La presente Carta de Servicios tiene como finalidad
informar sobre los tramites que se pueden realizar
ante la Jefatura Provincial de Trafico de Madrid, asi como
el compromiso que ésta adquiere en la prestacion de un
servicio de calidad.

Con este documento nuestra Organizacion expresa su
voluntad de conseguir una gestion agil y eficaz que
satisfaga las demandas y expectativas de los usuarios
ensus relaciones con laAdministracion.

El Jefe Provincial de Trafico de Madrid
Septiembre 2008

La Jefatura Provincial de Trafico de Madrid forma
parte de la organizacion de la Direccién General de
Trafico, que depende del Ministerio del Interior.

Sumisioén es prestar al ciudadano todos los servicios
administrativos relativos a la expedicion de
autorizaciones administrativas dentro del ambito de sus
competencias, la realizacion de las pruebas para la
obtencion de los permisos y licencias de conducciony la
tramitacion del procedimiento sancionador en materia
detrafico.

Estos servicios se prestan de forma presencial,
directamente al interesado o por medio de profesionales
como las gestorias o escuelas de conductores, si bien
algunos tramites se pueden solicitar por correo. La
informacion se facilita de forma presencial, telefonica,
escrita o telematica.

Para poder cumplir estos objetivos, la Jefatura
Provincial de Trafico de Madrid, junto con la Oficina
Local de Alcorcon, cuenta, aproximadamente, con 430
empleados publicos.
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CATALOGO DE SERVICIOS PRESTADOS POR
LA JEFATURA DE TRAFICO DE MADRID

Tramites relativos a vehiculos a motor, remolques,
semirremolques y ciclomotores.

© Matriculacién ordinariay en régimen de matricula diplomatica.

® Renovacion del permiso de circulacion por transmision de
vehiculo.

© Bajatemporal y definitiva y rehabilitacion de vehiculos.

® Renovacion del permiso de circulacion por cambio de domicilio,
de denominacion del titular y de destino o caracteristicas del
vehiculo.

© Duplicado del permiso de circulacion por deterioro, extravio o
sustraccion.

o Expedicion de certificados e informes de titularidad y de
antecedentes de vehiculos.

® Compulsa de permisos de circulacion, tarjetas ITV y demas
autorizaciones de circulacion.

© Autorizacion temporal de circulacion.

© Anotacion de los resultados de las ITV.

® Autorizacion y registro de los Centros Manipuladores y
Expendedores de placas de matriculas

Tramites relativos a permisos de conduccion.

o Realizacion de pruebas tedricas y practicas para la obtencion de
los permisos y licencias de conduccion.

o Realizacion de pruebas tedricas especificas para la obtencion de
autorizaciones para conducir vehiculos destinados al transporte
de mercancias peligrosas.

o Expedicion y prérroga de vigencia de permisos y licencias de
conduccion de ambito nacional e internacional.

o Canje, inscripcion y sustitucion de permisos de conduccion
expedidos por paises del Espacio Econémico Europeo, de
permisos de otros Estados que tengan suscrito un convenio
bilateral con Espainay expedidos por Autoridad Militar o Policial.

o Canje de los diplomaticos acreditados en Espaiia.

o Expedicion y prérroga de autorizaciones para conducir vehiculos
de transporte escolar o de menores y vehiculos destinados al
transporte de mercancias peligrosas.

o Expedicion de duplicados de permisos y licencias de conduccion
por sustraccion, extravio, deterioro o variacion de datos.

o Expedicion de certificados sobre antecedentes obrantes en el
Registro de Conductores e Infractores.

o Anotacion en el Registro de Conductores e Infractores de los
cambios de domicilio.

o Compulsa de las autorizaciones administrativas que habilitan
parala conduccion de vehiculos.

Tramites relativos al procedimiento sancionador.

® Incoacién y tramitacién de expedientes sancionadores.

® Recepcion de documentacion correspondiente a expedientes
sancionadores tramitados por cualquier Jefatura de Trafico.

® Cobro de sanciones impuestas en expedientes tramitados por
cualquier Jefatura de Trafico.

© Fraccionamiento de los periodos de suspension de los permisos
y licencias de conduccion impuestos por esta Jefatura.

© Emision de o6rdenes de precinto de vehiculos que han sido
denunciados por carecer del seguro obligatorio de automéviles.

o Tramitacion de expedientes por pérdida de vigencia de permisos
por agotamiento del saldo de puntos.

COMPROMISOS DE CALIDAD

PLAZOS DE TRAMITACION EN ATENCION PRESENCIAL

Como norma general se resolveran las solicitudes que
contengan el expediente completo en los siguientes plazos:

® Matriculacion: al dia siguiente de su presentacién.

© Resto de tramites de vehiculos: al presentar la solicitud.

o Solicitudes pararealizacion de examenes: se fijara lafecha en
elmomento de presentar la solicitud.

