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Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas

Decreto 69/2012, de 29/03/2012, por el que se regulan las actuaciones sobre calidad de los servicios publicos en
la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha. [2012/5027]

Mediante la aprobacion del Plan de Medidas de Apoyo a Emprendedores, racionalizacién administrativa e implemen-
tacion de la administracion electrénica para el horizonte 2011-2014, por Acuerdo de Consejo de Gobierno de 24 de no-
viembre de 2011 (DOCM de 05/12/2011), la Administracién de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha adquiri6
el firme compromiso con la sociedad de la Regidn de utilizar al maximo los recursos de que dispone, para gestionar de
forma mas eficiente sus competencias. El Plan contiene la medida normativa 4.1.e), que se concreta en la elaboracion
y aprobacién de un Decreto, por el que se regulen las actuaciones en materia de calidad de los servicios publicos y su
adecuacion a la Carta de Compromisos con la Calidad de las Administraciones Publicas Espafiolas.

El Decreto que se aprueba tiene como objetivo consolidar como programas concretos, con un detallado desarrollo, ac-
tuaciones de la Administracién cuya forma de realizacion incide directamente en la vida de los ciudadanos; asi, es inten-
cion del Gobierno Regional la promocion, coordinacion e impulso de cartas sectoriales de servicios, el otorgamiento de
premios a la calidad en aquellos servicios publicos que hayan trasformado de forma significativa su forma de prestacion,
la regulacion con rango de Decreto de la forma de contestar las quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de los
servicios publicos. También se considera necesario proceder a una evaluacion continuada de la calidad en la prestacion,
complementada con el analisis de la demanda de los usuarios y del resultado obtenido al medir su satisfaccion sobre la
forma en que se prestan los mismos.

Nada de lo anterior es posible si no se lleva a cabo un andlisis en profundidad de los procedimientos y tramites, que
permita suprimir 0, en su defecto, aligerar cargas administrativas que dificultan las gestiones a los ciudadanos. El mante-
nimiento de los sistemas corporativos de informacién, atencion y registro, dotandolos de aplicaciones informaticas adap-
tadas a la normativa vigente en materia de administracion electrénica, permitira la prestacion de los servicios de forma
integrada y eficiente, asi como la intercomunicacién entre las administraciones publicas, para evitar desplazamientos a
los administrados, haciendo posible la administracién on-line.

En este Decreto se atribuyen funciones en materia de calidad a la Comision de la Administracion Electronica y Simplifi-
cacion de Tramites Administrativos, creada por Decreto 12/2010, de 16 de marzo, por el que se regula la utilizacién de
medios electrénicos en la actividad de la Administracion de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha, a la que se
encomienda dar cohesion al sistema realizando las funciones de recogida y analisis de datos que permitan conocer las
necesidades y opiniones de la ciudadania respecto del nivel de prestacion los servicios publicos. También estara entre
sus competencias el impulso de la cultura de la evaluacion, el desarrollo de metodologias y aplicaciones para simplificar
y racionalizar los procedimientos, y la introduccion -de forma dinamica en la organizacion- de cuantas otras funciones
especificas del area de la calidad se consideren necesarias. La atribucion de nuevas funciones a este 6rgano no implica
aumento de gasto y no duplica funciones previamente encomendadas a otro, teniendo en cuenta que se trata de un
organo colegiado preexistente.

En su virtud, a propuesta del Consejero de Presidencia y Administraciones Publicas, previa deliberacién del Consejo de
Gobierno en su reunién del dia 29 de marzo de 2012.

Dispongo:

Capitulo |
Normas generales

Articulo 1.- Objeto y ambito de aplicacion.
1. Mediante este Decreto se establece el marco general para la mejora de la calidad de los servicios prestados por los

6rganos y unidades de la Administracién de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha y sus Organismos publicos
vinculados o dependientes.
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2. Tendra caracter supletorio respecto de la normativa especifica que se dicte para mejorar la calidad de los servicios
prestados en las areas educativa y sanitaria en el ambito regional.

Articulo 2.- Organos competentes.
La gestion de las competencias de calidad reguladas en este Decreto se encomienda a dos érganos colegiados:

1. La Comisién de la Administracion Electrénica y Simplificacion de Tramites Administrativos.
2. La Comisién de Simplificaciéon y Actualizacion de Procedimientos.

La Inspeccion General de Servicios es la unidad administrativa encargada de ejecutar las actuaciones que le enco-
mienden dichos érganos colegiados, en materia de calidad de los servicios.

Articulo 3.- La Comision de la Administracion Electronica y Simplificacion de Tramites Administrativos.

1. Se encomiendan a la Comisién de la Administracion Electronica y Simplificacion de Tramites Administrativos, or-
gano colegiado integrado en la estructura de la Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas y presidido
por el 6rgano gestor competente en materia de calidad de los servicios, las funciones de promocion, coordinacion e
impulso necesarias para la implantacién de las actuaciones aprobadas en este Decreto.

2. Son miembros de esta Comision las personas titulares de las Secretarias Generales y Secretarias Generales
Técnicas de las Consejerias, de la Intervencion General y de los 6rganos gestores competentes en materia de cali-
dad de los servicios y de administracion electrénica y sociedad de la informacion. La secretaria de esta Comision se
encomienda a la persona titular de la Inspeccién General de Servicios.

3. Corresponde al personal adscrito a la Inspeccion General de Servicios llevar a cabo las actuaciones que le enco-
mienden los 6rganos colegiados.

Articulo 4.- La Comisién de Simplificacion y Actualizacién de Procedimientos.

