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1 DATOS GENERALES

A. DATOS DE LA ORGANIZACION

Nombre de la Organizacion JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA LA MANCHA
CL REAL, EDIFICIO "EL NUNCIO", 14.
Direccion
45071 - TOLEDO
Representante de la Dfa. Ana Maria RODRIGUEZ MARTIN (JEFA DEL SERVICIO

Organizacion (nombre y cargo) | DEL JURADO REGIONAL DE VALORACIONES)

B .EQUIPO AUDITOR

Funcion Nombre Iniciales

Auditor Jefe D. Rall GARCIA HORMIGOS RGH

C. CRITERIOS DE AUDITORIA

El equipo auditor comprueba la identificacion y vigencia de los siguientes criterios de auditoria:
Requisitos de la/s norma/s de sistema de gestion de referencia

Los procesos definidos y la documentacion del sistema de gestion desarrollada por el
cliente

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables
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2 RESUMEN EJECUTIVO DE AUDITORIA

Cuestiones generales para todos los Sistemas de Gestion

Confirmacion de la realizacion de la auditoria

Se ha realizado la Auditoria de primer seguimiento de Certificacion al Sistema de Gestion
conforme a lo establecido en la Norma UNE 93200 de Carta de Servicios y el Reglamento
Particular A58 para la certificacion de AENOR de Cartas de Servicios, al Jurado Regional de
Valoraciones y su Carta de Servicios.

Recientemente se ha aprobado una nueva version de la Carta de Servicio segln Resolucidn
de 23/10/2020, de la Consejeria de Hacienda y Administraciones PUblicas, por la que se
aprueba la actualizacion de la Carta de Servicios del Jurado Regional de Valoraciones.
[2020/8504] y publicado en el DOCM de fecha 2 de noviembre de 2020, estableciéndose
una vigencia de 2 afios desde el dia siguiente a esta fecha.

Debido al escaso tiempo transcurrido desde la aprobaciéon de esta nueva carta de servicio,
la presente auditoria se ha llevado a cabo sobre el sistema de gestidon correspondiente a la
version anterior de 2017, cuya vigencia se ha extendido hasta este mismo mes de
noviembre mediante prorroga de la misma.

Alcance de la auditoria y adecuacion del alcance del certificado

Jurado Regional de Valoraciones

¢Es adecuado el alcance del certificado? SI®  NO O Indicar si se han producido cambios
o modificaciones, desde la anterior auditoria:

Recientemente se ha aprobado una nueva version de la Carta de Servicio segln Resolucion
de 23/10/2020, de la-Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas, por la que se
aprueba la actualizacién de la Carta de Servicios del Jurado Regional de Valoraciones.
[2020/8504] y publicado en el DOCM de fecha 2 de noviembre de 2020, estableciéndose
una vigencia de 2 afios desde el dia siguiente a esta fecha.

La definicion o titulo de la carta de servicios estd relacionado de manera coherente con el
contenido de la misma, en particular con los servicios ofertados y los compromisos
asumidos: “Jurado Regional de Valoraciones”, recogiendo el titulo que la organizacion ha
asignado a la Carta de Servicios objeto de auditoria coincidiendo esta con los servicios y
COmpromisos

Alcance de la auditoria:

¢Se han auditado todas las actividades incluidas en el alcance del certificado (sdlo para
auditorias de seguimiento)?

SI® NO O Encaso negativo incluir descripcion del muestreo realizado (actividades,
proyectos, lineas de producto, tipos de servicio, emplazamientos temporales, etc)

Pagina 3 de 22 R-DTC-002.26




AENOR

Confia

Declaracion sobre la conformidad y eficacia del sistema de gestion

Valoracion sobre la conformidad y la eficacia del Sistema de Gestion:

b.1. Capacidad del sistema de gestion para cumplir los requisitos aplicables y
lograr los resultados esperados

La carta de servicios cumple con los requisitos de la Norma y al reglamento particular y se
considera que se encuentra eficazmente implantado, y como ya se ha mencionado en
anteriores auditorias es de destacar el desempefio en la realizacion de todas las actividades
que conlleva no solo la fijacion del justo precio, como uno de los principales objetivos del
organismo, sino de las actividades adicionales y subsidiarias que se derivan del mismo.