© Expedicion de permisos y licencias de conduccion de nueva
obtencion: a los dos dias siguientes de haber superado el
interesado las pruebas necesarias.*

o Solicitudes de proérrogas y duplicados de permisos y
licencias de conduccion: al presentar la solicitud.*

© Solicitud de canje de permisos expedidos por otros paises,
una vez confirmada la autenticidad, en el mismo dia y en el
caso de cita concertada, al presentar la solicitud.*

® Envio de pruebas solicitadas en expedientes sancionadores
en el plazo de tres meses.

o Expedicion de certificados sobre antecedentes del Registro
de Conductores e Infractores: 7 dias.

® El plazo de contestacion de los escritos recibidos tanto por
via postal como telematica no superara los 15 dias en
computo trimestral.

o Solicitudes de bajas de vehiculos, duplicados de permisos y
licencias de circulacion y de conduccién, presentadas en las
oficinas de los ayuntamientos con programa de Ventanilla
Unica, resueltas en el plazo de una semana desde su entrada
en laJefatura

*En caso de permiso en formato de tarjeta plastica, se entregara una
autorizacion provisional y, posteriormente, la Fabrica Nacional de
Moneday Timbre (FNMT), remitira el original al domicilio del interesado.

TIEMPOS DE ESPERA EN ATENCION PRESENCIAL

o Eltiempo de espera para la tramitacion de solicitudes, después de
abonar la tasa, cuando proceda, no superara los 30 minutos en
computo cuatrimestral.

ATENCION TELEFONICA

Teléfono: 060
Horario continuado de atencion de Lunes a Viernes de 9 a 21
horas, sabados de 9 a14 horas.

SOLICITUDES DE PRORROGA DE PERMISO PRESENTADAS POR CORREO

Las solicitudes presentadas por correo de prorroga de vigencia de
permisos de conduccion se resolveran en el plazo de un mes y
medio desde la entrada en la Jefatura; plazo al que se debe anadir
la tramitacion del permiso en formato de tarjeta plastica por parte
de laFNMT, de aproximadamente 15 dias.

QUEJAS Y SUGERENCIAS

Los ciudadanos podran formular sus quejas y sugerencias sobre
el funcionamiento del servicio en el Libro de Formularios de
Quejas y Sugerencias disponible en la Jefatura, pudiéndose
presentar también de forma telematica, suscritas en este caso,
con firmaelectrénica.

INDICADORES DE CALIDAD

Resultado de los sondeos de satisfaccion de los ciudadanos
atendidos.

Porcentaje de ciudadanos atendidos en menos de 30 minutos en
computo cuatrimestral,

Porcentaje de Quejas y Sugerencias contestadas antes de 20 dias.
Porcentaje de vehiculos matriculados al dia siguiente de su
presentacion.

Porcentaje de otras solicitudes de tramites de vehiculos resueltas a la
presentacion de las mismas.

Porcentaje de solicitudes de realizacion de examenes para la
obtencion de permisos y licencias en las que se fija la fecha de examen
al presentar dichas solicitudes.

Porcentaje de permisos y licencias de nueva obtencién expedidos a los
dos dias de haber superado las pruebas.

Porcentaje de solicitudes de prérrogas y duplicados de permisos y
licencias de conduccion que se ultiman al presentar la solicitud.
Porcentaje de canjes de permisos expedidos por otros paises, una vez
confirmada la autenticidad, en el mismo dia y en el caso de cita
concertada, los realizados al presentar la solicitud.

Porcentaje de pruebas solicitadas en expedientes sancionadores
enviadas en el plazo de tres meses.

Porcentaje de certificados sobre antecedentes del Registro de
Conductores e Infractores expedidos en el plazo de 7 dias.

Porcentaje de escritos contestados en el plazo de 15 dias en cé6mputo
trimestral desde su presentacion, recibidos por via postal o telematica.
Porcentaje de solicitudes presentadas por correo, de prérroga de
vigencia de permisos de conduccion, resueltas en el plazo de un mes y
medio desde la entrada en la Jefatura; plazo al que se ha de afadir la
tramitacion del permiso en formato de tarjeta plastica por parte de la
FNMT, de aproximadamente 15 dias.

Porcentaje de solicitudes de bajas, duplicados de permisos y licencias,
presentadas en las oficinas de los Ayuntamientos del programa
Ventanilla Unica, resueltas en el plazo de una semana desde su entrada
en la Jefatura.

MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO

DE INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

Carta de disculpas del Jefe Provincial de Trafico comunicando al
ciudadano las medidas adoptadas en relacion con la deficiencia
observada.

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos se
dirigiran ala Unidad responsable de la Carta.

FORMAS DE COLABORACION Y PARTICIPACION
EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

Participacion en sondeos periédicos sobre la calidad de los servicios.
Utilizacion de los Formularios de Quejas y Sugerencias disponibles
en laoficina.

Escritos presentados en el registro de entrada, por correo, fax o e-
mail

UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA

Jefe Provincial de Trafico de Madrid
C/Arturo Soria, 143
28043 -Madrid



