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	Información de contexto

	Denominación del proceso:
	Devolución de Avales y Garantías constituidas a favor del Ayuntamiento

	Coordinador/a habitual (puesto):
	Técnico de Administración General de Tesorería y Recaudación

	Objeto del proceso:
	Proceder a la devolución de los avales y garantías constituidas en la Tesorería Municipal a favor del Ayuntamiento

	Alcance:
	Todos los avales y garantías depositadas a favor del Ayuntamiento

	Necesidades de los grupos de interés implicados
	CONTRATISTAS: Devolución justificada en plazo de avales y garantías constituidas a favor del Ayuntamiento en los procesos de contratación

	
	CIUDADANOS: Devolución justificada en plazo de avales y garantías constituidas a favor del Ayuntamiento como garantía del cumplimiento de obligaciones urbanísticas u otras obligaciones

	
	PERSONAL: Atención rápida y eficaz a los contratistas y ciudadanos tanto en la información como en el proceso de devolución de los avales y garantías.

	Principales recursos que se necesitan:
	TIC procesamiento en red en aplicativos específicos y genéricos
Cuestionario de percepción de ciudadanía

	Principales requisitos legales, sociales, ambientales a tener en cuenta:
	Referencias del Sistema de Garantía interna y externa de calidad del Ayuntamiento a través de modelos de calidad (EFQM o CAF)

	
	Cumplimiento compromisos de la Carta de Servicios, en caso de existencia de la misma

	
	Ley de Contratos del Sector Público; Ley de Procedimiento Administrativo Común, Normativa urbanística autonómica o sectorial de aplicación e Instrucción de Contabilidad de las Entidades Locales

	Personas habitualmente implicadas en el proceso:
	- Registro General de Entrada 

- Jefe de Negociado de Caja y Avales
- Ciudadanos o contratistas, tanto en solicitud como en caso de requerimiento de subsanación

- Departamento de Contratación o Servicios Técnicos para emisión informe técnico

- Técnico de Administración General de Tesorería y Recaudación supervisando el funcionamiento correcto del proceso resolviendo las incidencias que se puedan presentar en la ejecución del mismo

- Secretaría para revisión del expediente y firma del Decreto
- Concejal Delegado (Hacienda) para firma del Decreto de devolución o denegación

- Entidad Financiera en caso de pago en metálico de la devolución de la garantía


	Ejemplos de indicadores que se pueden utilizar

	De control interno de actividades:
	% de procedimientos de devolución resueltos sobre solicitudes realizadas
% de procedimientos de devolución resueltos en plazo

	De resultados de rendimiento:
	Tiempo medio de tramitación desde solicitud hasta resolución (concediendo o denegando la devolución)

	De percepción de clientes u otros grupos de interés:
	Grado de satisfacción de los ciudadanos y contratistas (de 0 a 10) en relación con el servicio prestado


	Revisión y mejora

	Recomendación de revisiones a realizar:
	- Los resultados se pueden visualizar de manera on line a través de consulta a la base de datos
- Anualmente con los indicadores establecidos en el sistema de calidad, respecto a los tiempos medios utilizados desde la solicitud hasta la resolución del expediente
- A través de revisiones de auditorias externas que se puedan contratar

	Recomendación de formas de mejora a realizar:
	- En el marco de las revisiones anteriormente señaladas en la fijación de objetivos anuales se pueden tener en cuenta los resultados a fin de mejorar en las planificaciones estratégicas que se realizan sistemáticamente
- Como consecuencia de quejas y sugerencias llevadas a cabo por los ciudadanos/contratistas en los términos del Reglamento de Participación Ciudadana o sistemas de quejas y sugerencias establecidos