1. La Comisién de Simplificacion y Actualizacidon de Procedimientos es un érgano técnico de coordinaciéon en materia
de procedimientos creado, en virtud de lo dispuesto en la disposicion final primera de la Ley 8/2006, de 20 de di-
ciembre, que establece el régimen juridico aplicable a la resolucién administrativa en determinadas materias, como
organo de coordinacién en materia de revision de procedimientos. Esta integrada por:

a) La persona titular del 6rgano gestor en materia de calidad, que la preside.

b) La persona titular de la Inspeccién General de Servicios, que ejercera la vicepresidencia.

c) Los coordinadores de simplificacién, actualizacién e inventario de procedimientos de cada Consejeria.
d) Un inspector de la Inspeccidon General de Servicios en calidad de vocal.

e) Un funcionario de la Inspeccion General de Servicios que ejercera la secretaria.

Todos los integrantes de la Comision tendran voz y voto, excepto quien ejerza la secretaria, que tendra voz pero
no voto. La persona que ejerza la presidencia podra ser sustituida por quien ejerza la vicepresidencia. Los vocales
seran nombrados y renovados por el érgano al que representan.

2. Son sus funciones:

a) Coordinacién para el mantenimiento actualizado de los procedimientos y tramites de las Consejerias.

b) Actuar como 6rgano de coordinacion en materia de revision de procedimientos entre todas las Consejerias, inclui-
dos los organismos y entidades de derecho publico con personalidad juridica propia que de ellas dependan.

c¢) Revisar la actualizacion permanente en la Web de los procedimientos, asi como establecer criterios que faciliten
la mayor accesibilidad a los mismos.

3. Funcionamiento:
a) La Comisién se reunira con caracter ordinario una vez cada semestre, previa convocatoria por el secretario. La

convocatoria contendra el orden del dia fijado por el presidente. Se podran celebrar reuniones extraordinarias a
peticidon de un tercio de sus miembros, o a iniciativa del presidente.
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b) A las reuniones de la Comisidn podran asistir otros representantes técnicos de las Consejerias, con voz pero sin
voto, previa peticion de las Consejerias y autorizacion de la persona que preside, cuando se considere conveniente
para cumplir las funciones encomendadas.

c) A propuesta de quien ejerza la presidencia, o de todas o alguna de las Consejerias, podran constituirse Comisio-
nes Técnicas para la preparacion de los trabajos y la documentacion que posteriormente vera la Comisién, asi como
para determinadas funciones que no sean las previstas con caracter general. Estas Comisiones Técnicas estaran
coordinadas por el secretario de la Comision.

Articulo 5.- Actuaciones a desarrollar.

1. La Comision de Administracion Electronica y Simplificacion de Tramites Administrativos promovera, coordinara e
impulsara las siguientes actuaciones para potenciar la calidad en la prestacion de los servicios publicos:

a) Elaboracion, implantaciéon y seguimiento de cartas de servicios.

b) Procedimiento para tramitar quejas y sugerencias genéricas.

c¢) Evaluacion de la calidad de los servicios publicos, analisis de la demanda de los usuarios de servicios publicos y
evaluacion de su satisfaccion sobre los mismos.

d) Convocatorias de premios a la calidad en la prestacion de servicios.

e) Analisis, simplificacion e informatizacion de procedimientos y tramites, supresion y medicion de cargas adminis-
trativas.

f) Mantenimiento de sistemas corporativos integrados de informacion, atencion y registro.

g) Aprobacion de planes y medidas de mejora, modernizacién e informatizacion de los servicios publicos, suscribien-
do, cuando sea conveniente, convenios o acuerdos con otras Administraciones Publicas y corporaciones de derecho
publico.

h) Cualquier actuacion que, previa deliberacion de la Comision de la Administraciéon Electronica y Simplificacion de
Tramites Administrativos, se considere que incide directa o indirectamente en la calidad de los servicios de la Admi-
nistracion regional.

2. En el primer trimestre del afio natural la Comisién de la Administracion Electronica y Simplificacion de Tramites
Administrativos elaborara un Plan Anual de Calidad que sera elevado para su aprobacion a Consejo de Gobierno.
En él se recogeran, detalladas por Consejerias, las actuaciones a llevar a cabo en materia de cartas de servicios,
quejas y sugerencias, simplificacién administrativa y reduccién de cargas.

Capitulo Il
Cartas de Servicios

Articulo 6.- Definicion.
Las Cartas de Servicios son documentos publicos escritos que tienen una doble vertiente:

a) Externa, en cuanto son utilizadas por la Administracion para dar a conocer los servicios que ofrece, y los com-
promisos que asume, en relacién con la calidad de la prestacion de los mismos. Tienen como objetivo acercar la
Administracién a los ciudadanos facilitdndoles el ejercicio de sus derechos y permitiéndoles comparar lo que pueden
esperar con lo que realmente reciben.

b) En su vertiente interna constituyen una herramienta de analisis para fomentar la mejora continua en la prestacion
de los servicios publicos, mediante el seguimiento del grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos.

Articulo 7.- Contenido.

A) Las Cartas de Servicios se elaboraran con lenguaje claro y sencillo, facilmente comprensible por los ciudadanos
que van a ser destinatarios de los servicios publicos. El formato del folleto divulgativo debera ser, ademas, breve y
ameno.

B) La estructura de las Cartas de Servicios tendra los siguientes contenidos minimos:

1. Datos identificativos. Debe contener la denominacion completa del servicio, y la identificacion del area responsa-
ble de los servicios de la Carta.

2. Objetivos y fines. Se explicitaran los fines de la organizacion y los objetivos que se persiguen con la publicacién
de la Carta.
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3. Marco legal, en el soporte divulgativo basta con incluir “forma de consulta del marco legal”. Contendra una rela-
cion sucinta de la normativa vigente aplicable a los servicios de la Carta.

4. Derechos y obligaciones de los usuarios, en el soporte divulgativo basta con incluir “forma de consulta de los
derechos y obligaciones”. Se enumeraran los reconocidos expresamente por el ordenamiento juridico vigente y los
establecidos por la organizacion.

5. Servicios que se ofrecen. Exclusivamente y de forma detallada, se deben enumerar los servicios respecto de los
cuales se asumen compromisos.

