PAGOS REALIZADOS (en euros)
Pagadn por Ayuntamiento por estimacion de la reclamacion y no cobertura de la pdliza suscrita 563500 € 210724 € 1963078 €
con la asequradora municipal
Pagado por Ayuntamiento en ejecucian de sentencia 331607950 € 32014878 € 333744
TOTAL PAGOS AYUNTAMIENTO 332271540 € 32294602 € 19.964,52 €]
Pagado por |a asequradora municipal por estimacion de la reclamacian y cobertura en la péliza 92454 96 € 14380552 € 19025073 €
Pagado por |a aseguradora municipal en ejecucion de sentenciay cobertura en la péliza 34612018 € 4642628 € 14719425 €
TOTAL PAGOS SEGURD 438.575,14 € 19023190 € 33744498 €
Pagado por contratistas municipales 5370403 € 2483553 € 14.036 58 €
Pagago po'r terceros {Juntas de Compensacion en el gjercicio de sus funciones de 59826 ¢ 199172 3000 ¢
furbanizacion)
TOTAL PAGOS CONTRATISTAS Y TERCEROS 5438230 € 2682735 € 14.396,58 €
TOTAL PAGADO 381567293 € 540.005,27 € 371.806,08 €
TOTAL DESESTIMADO 9208711741 € 5.767.02680 € 9.085.867,15 €

FUENTES: Elaboracion propia. Estadisticas obtenidas mensualmente de SIGSA en los afios 2007 a 2009 y de las sentencias
recibidas en el Departamento de Responsabilidad Patrimonial
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AYUNTAMIENTO DE MADRID ANEXO VII. Instancia de Responsabilidad Patrimonial

CARTA DE SERVICIOS DE
RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

ANEXO VI

INSTANCIA DE RESPONSABILIDAD

PATRIMONIAL
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EJEMPLAR PARA LA ADMINISTRACION

AYUNTAMIENTO DE MADRID ANEXO VII. Instancia de Responsabilidad Patrimonial

CARTA DE SERVICIOS DE
RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

INSTANCIA DE

RESPONSABLIDAD Espacio reservado para la etiqueta
PATRIMONIAL con los datos del Registro

iMADRID!

1. DATOS DEL INTERESADO

DNI, NIF, NIE, CIF: Nombre o razén social

Primer apellido Segundo apellido

Tipo via Domicilio: Ne. Portal Esc.:
Planta__ Puerta __ C.P.: Municipio Provincia,

Teléfono(s) / Correo electrénico

2. DATOS DEL/DE LA REPRESENTANTE

DNI, NIF, NIE, CIF: Nombre o razén social

Primer apellido Segundo apellido

Tipo via Domicilio: Ne. Portal Esc.:
Planta__ Puerta ___ C.P. Municipio Provincia

Teléfono(s) / Correo electrénico

3. DATOS A EFECTOS DE NOTIFICACION

DNI, NIF, NIE, CIF: Nombre o razén social

Primer apellido Segundo apellido

Tipo via, Domicilio: Ne. Portal Esc.:
Planta__ Puerta __ C.P. Municipio Provincia,

Teléfono(s) / 1 sI I NO Correo electrénico*

*Marque la opcién que desee para recibir la notificacion
4. DATOS DE VERIFICACION

[ sI [INO ¢Ha sido indemnizado o va a serlo por compafifa o mutualidad de seguros o por otra entidad publica o privada
como consecuencia de los hechos objeto de reclamacién? *Indique las cantidades recibidas

[ sI [CINO ¢ Se siguen otras reclamaciones civiles, penales o administrativas por los mismos hechos?*

[J sI CINO En caso de no cuantificar la indemnizacién solicitada, sefiale si el importe de la misma es inferior a 15.000€

*En caso de que la contestacion sea afirmativa deberd acompafiarse copia de los documentos acreditativos

5. EXPONE

6. SOLICITA

7. DOCUMENTACION QUE APORTA

Firma:
En a de de20_

Excmo. Sr. Alcalde de Madrid

Los datos control y gestion documental entre las distintas dependencias identificativos recogidos en la instancia de responsabilidad patrimonial seran incorporados y
tratados en el fichero “Registro de entrada y salida” cuya finalidad es el municipales. Los datos podran ser cedidos de conformidad con lo previsto en el articulo 11 de la Ley
Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal. El érgano responsable del fichero es la Direccién General de Calidad y Atencién al
Ciudadano con direccion en la calle Alcala 45, 28014 Madrid, ante el que la persona interesada podré ejercer los derechos de acceso, rectificacion, cancelacién y oposicion,
todo lo cual se informa en cumplimiento del articulo 5 de la referida Ley Organica 15/1999.
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AYUNTAMIENTO DE MADRID ANEXO VII. Instancia de Responsabilidad Patrimonial
CARTA DE SERVICIOS DE

RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

INSTANCIA DE RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL
Instrucciones para cumplimentar el impreso

REQUISITOS GENERALES

El impreso puede ser rellenado a mano (con mayulsculas tipo imprenta) o electronicamente a través de la pagina web
www.madrid.es.