La carta de servicios cumple con los requisitos de la Norma y con el resto de criterios de
auditoria y se considera que se encuentra eficazmente implantado, evidenciandose como
afios anteriores el esfuerzo no solo para llevar a cabo la prestacion de los servicios, sino
gue ademas sea un servicio enfocado a la mejora continua, y que ademas en el afio 2020
ha visto reflejado en nuevos compromisos.

El periodo de analisis ha sido el 4° semestre de 2019 y los tres primeros trimestres de
2020, estimandose que la Carta esta cumpliendo en su totalidad con lo que se exige en la
Norma y el mencionado Reglamento, no detectandose no conformidades al respecto.

No se detectan tampoco observaciones que deben ser consideradas por la organizacion
para evitar futuras No Conformidades en sucesivas auditorias.

Se ha procedido a cotejar con la Jefa del Servicio los datos derivados de la inspeccidn del
servicio llevada a cabo bajo una metodologia de "cliente misterioso”. Para evaluar el servicio
del Jurado Regional de Valoraciones, se ha comprobado en la pagina web institucional para
la fecha de inspeccion de la disposicion de la informacion asociada a los compromisos n°2

y nos,

.Compromiso 2: Utilizacién de un lenguaje claro, inclusivo y comprensible en la informacion

contenida en el portal web del Jurado. Se verifica revisando el portal web por parte de la
inspectora.

Compromiso 5: Insercion en el apartado “anuncios” del portal web de los relativos a
expropiacion forzosa que hayan sido publicados en el Diario Oficial de Castilla-La Mancha,
en un plazo de tiempo no superior a 5 dias habiles desde el dia siguiente a su publicacién
en el diario.

Se verifica con la publicacion adjunta a continuacion, publicada en el Diario Oficial el dia
16/11/2020 y publicada en el apartado de anuncios del portal el dia 17/11/2020,
cumpliendo el plazo ampliamente.
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Cambios significativos con respecto a la anterior visita y su impacto en el
Sistema de Gestion

Recientemente se ha aprobado una nueva version de la Carta de Servicio segin Resolucion
de 23/10/2020, de la Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas, por la que se
aprueba la actualizacion de la Carta de Servicios del Jurado Regional de Valoraciones.
[2020/8504] y publicado en el DOCM de fecha 2 de noviembre de 2020, estableciéndose
una vigencia de 2 afos desde el dia siguiente a esta fecha.

Las principales novedades que ofrece esta carta con respecto a la anterior, pueden
describirse de la siguiente manera:

En cuanto al contenido de la Carta:

1. En el apartado 1 se incide en el caracter de 6rgano colegiado y permanente del
Jurado Regional de Valoraciones,

2. En el apartado 4 se definen de forma mas precisa los servicios prestados,
incluyéndose los que tienen que ver con la puesta en funcionamiento del portal web
del Jurado (nuevo servicio 3), y se modifica y precisa la redaccion de los actuales
servicios 1, 2, 3, 4 y 5, que ahora se contienen en los nimeros 1, 2 ,4, 5, 6y 7.

3. En el apartado 5:

a. Se elimina de la Carta vigente el compromiso 2, que se ha revelado como
poco eficaz, referido a la actualizaciéon de la normativa vigente.

b. Se incluyen dos nuevos compromisos relacionados con el portal web del
Jurado: el compromiso 2 (lenguaje claro, inclusivo y comprensible de los
contenidos) y el compromiso 5 (insercién en el apartado “anuncios” el portal
web de los relativos a expropiacion forzosa que hayan sido publicados en el
DOCM, en un plazo de tiempo no superior a 5 dias habiles desde el dia
siguiente a su publicacion en el diario oficial).

c. Se incluyen un nuevo compromiso 6, relacionado con la actividad principal
del Jurado: “Publicacion en el portal web, dentro del 49 trimestre del afio
natural, de la informacion referida a la media de los valores de suelo rural
fijados por el Jurado en los cultivos mas representativos de la region,
correspondiente a los tres uUltimos afios de valoracion inmediatamente
anteriores”.

d. Sereajustan y se reordenan los compromisos actuales atendiendo a la nueva
definicion de los servicios: Se reajusta la redaccion del compromiso 1 (“Trato
correcto y personalizado en la atencidn presencial y telefonica, utilizando un
lenguaje adecuado a la persona usuaria”); y se reordenan dos compromisos:
el 5pasa aserel 8, yel 6pasaaserel9.