6. Compromisos de calidad. Deben ser cuantificables y facilmente invocables por los usuarios.

7. Indicadores que permitan medir el cumplimiento de los compromisos, en el soporte divulgativo basta con incluir
“forma de consulta” respecto de los indicadores y sus resultados. Se hara constar la periodicidad con la que se di-
vulgan los resultados de los cumplimientos de los compromisos.

8. Formas de participacion del usuario, al menos en los procesos de revision de la Carta.

9. Formas de presentacion de quejas y sugerencias.

10. Mecanismos de comunicacién de la Carta. Se detallaran las formas de difusién tanto en la propia organizacion
prestadora del servicio, como a los usuarios.

11. Medidas de subsanacion o garantia.

12. Fecha de entrada en vigor y vigencia. Las Cartas deben ser actualizadas siempre que haya modificaciones sus-
tanciales de alguno de sus elementos. En cualquier caso deben establecer la fecha de entrada en vigor y su periodo
de validez que no podra ser superior a dos afios.

13. Informacién de contacto con la organizacién prestadora del servicio. Se deben especificar las direcciones pos-
tales, telefonicas y telematicas de todas las oficinas donde se prestan los servicios objeto de la Carta, indicando
claramente la forma de acceso. Igualmente debe detallarse el horario y los medios y lugares de atencién al publico.
Se recomienda incluir mapa y lineas de autobuses u otros medios de transporte, en su caso.

Articulo 8.- Procedimiento de elaboracion.

1. La decisién sobre la elaboracion de una Carta de Servicios debe ser suscrita por el titular del 6rgano gestor res-
ponsable de la prestacién del servicio, aunque la iniciativa puede partir de la unidad administrativa prestadora, de un
responsable de Centro o, incluso, del érgano gestor competente en materia de calidad de los servicios.

2. Una vez adoptado el acuerdo de elaborar la Carta, se constituira un grupo de trabajo del que formaran parte
representantes de los diferentes niveles de la organizacion que elabora la Carta y representantes de la Inspeccion
General de Servicios, quienes aportaran su colaboracion técnica.

3. El grupo de trabajo propondra el borrador de resolucion aprobatoria al 6rgano gestor competente para su aproba-
cion y propondra el borrador de folleto divulgativo a la Direccion General u rgano gestor competente en publicidad
institucional para su supervision.

Articulo 9.- Aprobacién, publicacién y difusién.

1. La Carta de Servicios se aprobara mediante resolucion del titular del érgano gestor competente por razén de la
materia.

2. La resolucién aprobatoria sera remitida por el érgano firmante, para su publicacion en el Diario Oficial de Castilla-
La Mancha.

3. La Inspeccién General de Servicios, de acuerdo con el érgano gestor que aprobd la Carta de Servicios, elaborara
el plan de difusion de la misma y enviara el folleto para su publicacién en la sede electrénica de la Junta de Comu-
nidades.

Articulo 10.- Seguimiento y actualizacion.

1. La Carta de Servicios establecera un sistema periédico de seguimiento del cumplimiento de los compromisos,
mediante el estudio de los indicadores definidos, de las quejas y sugerencias, o de cualesquiera otros sistemas
previstos, y actualizara periédicamente los resultados correspondientes en el espacio a ella dedicado en la sede
electrénica de la Junta de Comunidades.

2. Una vez al afio el grupo de trabajo revisara el contenido de la Carta, comprobara que mantiene su vigencia y, en
caso contrario, formulara las propuestas de cambio en el contenido que estime convenientes para mantener una
adecuada correspondencia entre la prestacion del servicio y la Carta.
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3. La Carta tendra el periodo de validez que en ella se establezca expresamente y no podra superar los dos afos.
En caso de no haber variado sustancialmente su contenido, la Carta podra ser prorrogada por periodos anuales,
mediante resolucidn del 6rgano competente para su aprobacion.

Articulo 11.- Certificacion de las Cartas de Servicios.

1. Ademas del seguimiento y actualizacién internos de las Cartas de Servicios, también se puede realizar un proceso
de seguimiento por parte de una entidad certificadora homologada externa. Si el 6rgano gestor responsable de la
Carta desea iniciar un proceso de certificacion de la misma, lo comunicara a la Inspeccién General de Servicios que
facilitara el desarrollo de ese proceso, en el cual se comprobaran fundamentalmente los siguientes aspectos:

a) El contenido y formato de la Carta han sido elaborados de acuerdo con la metodologia y los requisitos que exigen
las normas vigentes.

b) Los servicios y compromisos asumidos en la Carta se cumplen y con los estandares de calidad ofrecidos.

c) Se esta asegurando el cumplimiento mediante la provision de recursos adecuados y el establecimiento de una
metodologia de seguimiento y control.

2. La obtencién de certificado dara derecho a la valoracién cualificada del mismo en las convocatorias de premios a
la excelencia y la calidad de los servicios publicos que sean convocados por la Administracion Regional, asi como a
su difusion en la sede electrénica de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

Articulo 12.- Fomento y extension del ambito de aplicacién de las Cartas de Servicios.

1. Las Consejerias deben presentar semestralmente a la Comision de Administracion Electronica y Simplificacion de
Tramites Administrativos los proyectos de las Cartas de Servicios que les corresponda realizar en ese periodo, hasta
la total implantacion de las mismas en todos los servicios de la Junta de Comunidades.

2. Mediante convenio de colaboracién suscrito con la Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas, podra
extenderse la aplicaciéon de este Decreto para las actuaciones sobre Cartas de Servicios, a las Entidades Locales
de Castilla-La Mancha.

Capitulo 11l
Quejas y sugerencias

Articulo 13.- Definicion de quejas y sugerencias.