Una vez cumplimentado, preséntelo firmado en los registros de los Distritos, en los restantes registros del Ayuntamiento de Madrid,
en los registros de la Administracion General del Estado, en los de las Comunidades Autonomas, y , mediante las demas formas
previstas en el art. 38.4 de la Ley 30/1992 de 26 de noviembre.

Puede informarse llamando al teléfono 010 Lineamadrid (91 529 82 10 si lo hace desde fuera de la ciudad de Madrid)

REQUISITOS PARTICULARES

Documentacién que necesariamente tiene que aportarse junto con la instancia®

1. Descripcion detallada de los hechos.

2. Justificantes que acrediten la realidad y certeza del accidente sobrevenido y su relacion con la obra o servicio publico (En caso
de intervencion de personal perteneciente a servicios municipales, basta con indicar dicha intervencién sin necesidad de
aportar los correspondientes informes, los cuales se solicitaran directamente a través del Departamento de Responsabilidad
Patrimonial).

3. Declaracién suscrita por el afectado en la que se manifieste expresamente, que no ha sido indemnizado (ni va a serlo) por

Compafiia o Mutualidad de Seguros, ni por ninguna otra entidad publica o privada como consecuencia del dafio sufrido o, en su

caso, indicacion de las cantidades recibidas.

Indicacién acerca de si por estos mismos hechos se siguen otras reclamaciones civiles, penales o administrativas (en su caso,

remitir copias).

Para los casos en que actie por medio de representante, aportar justificacion de la representacién con que se actia.

Indicacién detallada del lugar de los hechos, aportando croquis, en su caso.

Descripcion de los dafios, aportando partes de baja y alta médicas, en su caso.

Evaluacion econémica de la indemnizacion solicitada, aportando presupuesto o factura, en su caso?.

Indicacién de los restantes medios de prueba que se proponen.

Documentacién adicional a aportar en funcion de los dafos reclamados

Dafios por coste de avales

1. Fecha en que se solicit6 la devolucién del aval bancario, adjuntando copia del escrito.

2. Copia de la Sentencia o de la resolucion administrativa que declara el derecho a la devolucién del aval bancario.

3. Evaluacién econémica de las cantidades reclamadas, aportando justificantes acreditativos que cuantifiquen los gastos de
mantenimiento del aval bancario asi como los intereses originados por el mismo, indicando la fecha a partir de la que se debe
contabilizar estos ultimos.

Dafios en vehiculos

P

©Co~NO G

1. Fotocopia simple del permiso de circulacién del vehiculo perjudicado, para determinar y justificar su propiedad.

2. Fotocopia simple de la pdliza del seguro que amparaba la circulacion del vehiculo y fotocopia simple del recibo de pago de la
prima de la anualidad correspondiente al momento del siniestro.

Fotocopia simple de la tarjeta de inspeccién técnica de vehiculos en vigor en la fecha del suceso.

Fotocopia simple del permiso de conducir en vigor de quien conducia el vehiculo en el momento del siniestro.

Copia de las diligencias o atestado instruido por la Guardia Civil de Trafico, u otra Fuerza Publica, en caso de existir.

Indicacion del Juzgado en que se hicieron entrega de las diligencias. Si es que existen, remision de copia de las actuaciones
judiciales seguidas por este asunto. Si hubiese recaido sentencia o auto que puso fin al proceso judicial, indicar la fecha de su
notificacion.

Dafios en viviendas

1. Fotocopia simple de la pdliza del seguro que tenga suscrita la finca y fotocopia simple del recibo de pago de la prima de la
anualidad correspondiente al momento del siniestro
2. Copia de informe pericial, en caso de existir.

En reclamaciones formuladas por Compafiias de Seguros de vehiculos o viviendas, éstas deberan aportar ademas:

1. Nombre, apellidos y fotocopia del D.N.I. del firmante de los escritos y acreditacion de su capacidad de formular reclamaciones
en nombre de la Compafiia de Seguros que formula la reclamacion.