4. En el apartado 7 se sustituye el término “sugerencia” por “propuestas de mejora”.

5. En al apartado 8 se elimina el envio por fax, por ser un medio desfasado respecto a
los servicios tecnoldgicos actualmente disponibles.

6. En el apartado 10, relativo a |la entrada en vigor y vigencia, se ofrece una nueva
redaccion considerando que la nueva actualizacién tendrd un periodo de vigencia de
2 afios.

Se ha modificado el contenido de la encuesta:

a. En las cuestiones iniciales se ha modificado la relativa la informacion requerida,
diferenciandose entre la informacion general y la especifica relativa al expediente de
justiprecio.
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b. Se ha reducido el nimero de preguntas a 3, fusionandose las anteriores 1y 2, v
refundiéndose en la pregunta 2 las anteriores 3 y 4, que ahora se refieren a la
informacion suministrada de todo tipo. La pregunta 5 pasa a ser la 3.

Ademas de lo anteriormente expuesto, se ha producido la entrada y salida de algunas de
las personas asignadas al servicio, sin mayor trascendencia.

Confirmacioén sobre el cumplimiento de los objetivos de auditoria

Los objetivos de la auditoria son:

e Determinar la conformidad del sistema de gestion de la organizacion auditada, o partes
de dicho sistema, con los criterios de auditoria

s Determinar su capacidad para asegurar que la organizacion cumple con los requisitos
legales, reglamentarios y contractuales aplicables (teniendo siempre presente que
una auditoria de certificacion de un sistema de gestidon, no es una auditoria de
cumplimiento legal);

e Determinar la eficacia del sistema de gestion, para asegurar que el usuario puede
tener expectativas razonables en relacién al cumplimiento de los objetivos
especificados; y cuando corresponda, identificar posibles dreas de mejora.

(Si procede, afiadir objetivos especificos de la presente auditoria)
éSe han cumplido los objetivos de la auditoria? SI ®NO O

Se indicard si se ha producido cualquier situacion durante la auditoria que haya afectado a la
consecucion de sus objetivos (imposibilidad de evaluar una actividad, centro, requisito...), asi
como cualquier cuestion significativa que afecte al programa de auditoria y/o0 al Plan de
auditoria, incluyendo las causas que las han generado.

éQué cuestiones han quedado por resolver a la finalizacion de esta auditoria? NINGUNA

Otras consideraciones del equipo auditor

Se ha realizado la auditoria de primer seguimiento conforme a lo establecido en la Norma
UNE 93200 de Carta de Servicios y el Reglamento Particular A58 para la certificacion de
AENOR de Cartas de Servicios del Jurado Regional de Valoraciones, y su Carta de Servicios
aprobada en Resolucion de 19/10/17 de la Consejeria de Hacienda y Administraciones
Publicas por la que se aprueba la Actualizacion de la Carta de Servicios del Jurado Regional
de Valoraciones. [2017/12832] y publicada en el DOCM n© 213 del 3 de noviembre de 2017.

El periodo de analisis ha sido 40 trimestre de 2019, y 19, 20 y 3° trimestre de 2020, en
relacion a la carta publicada el 3 de noviembre de 2017.

La auditoria de la Carta de Servicios se basa en los tres grandes ambitos de la norma:

¢ \Verificacion del contenido de la Carta publicada el 2 de noviembre de 2020 (nueva
carta)

e Identificacién de la metodologia utilizada para su desarrollo (nueva carta)

e Aspectos relacionados con la comunicacion de la Carta y, especialmente, del
cumplimiento de los compromisos de calidad y su comunicacién a los usuarios
(anterior carta de 2017)

Por lo que se muestra a continuacion un breve resumen de lo que se ha muestreado en
funcion de estos parametros:

1. Identificacion de la metodologia utilizada para su desarrollo, al tratarse de la
actualizacion de la propia carta, se ha verificado las Actas de reunién que han constituido
la mesa de trabajo destinada a la actualizacién de la nueva carta:
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Se revisan las actas de reunion:

e Acta de actualizacion de la carta de servicios del jurado regional de valoraciones, de
fecha 20 de octubre de 2020, y con un equipo multidisciplinar formado por: jefa de
servicio del jurado regional, jefa de area normativa, transparencia, y administracion
electrénica, Inspector Analista de la Inspeccion Gral. de Servicios, técnico superior
(servicio de régimen juridico y coordinacién normativa), técnico superior de apoyo,
jefe de seccidn del jurado regional de valoraciones y arquitecta (representante de
la FEMP-CLM en el jurado, este es el cargo que el organismo ha tomado como
externo a la propia organizacién, ante la imposibilidad de recabar la participacion de
miembros por ejemplo del Tribunal superior de justicia de CLM)

En esta se asignan tanto las funciones de la responsable de coordinacion de la carta,
manteniéndose en el puesto y se designa un responsable de secretaria.