1. Cualquier persona, fisica o juridica, debidamente identificada, puede presentar una queja o sugerencia sobre el
funcionamiento de los servicios y unidades de la Administracion de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha,
entendiéndose por queja la expresion de una disconformidad o insatisfacciéon con la prestacidon de algun servicio o
el funcionamiento de alguna unidad, y por sugerencia la propuesta planteada en aras a la modificaciéon o mejora en
el funcionamiento de una unidad o la forma de prestacion de un servicio.

2. Quedan fuera del ambito de aplicacion de este Decreto las quejas y sugerencias que se planteen sobre el funcio-
namiento del Servicio de Salud de Castilla-La Mancha y las que afecten a otros servicios publicos regionales que
dispongan de una regulacion especifica en la materia, asi como las que se presenten ante el Defensor del Pueblo
de la nacidn. Las quejas y sugerencias no tendran en ningun caso la consideracién de recursos administrativos, ni
paralizaran los plazos para interponer o resolver los mismos. Tampoco supondran la renuncia al ejercicio de otras
acciones o derechos reconocidos por el ordenamiento juridico.

3. Las denuncias, reclamaciones sobre responsabilidad patrimonial administrativa, reclamaciones econémico-admi-
nistrativas, las previas a la via judicial, los recursos administrativos, asi como las peticiones realizadas por los ciu-
dadanos invocando expresamente el derecho de peticién regulado en la Ley Organica 4/2001, de 12 de noviembre,
reguladora del Derecho de Peticion, se regiran por su normativa especifica.

Articulo 14.- Presentacion y tramitacion.

1. La presentacion y tramitacion de quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios y unidades de la
Administracién de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha se regula mediante Orden de la Consejeria de
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Presidencia y Administraciones Publicas, que también regula la aplicacién electrénica encargada de la recepcion y
tramitacion de las quejas y sugerencias, asi como la aprobacién del modelo normalizado de formulario.

2. Las quejas y sugerencias podran ser presentadas por escrito de forma presencial o correo postal, mediante llama-
da al teléfono de informacién 012, o de forma electrdnica utilizando el modelo de formulario que esta disponible en la
sede electronica de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha. Dicho formulario también puede descargarse y
ser utilizado para la modalidad presencial o por correo postal, no obstante, se aceptaran los escritos que contengan
las quejas o sugerencias en otro formato distinto al anterior, siempre que contengan la informacién precisa para su
tramitacién y respuesta.

3. Si el modelo normalizado fuera cumplimentado para otra finalidad, se tramitara conforme a la normativa especifica
en su caso.

4. La contestacioén a la queja o sugerencia debera contener informacion sobre los derechos y deberes que asisten a
quien se dirige a la Administracion regional, las medidas o mejoras que ésta se dispone a adoptar para subsanar las
deficiencias o errores detectados o, si asi fuera, las limitaciones legales, presupuestarias o de cualquier otra indole
que se lo impidan, aun cuando sea temporalmente, y, en cualquier caso, excusas por el funcionamiento anémalo de
los servicios.

5. Si transcurrido el plazo normativamente establecido no se hubiese obtenido ninguna respuesta de la Adminis-
tracion, el ciudadano podra dirigirse a la Inspeccién General de Servicios para informarse de los motivos de la falta
de contestacién y para que dicha Inspeccidn proponga, en su caso, a los 6rganos competentes la adopcion de las
medidas que considere oportunas.

Articulo 15.- Solicitud de informacion.

El érgano gestor competente en materia de calidad de los servicios podra recabar de cualquier Consejeria u orga-
nismo publico vinculado o dependiente de la Administracidn regional la informacién que precise, sobre las quejas y
sugerencias presentadas ante ellos sobre sus servicios.

Articulo 16.- Proteccién de datos de caracter personal y deber de sigilo.

Quienes accedan a datos de caracter personal en relacion con las quejas y sugerencias que se presenten, deberan
preservar la identidad y confidencialidad de los mismos, en los términos establecidos en la Ley Organica 15/1999,
de 13 de diciembre de Proteccion de Datos de caracter personal.

Articulo 17.- Consultas informativas a la Administracion.

1. Cualquier persona fisica o juridica podra realizar consultas informativas a la Administracion Regional, entendién-
dose por ello, cualquier pregunta o solicitud de informacién dirigida a la Administracion regional sobre cuestiones
generales relativas a su organizacion, competencias, estructura, directorio postal o telefénico o similares, siempre
que no estén relacionadas con un expediente administrativo concreto, ni afecten a datos objeto de proteccion es-
pecifica. Por su caracter de informacion general, el contenido de las respuestas dadas a estas consultas no podra
generar en ningun caso derechos indemnizatorios para quienes las realizaron.

2. No se tramitaran por esta via las consultas en materia tributaria, urbanistica, proteccién a los consumidores o
cualesquiera otras materias sobre las que su normativa sectorial de regulacion tenga prevista la existencia de me-
canismos y procedimientos especificos de consulta.

3. La presentacion de las consultas informativas sera electrénica a través de un formulario habilitado en la Web de la
Junta de Comunidades. Las consultas seran respondidas, por el érgano o unidad competente, al correo electronico
que la persona interesada haya hecho constar en el formulario.

4. También podran realizarse consultas informativas a través del Teléfono Unico de Informacion 012.
5. La Administracion podra publicar en la web aquella consulta y respuesta, o conjunto de ellas, cuyo objeto y

contenido considere de interés general, siempre previa eliminacion de los datos de caracter personal que puedan
contener.
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Capitulo IV
Evaluacion de la calidad de los servicios publicos.
Analisis de la demanda y evaluacion de la satisfaccion de los usuarios.

Articulo 18.- Definicion de la evaluacién de la calidad.

1. La Inspeccion General de Servicios realizara evaluaciones de calidad de los servicios publicos en los érganos
gestores interesados, entendiendo como tales evaluaciones los procedimientos que la Administracién pone en mar-
cha para analizar sus propios procesos de gestion, asi como los resultados que obtiene, con el fin de detectar cuales
son sus fortalezas, cuales sus debilidades, implantar acciones correctivas e identificar las areas susceptibles de
mejora.