2. Indicar si la Compafiia de Seguros reclama:

- en representacion de su asegurado, o
- por subrogacién en los derechos del asegurado, o
- en virtud de otro titulo (en tal caso, especificar).

3. Autorizaciéon expresa de su asegurado, facultando a esa Compafiia para formular la reclamacion en su nombre. A estos
efectos, se requiere autorizacién expresa, no siendo suficientes las clausulas generales de representacién o defensa juridica
contenidas en la Pdliza del Seguro (en reclamaciones por representacion).

4. Clausulas de la Péliza del Seguro o disposiciones legales que autoricen a esa Entidad para resarcirse y subrogarse en cuanto a
los dafios objeto de la reclamacion (en reclamaciones por subrogacion).

5. Presupuesto o Factura en el que consten las cantidades abonadas por esa Entidad, expresando separadamente los diferentes
conceptos abonados (en reclamaciones por subrogacion).

6. Copia del informe pericial, en caso de existir.

o0k w

% os documentos recogidos en los apartados 3 y 4 no sera necesario aportarlos si en la instancia se ha marcado la casilla de verificacion correspondiente
aNoO

% sij la cuantia es indeterminada, debera marcarse la casilla de verificacion de la instancia indicando si esta seria inferior a 15.000 €.
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DOCUMENTO DE AREAS DE MEJORA

De los estandares de calidad definidos en la elaboracion de la Carta de Servicios por el
GRG, hay que distinguir tres tipos de supuestos:

- Aguellos que se estan cumpliendo en la actualidad y que pueden incluirse como
compromisos, ya que la diferencia con el valor real esta en la horquilla de 0 a 10%.

- Aquellos que no se cumplen en la actualidad, pero que se considera que es posible
su implantacion a corto plazo, mediante la adopcién de las medidas de mejora
oportunas, aun a pesar de que la diferencia con el valor real sea del 100%.

- Aquellos gque se ha considerado que es muy dificil o imposible alcanzarlos a corto
plazo, para los cuales se dispondran las medidas de mejora necesarias para que
puedan ser incluidos en sucesivas actualizaciones de la Carta de Servicios.

1 Medidas de mejora realizadas a corto plazo

1.1 Area de mejora: facilitar la informacién para presentar las reclamaciones de
responsabilidad patrimonial

1.1.1 Accion de mejora: Elaboracion de una instancia normalizada de responsabilidad
patrimonial

El Coordinador del GRG ha trabajado, desde el comienzo de la elaboracion de la Carta de
Servicios, en la confeccién de una instancia normalizada de responsabilidad patrimonial.
Esta accion de mejora se considera muy importante por su influencia directa sobre el
proceso y porque ademas es susceptible de implantarse al tiempo de la aprobacion
definitiva de la Carta de Servicios, por lo que ha sido incluida en los compromisos.

Las estadisticas que se obtienen del sistema integral de gestion de expedientes
administrativos (SIGSA), demuestran que practicamente sobre el 100% de los
expedientes iniciados es necesario efectuar un requerimiento de subsanacion o mejora de
la documentacion, ya que la misma es presentada incompleta, siendo ésta, una de las
causas que concurren para que la resolucion no sea dictada y notificada en plazo.

La complejidad del proceso de responsabilidad patrimonial, no tanto por el procedimiento
que se sigue, sino por los elementos objetivos que entran en juego, hacen necesario la
presentacion por parte del reclamante de la documentacion necesaria para acreditar lo
expresado en la instancia.

Estos elementos objetivos hacen referencia a tres aspectos fundamentales: la relacion de
causalidad (relacion causa-efecto entre la conducta administrativa y el dafio que se
alega); la antijuridicidad del dafo (es decir, que el perjuicio causado al particular, en sus
bienes, derechos o intereses legitimos, excede lo que normalmente se consideran cargas
u obligaciones generales o de aquellos sacrificios exigidos por la normal convivencia o por
la naturaleza misma de los servicios que se reciben del Ayuntamiento de Madrid) y por
ultimo, el hecho de que el dafio alegado ha de ser efectivo, evaluable econbmicamente e
individualizado.
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La instancia normalizada de responsabilidad patrimonial, que se incluye en el anexo VII,
también ha servido para actualizar la informacion que se facilita por parte del
Ayuntamiento de Madrid a través de los diversos canales de atencién al ciudadano,
mediante la comunicacion, a través de la Direccion General de Calidad y Atencion al
Ciudadano, de los documentos que se exigen junto con la instancia.