A lo largo del acta se abordan las novedades a introducir en la nueva carta de servicio
y que ya se han descrito en el apartado “cambios significativos” de este mismo informe.

“Verificacion de la estructura y contenido de la carta”. La estructura de la carta no ha
sufrido, los contenidos se han actualizado y las definiciones en muchos casos se han
precisado, por ejemplo, en los servicios ofrecidos y en los objetivos y fines de la
organizacion. Se han modificado compromisos existentes y se han ampliado con nuevos
COmMpromisos.

modificaciones dado que no ha sufrido cambios desde anterior auditoria se considera
revisada en la auditoria anterior, y que la revision de la carta que serda motivo de
seguimiento en los dos proximos afios sigue siendo la misma, se da por revisada,
procediendo por tanto a verificar en la presente auditoria a la verificacion de:

Se revisa el procedimiento para la nueva carta denominado “Protocolo de seguimiento
y autoevaluacion de los compromisos de la carta de servicios del Jurado Regional de
Valoraciones de Castilla La Mancha” en el que se recogen:

» |os compromisos asociados a la carta actualmente en vigor,

e indicadores asociados a los compromisos

e estandares asignados a cada indicador

e férmula de calculo

e periodicidad de medicion

s responsables de la medicidn y célculo para cada indicador

» responsables de la publicacion de los resultados para cada indicador

« metodologia a seguir en caso de incumpliendo de los compromisos y/o control de
incidencias, que incluye en control preventivo semanal mediante chequeo y un
control reactivo ante la identificacion de desviaciones.

Este procedimiento incluye ademas los anexos de:

Modelo trimestral de seguimiento de compromisos e indicadores

¢ “Encuesta de satisfaccion”

“Informe semanal de seguimiento de los compromisos”

“Modelo de control de incidencias”

“Aspectos relacionados con la comunicacidon de la Carta vy, especialmente, del
cumplimiento de los compromisos de calidad y su comunicacion a los usuarios”

Se verifica la accesibilidad de la carta y sus datos a través de la visita efectuada a la
pagina web, donde se encuentran publicados:
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¢ resolucion oficial de la carta (nueva carta)
¢ folleto divulgativo (nueva carta)

¢ encuesta de satisfaccion (nueva carta)

e certificado vigente de Aenor

s resultados de indicadores de los ultimos afios hasta el tercer trimestre de este
mismo afio.

5. En cuanto al seguimiento de los 7 compromisos adquiridos a traves de la carta vigente
hasta este mismo mes de noviembre se concluye lo siguiente:

Se revisan las encuestas obtenidas y la relacion con los compromisos e indicadores que
se apoyan en la evaluacion de estas y se evidencia:

e 40 trimestre 2019, Obtenidas 5 encuestas con puntuaciones de 5, excepto una
electrénica que ha puntuado con diferentes puntuaciones significativamente bajas a
cada una de las variables: la puntuacion del personal del jurado y la informacion
recibida con un “2”, la informacién de los servicios con un “1” y el tiempo de
respuesta con un “4”. Para estas situaciones ya se contempla una metodologia de
actuacion en el protocolo de la nueva carta 2020.

e 10 trimestre 2020, Obtenidas 5 encuestas con puntuaciones mayoritariamente de 5,
excepto alguna 1 encuesta gue ha puntuado con 4 a la pregunta acerca de la
informacion en tiempo adecuado

e 20 trimestre 2020, Obtenidas 7 las puntuaciones han fluctuado entre el 4 y 5

e 30trimestre 2020, se han obtenido 8 encuestas con puntuaciones todas de 5 excepto
una electronica que ha puntuado con diferentes puntuaciones significativamente
bajas otorgando un “2” a cada una de las variables. Para estas situaciones ya se
contempla una metodologia de actuacion en el protocolo de la nueva carta 2020

Ante la situacion extraordinaria ocurrida este afio por la pandemia sanitaria COVID 19 vy el
estado alarma decretado por el gobierno, la organizacion llevd a cabo una publicacion
provisional de resultados de los indicadores correspondientes a la medicion del primer
trimestre de 2020, informando adecuadamente se esta situacion y asumiendo el
compromiso de publicar los resultados definitivos en un plazo maximo de 15 dias desde la
finalizacion del estado de alarma.