2. Las evaluaciones pueden ser externas, cuando la Inspeccion General de Servicios inicie las actuaciones de oficio
0 a peticién de los 6rganos interesados; o internas, denominadas autoevaluacion, cuando sean los propios érganos
gestores los encargados de evaluarse, para lo que la Inspeccién General prestara asistencia técnica

Articulo 19.- Desarrollo de la evaluacion.

1. La evaluacién de la calidad de los servicios se articulara mediante actuaciones de inspeccién que se desarrollaran
en un Plan Anual de Inspeccién.

2. La autoevaluacion se desarrollara mediante sistemas homologados, tales como Cartas de Servicios u otros mo-
delos de gestién de calidad reconocidos, tales como EFQM sector publico, CAF o EVAM.

Articulo 20.- Reconocimiento publico.

La obtencion de resultado favorable en la evaluacion de la calidad en la prestacion de un servicio publico mediante
un sistema homologado, dara derecho a la valoracién cualificada del mismo en las convocatorias de premios a la
excelencia y la calidad de los servicios publicos que sean convocados por la Administracion Regional, asi como a su
difusion en la web institucional de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

Articulo 21.- Métodos de analisis de necesidad y expectativas.

1. Con la finalidad de conocer de forma directa las necesidades y expectativas de los usuarios de servicios publicos
el érgano gestor competente en calidad de los servicios realizara consultas periddicas y regulares, al menos una vez
al afo, sobre el grado de satisfaccién de los ciudadanos con los servicios que recibe de la Administracion Regional,
también se les preguntara sobre los servicios que esperan recibir de la Administracion en el futuro.

2. Para las consultas se utilizaran técnicas de investigacion tales como encuestas, sondeos, entrevistas, paneles de
usuarios, o cualquier otro medio que se considere idoneo. La Administracién podra servirse de instrumentos infor-
maticos que den inmediatez y bajo coste a las consultas.

3. La metodologia utilizada en estas técnicas garantizara la proteccién de datos de quienes hayan colaborado en
cada trabajo concreto, asi como la conexion de lo que se pregunta con los intereses mas relevantes de los ciuda-
danos.

Articulo 22.- Informe sobre resultados.

Cuando de las actuaciones comprendidas en este capitulo se deriven resultados que afecten al desarrollo de pro-
gramas sectoriales con incidencia social, el 6rgano competente en calidad de los servicios remitird informe a los

organos gestores con el fin de que adopten las acciones o0 mejoras que consideren oportunas.

Capitulo V
Premios a la excelencia y a la calidad en la prestacién de servicios publicos

Articulo 23.- Concepto y finalidad de los premios.

1. Se define como premios a la excelencia y a la calidad en la prestacién de los servicios publicos el reconocimiento
oficial y publico del funcionamiento de 6rganos, organismos o entidades publicas, empresas y fundaciones publicas,
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establecimientos, centros o unidades administrativas con rango minimo de servicio bajo pautas de calidad, innova-
cion y creatividad.

2. La principal finalidad de los premios es distinguir a quienes mediante su actividad de mejora hayan incrementado
de forma directa o indirecta la calidad de los servicios que prestan a la ciudadania. Otra finalidad de los premios
es lograr la normalizacién y consolidacion de esos comportamientos para que sirvan de referencia en los servicios
publicos de Castilla-La Mancha.

Articulo 24.- Destinatarios.

Pueden optar a los premios los 6rganos, organismos o entidades publicas, empresas y fundaciones publicas, esta-
blecimientos, centros o unidades administrativas con rango minimo de servicio, integrantes o que dependan de las
Administraciones Publicas con sede en Castilla-La Mancha, entre las que se incluyen:

a) La Administracion de la Junta de Comunidades.

b) Entidades Locales.

¢) Universidad.

d) Administracién General del Estado en la Comunidad Autdbnoma de Castilla-La Mancha.

Articulo 25.- Modalidades.
En cada edicion del Premio se convocaran modalidades para premiar:

1. La excelencia de los servicios publicos. Se premiara al organismo, entidad publica, empresa o fundacién publica,
establecimiento, centro o unidad administrativa que se haya distinguido especialmente en la mejora de la calidad de
los servicios que presta mediante la implantacion de un sistema de calidad homologado, como pueden ser las cartas
de servicios, norma ISO, EFQM, CAF, EVAM.

2. Las mejores practicas de gestion interna que redunden en la calidad de los servicios publicos. Se premiaran las
actuaciones administrativas que mejoren la gestién interna de los procesos y puedan ser exportables como referen-
cia a otros servicios publicos.

3. Las mejores practicas en los servicios publicos prestados a la ciudadania. Su finalidad es reconocer al organis-
mo, entidad publica, empresa o fundacion publica, establecimiento, centro o unidad administrativa que mediante
técnicas, metodologia o instrumentos de mejora, haya incrementado singularmente el rendimiento y la calidad de su
trabajo como prestador de servicios a los ciudadanos.

Articulo 26.- Contenido del Premio.

1. Por cada modalidad que se convoque se concedera un unico premio que consistira en la entrega de un diploma
acreditativo firmado por la persona titular de la Presidencia de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha y
una placa representativa. En ninguin caso la concesion del premio conllevara compensacion econdmica para quien
obtenga el galardén.

2. Podran otorgarse, en el numero que determine el jurado, menciones especiales del premio a las candidaturas
mejor valoradas tras la ganadora, mediante diploma firmado por la persona titular de la Presidencia de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha.

3. Asimismo podran entregarse titulos de finalista a todas las demdas candidaturas participantes. Dichos titulos se
documentaran mediante diplomas firmados también por la persona titular de la Presidencia de la Junta de Comuni-
dades de Castilla-La Mancha.

4. Si, ajuicio del jurado, ninguna candidatura reuniera los suficientes méritos, el premio podra ser declarado desier-
to. La decision del jurado sera, en todo caso, inapelable.