1.2 Area de mejora: lograr una mayor rapidez en la notificacion de los actos y
resoluciones administrativas.

1.2.1 Accion de mejora: reestructuracion del personal de oficios del Ayuntamiento de
Madrid para que realicen labores de agentes notificadores.

La figura de los agentes notificadores aparece prevista expresamente en el articulo 50
LCREM, al establecer que la practica de las notificaciones de actos, acuerdos y
resoluciones adoptados por los distintos 6rganos del Ayuntamiento de Madrid, podra
encomendarse a personal auxiliar municipal habilitado al efecto, teniendo como efecto las
notificaciones practicadas por este personal, la constancia fehaciente de su recepcién o
rechazo por el destinatario.

Ha sido a partir del inicio del afio 2010 cuando se han empezado a adoptar las medidas
oportunas, desde la Coordinacién General de Recursos Humanos del Area de Gobierno
de Hacienda y Administracién Publica, para llevar a cabo la reestructuracion del personal
de oficios al servicio del Ayuntamiento de Madrid y habilitar, de esta manera, la posibilidad
de que realicen las funciones de agentes notificadores.

La culminacion de este proceso de reestructuracion ha sido el Acuerdo de 22 de julio de
2010, de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid por el que se fija la hora de cierre
de las dependencias administrativas y se adoptan medidas para la adaptacion de la
jornada de trabajo, lo que en la practica ha supuesto que el personal de oficios que
prestaba sus servicios en las dependencias municipales en turno de tarde, en horario de
15 a 22 horas, haya pasado al turno de mafiana, bien en horario de 8 a 15 horas o de 10
a 17 horas.

Este cambio de turno de trabajo, ha supuesto la duplicidad de personas para llevar a cabo
las mismas tareas y de ahi, que se haya ofrecido la posibilidad, en principio voluntaria, de
pasar a desempefiar las funciones inherentes a los agentes notificadores, consistentes en
las tareas tradicionales llevadas a cabo hasta ahora por el personal del servicio de
correos, lo que supondra igualmente un importante ahorro econémico para las arcas
municipales, maxime en los tiempos actuales, al efectuar las notificaciones con personal
propio del Ayuntamiento de Madrid.

2 Medidas de mejora a realizar a medio y largo plazo

2.1 Area de mejora: Utilizar medios electronicos por parte de los ciudadanos para
relacionarse con el Ayuntamiento de Madrid

2.1.1 Accion de mejora: Implantacion de la administracion electronica en materia de
responsabilidad patrimonial
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La Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios
publicos (en adelante LAECSP), reconoce el derecho de los ciudadanos a relacionarse
con las Administraciones Publicas por medios electrénicos y garantiza que los derechos
que establece respecto a la utilizacion de los medios electronicos podran ser ejercidos por
los ciudadanos en relacion con la totalidad de los procedimientos y actuaciones
competencia de las Entidades que integran la Administracion Local a partir del 31 de
diciembre de 2009, siempre que lo permitan sus disponibilidades presupuestarias.

El Ayuntamiento de Madrid recientemente ha creado, mediante Decreto de 1 de
septiembre de 2010 del Delegado del Area de Gobierno de Hacienda y Administracion
Publica, la Sede Electréonica y el Registro Electronico, especificando los tramites
admisibles a través del Registro Electrénico y concretando, que el sistema de
notificaciones electrénicas, entrard en funcionamiento a medida que se desarrollen las
aplicaciones y funcionalidades técnicas necesarias para garantizar la totalidad de los
efectos juridicos del mismo.

La posibilidad a medio plazo de que los expedientes de responsabilidad patrimonial
puedan iniciarse, tramitarse y resolverse de forma electronica, supondria una agilizacién
en la tramitacion de los expedientes administrativos.

Esta posibilidad requiere de una actuacion de mayor envergadura por parte del
Ayuntamiento de Madrid, que escapa a las previsiones que se pueden hacer en este
trabajo, mas con las dificultades econdmicas que se atraviesan en estos momentos, pero
cuya implantacién afectaria de manera directa a que el cumplimiento de los siguientes
estdndares de calidad, sefialados en la Carta de Servicios, pudieran convertirse en
compromisos a afiadir en sucesivas renovaciones.

= Disponibilidad en Internet de los formularios electrénicos con todas las
funcionalidades necesarias para hacer efectivo el inicio del procedimiento y su
envio a través de Internet, sin necesidad de acudir a una ventanilla presencial.