Articulo 27.- Convocatoria.

1. Los premios se convocaran por resolucion de la Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas que se
publicara en el Diario Oficial de Castilla-La Mancha.
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2. En la convocatoria deberan figurar:

a) Las modalidades de premio que se convocan y la denominacién de las mismas.

b) La indicacién de que la adjudicacion se llevara a cabo en régimen de concurrencia competitiva. En el supuesto de
que la convocatoria limite el nUmero de candidaturas que podran optar a los premios, establecera el procedimiento
con arreglo al cual se efectuara una primera fase eliminatoria entre las presentadas.

c) El modelo o modelos, segun las modalidades que se convoquen, de la solicitud de participacion, los medios y el
plazo para su presentacion, asi como el érgano al que han de dirigirse.

d) Los criterios de valoracién en los que debera basarse el jurado para otorgar los premios.

e) La composicion del jurado y la designacion de la comision de valoracion.

f) La inexistencia de gasto por tratarse de diplomas y placas.

g) El plazo maximo previsto para resolver el procedimiento y notificar la correspondiente resolucion.

Articulo 28.- Compromisos de la Administracion convocante de los Premios.

1. Quienes intervengan en el procedimiento de concesién de los premios guardaran confidencialidad sobre los re-
sultados de las evaluaciones de las candidaturas presentadas.

2. A peticidn de los promotores de las candidaturas, los materiales entregados seran devueltos en un plazo no supe-
rior a dos meses desde la publicacién de la concesion de los premios. Finalizado este plazo sin que exista peticion,
podran ser incorporados al Archivo Regional de Castilla-La Mancha.

3. La Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas se compromete a difundir el resultado de los premios
y a facilitar a los galardonados un logotipo conmemorativo, de manera que puedan indicarlo en su material impreso,
en su pagina web o en sus dependencias.

Articulo 29.- Compromisos de los participantes.
Quienes participen en la convocatoria se comprometeran a:

a) Facilitar a los érganos administrativos encargados de tramitar el premio cuanta informacion les sea requerida
sobre el material objeto de la candidatura.

b) Autorizar a la Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas para que publique, en su caso, las memorias
del proyecto presentado.

c) Participar en las acciones de difusion presencial, grafica o audiovisual de los premios.

Articulo 30.- Régimen juridico.

1. La participacion y, en su caso, obtencion del premio a la calidad en la prestacion de los servicios publicos en Cas-
tilla-La Mancha sera compatible con la consecucion de cualquier otro premio o subvencién para fines similares.

2. Los premios a la excelencia y a la calidad de los servicios publicos en Castilla-La Mancha se regiran por este
Decreto y no implican gasto en la concesion por tratarse de premios meramente honorificos.

Capitulo VI
Racionalizaciéon y simplificacion de procedimientos.
Reduccién y medicion de cargas administrativas

Articulo 31.- Registro de procedimientos y tramites.

1. Se crea en la Inspeccion General de Servicios el Registro de Procedimientos y Tramites de la Administracion Re-
gional que se gestiona mediante una aplicacion informatica. La informacion que contiene se mantendra actualizada.
En la sede electronica de la Junta de Comunidades estara disponible el modelo de ficha para recogida de datos de
procedimientos y tramites, que servira para dar de alta los procedimientos y para introducir las modificaciones que
se produzcan en los datos de los ya existentes, o en los datos de tramites asociados.

2. Los procedimientos y sus tramites seran accesibles a los ciudadanos en la sede electrénica de la Junta de Comu-
nidades. En la informacién que se ofrezca de cada uno de ellos constaran las vias posibles de acceso -incluido si es
0 no posible el acceso electrénico- de los ciudadanos a ese servicio en concreto.
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Articulo 32.- Instrumentos para la normalizacidon de convocatorias y formularios.

1. La Inspeccién General de Servicios colaborara con las Consejerias en la comprobacion de que los procedimientos
se tramitan de conformidad con la normativa en vigor. En particular se comprobara la simplificacién y la adaptacion
de los procedimientos afectados por la trasposicion en Castilla-La Mancha de la Directiva 2006/123/CE, de 12 de
diciembre de 2006, del Parlamento Europeo y del Consejo, relativa a los servicios en el mercado interior de confor-
midad con la Ley 7/2009, de 17 de diciembre.

2. Por Orden de la Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas se regularan la composicién y el conteni-
do minimo de los formularios disponibles para ser cumplimentados o descargados de la web, que deberan cumplir
las normas vigentes sobre identidad corporativa, y no podran contener relaciones de documentos cuya solicitud de
aportacion a los ciudadanos esta prohibida, bien por tratarse de documentacion que obra en poder de la Administra-
cion, o bien por ser documentos que ésta puede recabar por sus propios medios, previa autorizacion expresa para
ello del interesado.

3. En la sede electrdnica se mantendran modelos de convocatorias y documentos normalizados, asi como manua-
les de simplificacion administrativa y de medicion de cargas para su utilizacién por las distintas Consejerias en sus
actividades propias.

Articulo 33.- Reduccion y medicion de cargas administrativas.

1. Las Consejerias de la Junta de Comunidades seran responsables de introducir la medicion de cargas administra-
tivas que se desprendan de su normativa, en la aplicaciéon informatica de medicién de cargas que la Administracion
General del Estado mantiene a disposicion de las Administraciones Publicas. La coordinacién de esta actividad, asi
como el seguimiento de la reduccién de cargas administrativas que se realicen o deban realizar en la Administracion
regional, se llevara a cabo por personal de la Inspecciéon General de Servicios.

2. Se priorizara el estudio para la reduccion y medicion de cargas, asi como el redisefio e informatizacion, de aque-
llos procedimientos directamente vinculados a la actividad de fomento de la economia y creaciéon de empleo. En
estos procedimientos, que incluyen en todo caso los de la Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios, el érgano
gestor debera remitir a la Inspeccion General de Servicios informe sobre la reduccion de cargas, en su caso, y la
medicién correspondiente, con caracter previo a su aprobacion.