= En las oficinas de atencion al ciudadano se habilitara un servicio de digitalizacion
de documentos que permita su presentacion electronica.

= Se garantiza una disponibilidad operativa de la sede electronica del Ayuntamiento
de Madrid 24x7 del 95%, salvo incidencias ajenas.

= Se informard con al menos 24 horas de antelacion las interrupciones de servicio
programadas en la sede electronica.

= Se sustituiran las copias auténticas por copias simples, en la medida de lo posible,
para asi posibilitar su anexién de forma electronica, sin perjuicio de que en un
momento posterior se requiera por ser necesario comprobar su autenticidad.

= El sistema de informacion electronica tendra capacidad para almacenar los
documentos con el objeto de que los ciudadanos puedan consultarlos durante el
proceso de tramitacion del procedimiento y tengan la posibilidad de obtener copia
con la constancia de su presentacion ante el Registro electrénico.
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= Se habilitard en la pagina web www.madrid.es y en la sede electrénica la
posibilidad de elegir, consentir y revocar las notificaciones electrénicas.

3 Areas de mejora en la vertiente interna

Se han iniciado acciones de mejora en la vertiente interna, que una vez implementadas,
redundaran en beneficio de las actividades que se realizan de cara al ciudadano.

» La solicitud de informes de los servicios causantes del dafio, cuyo plazo de emision
es de tres meses, al tener un caracter preceptivo, hay numerosas ocasiones en
gue incluso se rebasa ese plazo, por lo que se han puesto en marcha las medidas
necesarias para que las Secretarias Generales Técnicas existentes en cada una de
las Area de Gobierno actien como interlocutores con el Departamento de
Responsabilidad Patrimonial, para garantizar la emision en plazo de los informes
de los servicios dependientes de cada Area.

Si el informe solicitado no es remitido en el plazo de un mes, por el Departamento
de Responsabilidad Patrimonial se reiterara la emision del mismo a la Secretaria
General Técnica, para que ésta adopte las medidas precisas para recabarlo.

La explotacion de los datos estadisticos de SIGSA, en donde quedan grabados los
datos relativos a las fechas de peticion y recepcion de informes, permitird elaborar
un listado trimestral que se remitira a las Secretarias Generales Técnicas, en
donde figurara el plazo maximo, minimo y medio de emision de informes por los
servicios que forman parte de su Area de Gobierno.

= La mejora de las relaciones con la compafiia aseguradora, mediante la creacion de
una Comisiéon paritaria de seguimiento de las reclamaciones de responsabilidad
patrimonial, integrada por representantes del Departamento de Responsabilidad
Patrimonial, de Zurich Espafa, S.A. y de Willis, S.A., ésta ultima como correduria
de seguros, que se reunira con caracter trimestral para analizar las reclamaciones
gue el Ayuntamiento pretenda que pague el seguro y las objeciones que pudieran
plantearse por parte de la aseguradora.

» La imputaciobn de responsabilidad a los contratistas municipales, cuando los
causantes de los dafios haya sido una empresa contratista del Ayuntamiento, en la
ejecucion del contrato, para lo cual debe ser citada en el procedimiento
administrativo, junto con la aseguradora de la empresa contratista, a través del
correspondiente tramite de audiencia, para que manifieste su version de los hechos
y su allanamiento u oposicion a la pretension del reclamante.

= Hacer participe al resto de la organizacion municipal tanto de las reclamaciones
presentadas como de su resolucién, mediante la remisién inmediata de las
reclamaciones, con independencia de la posterior solicitud de informe que proceda,
al 6rgano responsable del funcionamiento del servicio. Con ello se pretende que,
en aquellos casos en los que sea posible, se produzca una rapida reaccion
municipal que elimine los motivos causantes de la reclamacién, corrija las
deficiencias advertidas en el funcionamiento del servicio y evite asi que otros
ciudadanos puedan presentar reclamaciones por los mismos hechos.
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La resolucién adoptada en cada procedimiento, sea favorable o desfavorable al
Ayuntamiento de Madrid, asi como las sentencias judiciales que pudieran recaer,
seran remitidas por el Departamento de Responsabilidad Patrimonial al servicio
cuyo funcionamiento haya causado la reclamacién, para su conocimiento y
adopcion de las medidas que resulten necesarias para evitar futuras reclamaciones
por los mismos hechos.

Esta accién permitird mejorar la coordinacion entre los distintos servicios del
Ayuntamiento de Madrid y el Departamento de Responsabilidad Patrimonial.
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