Articulo 34.- Coordinador de Simplificacién, Actualizacion e Inventario de Procedimientos.

1. Por las Secretarias Generales o Secretarias Generales Técnicas de las distintas Consejerias, y de aquellos orga-
nismos autdbnomos que acuerde la Comisién de Simplificacion y Actualizacion de Procedimientos, se designara un
Coordinador de Simplificacion, Actualizacion e Inventario de Procedimientos, correspondiéndole el ejercicio de las
siguientes funciones:

a) Emitir informe sobre la adecuacion de los procedimientos nuevos a la normativa vigente sobre racionalizacion de
procedimientos y reduccién de cargas administrativas.

b) Coordinar en la regulacién de nuevos procedimientos administrativos y modificacion de los existentes, la implan-
tacion de las medidas de simplificacion, reduccion de cargas en la tramitacion administrativa y mejora de la regula-
cion propuestas por las unidades gestoras.

c¢) Realizar el seguimiento y supervision del redisefio de los procedimientos administrativos generados en la Con-
sejeria.

d) Clasificar, normalizar y mantener actualizados los formularios y modelos de solicitud correspondientes a los pro-
cedimientos de la Consejeria, facilitados por las unidades gestoras.

e) Catalogar y mantener actualizados los procedimientos administrativos que sean tramitados en la Consejeria, u
organismo auténomo, con referencia expresa al plazo maximo para resolver y notificar la resolucién, asi como de los
efectos del silencio administrativo en caso de que éste se produzca. Para ello obtendra el nimero de procedimiento
y el codigo de ficha del sistema de informacion y atencion al ciudadano (SIACI) relativo al tramite, que insertara en
los formularios de su Consejeria.

f) Participacion en la elaboracion, coordinacion e impulso de las Cartas de Servicios de la Consejeria correspon-
diente.

g) Aquellas otras funciones que legal o reglamentariamente, o mediante acuerdo de la Comisién de Simplificacion y
Actualizaciéon de Procedimientos, se le encomienden.
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2. Los Coordinadores de Simplificacion, Actualizacion e Inventario de Procedimientos colaboraran y recibiran ins-
trucciones de la Inspeccién General de Servicios o del érgano que en cada momento ostente las competencias en
materia de calidad de los servicios de la Administracién Regional, al que elevaran informe semestral que tendra
como contenido minimo la correspondiente informacion sobre el estado de ejecucion de las actuaciones realizadas
en su Consejeria u Organismo auténomo en relacién con el ejercicio de las funciones referidas en el numero 1 del
presente articulo.

3. Los Coordinadores de Simplificacion, Actualizacién e Inventario de Procedimientos, en relacion con los procedi-
mientos y tramites de su Consejeria u Organismo autdbnomo, seran los responsables de comunicar a la Inspeccion
General de Servicios u 6rgano equivalente que ostente las competencias en esta materia, con anterioridad a su
entrada en vigor, cualquier variacion en los procedimientos y tramites del Registro de Procedimientos y Tramites de
la Administracion Regional y, con caracter general, deberan confirmar la exactitud de la relacién de procedimientos
y tramites incluidos en dicho Registro.

Capitulo VII
Sistema corporativo de informacion, atencion y registro

Articulo 35.- Definicion del sistema corporativo.

El sistema corporativo esta integrado por el Registro Unico, las Oficinas de Informacién y Registro (OIR), las Venta-
nillas Unicas Empresariales (VUE), el Teléfono Unico de Informacion 012 y el Sistema de Informacion y Atencion al
Ciudadano (SIACI). También mantiene la informacién de la Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios.

Articulo 36.- El Registro Unico.

1. En la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha existe un Registro Unico de documentos, gestionado me-
diante aplicacién informatica, en el cual se integran el registro presencial, el registro electrénico de aplicaciones y el
registro electrénico del ciudadano.

2. Corresponde a la Inspeccién General de Servicios la gestién y el mantenimiento del Registro Unico de documen-
tos de la Administracion de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

3. El funcionamiento del Registro Unico se regulara por Orden de la Consejeria competente en materia de calidad
de los servicios.

Articulo 37.- Oficinas de Informacién y Registro (OIR).

Las Oficinas de Informacién y Registro son unidades especializadas que, de forma presencial, suministran informa-
cion general y realizan tramites sobre cualquier servicio de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha:

- Informan sobre las competencias de las unidades administrativas del Ejecutivo regional, los servicios que prestan,
las direcciones, teléfonos, faxes, correos electronicos y horarios de atenciéon. También informan sobre convocatorias
de ayudas, becas, subvenciones y consultas del Diario Oficial de Castilla-La Mancha, Boletin Oficial del Estado y
otros boletines oficiales a través de Internet. Les corresponde, asimismo, asesorar sobre los derechos que asisten
a los ciudadanos en sus relaciones con la Administracion regional y mantener a disposicion de los ciudadanos
ejemplares de la Carta de los Derechos del Ciudadano y de las Cartas de Servicios aprobadas, asi como publicidad
institucional referida a la Unién Europea.

- En materia de tramitacion de documentos, en las Oficinas de Informacion y Registro se registran de entrada do-
cumentos dirigidos a cualquier unidad administrativa de la Junta, de otras Comunidades Auténomas, de la Admi-
nistracion General del Estado, de Entidades Locales y de la Unién Europea, en cumplimiento del articulo 38.4.b)
de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun. Aneja a la funcion de registro esta la de compulsa. También facilitan los modelos de solicitud
publicados en el Diario Oficial de Castilla-La Mancha de las convocatorias en vigor y ayudan a su cumplimentacion.
En ellas se puede solicitar la obtencion del certificado de firma electrénica para persona fisica.

Articulo 38.- Ventanillas Unicas Empresariales.

Las Ventanillas Unicas Empresariales son un instrumento de coordinacién de las Administraciones local, autonémica
y central y las Camaras de Comercio, que tienen como mision informar y asesorar a aquellos emprendedores que
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pretenden poner en marcha una empresa, posibilitando la realizacion de todos los tramites necesarios en un mismo
espacio. La Ventanilla Unica Empresarial se configura como un servicio fundamental para promover la creacion de
empresas, favorecer la creacion de empleo y para proporcionar comodidad, eficacia y eficiencia a los emprendedo-
res.

Articulo 39.- El Teléfono Unico de Informacién 012.

1. EI 012 -0 902 267 090 si la llamada procede de fuera de Castilla—La Mancha o desde una localidad de ésta con
prefijo de otra Comunidad Autbnoma- es un teléfono de informacién y tramitacion administrativa, que acerca la Junta
de Comunidades a los ciudadanos, evitandoles desplazamientos innecesarios, resolviendo sus dudas y respondien-
do a sus preguntas.

2. En el 012 se presta informacion acerca de las convocatorias de ayudas, becas y subvenciones, empleo publico o
derechos de los ciudadanos y compromisos adquiridos por la Administracion regional para la prestaciéon de servicios
publicos. A través de este teléfono se pueden también iniciar multiples procedimientos.

Articulo 40.- La informacion a través de Internet y el Servicio de Alertas Informativas.

Las vias presencial y teleféonica como medios de atencion e informacion al ciudadano se completan con los conteni-
dos en materia de calidad de la pagina web de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

Quienes se den de alta en el sistema de alertas informativas recibiran, en tiempo real y de forma comoda y resumida,
informacion de convocatorias de ayudas, admisién en centros y actividades y de ofertas de empleo de la Adminis-
tracion regional.

Articulo 41.- Contenidos incluidos en la Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios.

En el sistema de procedimientos y tramites de la Administracion Regional se mantiene actualizada la informacion
de actividades de la Junta de Comunidades que afectan al contenido de la Ventanilla Unica de la Directiva de Ser-
vicios.

Capitulo VIII
Otras actuaciones en materia de calidad de los servicios

Articulo 42.- Planes, medidas y actuaciones en materia de calidad.

1. La Comisién de Administracion Electréonica y Simplificacion de Tramites Administrativos podra instar la elabora-
cion de planes, medidas y actividades que contribuyan a la mejora, modernizacién e informatizacion de los servicios
publicos de la Junta de Comunidades y el acercamiento de la Administracion a los ciudadanos.

2. En colaboracién con los érganos competentes de todas o algunas de las Consejerias, la Inspeccion General de
Servicios elaborara dichos planes y los sometera a la aprobacion de la Comisién de Administracion Electrénica y
Simplificacién de Tramites Administrativos. Una vez aprobados, corresponde a la Inspeccion prestar asistencia téc-
nica a los 6rganos competentes para su implantacién y, una vez finalizados, elevara un informe sobre el grado de
cumplimiento de los objetivos propuestos, asi como el ajuste del calendario de ejecucién a los plazos previstos.

Articulo 43.- Convenios o Acuerdos.

Corresponde a la Inspeccion General de Servicios, bajo la supervision de la Comision de Administracion Electro-
nica y Simplificacion de Tramites Administrativos, la gestion de las competencias relacionadas con los Convenios
o Acuerdos suscritos con la Administracion General de Estado, con las Entidades Locales o con Corporaciones
de Derecho Publico, para el desarrollo de actuaciones genéricas relacionadas con la calidad de los servicios y, en
concreto, para el desarrollo de las Oficinas Integradas de Atencion al Ciudadano -registro, informacién o gestion-,
Ventanilla Unica Empresarial y Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios.

Articulo 44.- Resultados.
El 6rgano competente en materia de calidad de los servicios elevara al Consejo de Gobierno, en el primer trimestre

del afo en curso, un informe sobre el resultado de las actuaciones en materia de calidad desarrolladas en el ano
anterior.
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Disposicion adicional unica. Referencias a la Oficina de Calidad de la Administracion Regional.

Todas las referencias hechas en cualquier norma de igual o inferior rango anterior a este Decreto a la Oficina de
Calidad de la Administracion Regional se entenderan realizadas a la Comision de la Administracién Electrénica y
Simplificacion de Tramites Administrativos.

Disposicién derogatoria unica. Derogacion normativa.
1. Se derogan expresamente:

a) El Decreto 24/1998, de 31 de marzo, por el que se regulan los servicios de informacién general y registro de do-
cumentos de la Administracion de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

b) La Orden de 2 de febrero de 2009, de la Consejeria de Administraciones Publicas, por la que se regula la estruc-
tura y el funcionamiento de la Oficina de Calidad de la Administracién Regional.

c) La Orden de 2 de enero de 2008, de la Consejeria de Administraciones Publicas, por la que se regulan la com-
posicion y el funcionamiento de la Comision de Simplificacion y Actualizacién de Procedimientos prevista en la Ley
8/2006, de 20 de diciembre.

d) La Orden de 17 de noviembre de 2006, de la Consejeria de Administraciones Publicas, por la que se aprueban
las bases reguladoras de la concesion de los premios a la excelencia y a la calidad de los servicios publicos en
Castilla-La Mancha.

2. Quedan asimismo derogadas las disposiciones de igual o inferior rango que se opongan a lo dispuesto en este
Decreto.

Disposicién final primera. Habilitacién de desarrollo.

Se autoriza a la persona titular de la Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas para dictar las disposi-
ciones que resulten necesarias en desarrollo del presente Decreto.

Disposicién final segunda. Entrada en vigor.
Este Decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el Diario Oficial de Castilla-La Mancha.
Dado en Toledo, el 29 de marzo de 2012
La Presidenta

MARIA DOLORES DE COSPEDAL GARCIA

El Consejero de Presidencia y Administraciones Publicas
LEANDRO ESTEBAN VILLAMOR
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