Una vez concluido el estado de alarma la organizacion dio paso a publicar con fecha 30 de
mayo los resultados definitivos del primer trimestre de 2020.

Compromiso 1: “Trato correcto y atenciéon personalizada utilizando un lenguaje
adecuado a la persona usuaria” para el cual se han definido los siguientes indicadores:

- Porcentaje de quejas formuladas sobre el total de personas usuarias atendidas, medido
con “Numero de quejas sobre el trato recibido”, siendo el valor de referencia “Cero

quejas”.

- Puntuacion media en las encuestas de satisfaccién y debiendo obtenerse “Media
obtenida de las preguntas 1 y 2 de la encuesta de satisfaccion, una puntuacion de 4
sobre 5

Seguimiento de resultados:

- Dado que el compromiso 1 se mide con las quejas que el servicio declara que no se
han recibido y el valor de las encuestas en las preguntas 1 y 2 que miden el trato y
atencién, sus valores superan el “4” por lo que se da por logrado en los periodos
revisados:
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49 trimestre de 2019, un valor de 4,4 sobre 5
1° trimestre de 2020, un valor de 5 sobre 5

20 trimestre de 2020, un valor de 4,9 sobre 5
30 trimestre de 2020 un valor de 4,6 sobre 5

Se revisan los datos del 19 y 39 trimestre de 2020 verificandose que se han calculado
correctamente

Por tanto, se considera cumplido y correctamente publicado

Compromiso 2: “Actualizaciéon de la informacion sobre normativa vigente en
materia de expropiaciones y la valoracion de los bienes y derechos expropiados
disponible en la pdgina institucional de la Administracion de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha en Internet, en un plazo maximo de 3 dias
hdbiles desde el siguiente al que se produzca una modificacién que implique un
cambio en el contenido en la misma" el cual se mide a través del Indicador: “Remisién
de correos electronicos al publicador en la pagina dentro del plazo establecido”, mediante
el registro de “Correos electrénicos remitidos al publicador en plazo”, debiéndose dar un
valor de 100% de remisiones en plazo.

Se evidencia que no se han llevado a cabo actualizaciones al respecto, por lo que no hay
registro de correos emitidos al publicador

Este compromiso ha sido suprimido en la nueva carta aprobada recientemente al revelarse
como poco eficaz.

Compromiso 3: “Informaciéon adecuada e inmediata sobre los servicios que presta
el Jurado Regional de Valoraciones cuando ésta sea solicitada de forma telefénica
o presencial” , medido con los siguientes Indicadores:

- Numero de respuestas inmediatas. Porcentaje sobre el total. Y cuyo valor asignado es
100% de informacion inmediata

Puntuacion media en las encuestas de satisfaccion, cuyo valor se estima Puntuacidn
media de 4

Seguimiento de resultados:

- En cuanto a las encuestas se considera que es acorde con el compromiso dado que las
puntuaciones que se han sido obtenido de las preguntas 3, 4 y 5:

40 trimestre de 2019, un valor de 4,5 sobre 5
19 trimestre de 2020, un valor de 4,9 sobre 5
20 trimestre de 2020, un valor de 4,8 sobre 5
39 trimestre de 2020 un valor de 4,4 sobre 5

Se revisan los datos del 4° trimestre de 2019 y 3° de 2020 verificandose que se han
calculado correctamente

- Respecto del indicador de n© de respuestas inmediatas se revisa el registro de la
organizacién dispone desde el 18/10/2019 al 02/11/2020 donde se indican las
repuestas inmediatas que se ha dado y cuyo medio es telefonico en el 100% de los
casos.

Los valores de todos los trimestres han sido logrados dado que se ha registrado que
las consultas han sido inmediatas (en total se han dado 67 informaciones)
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Por tanto, se considera cumplido y correctamente publicado

Compromiso 4: “Atencién de todas las peticiones de informacion sobre los
servicios ofrecidos y de expedicion de certificaciones de actas y acuerdos del
Jurado Regional de Valoraciones, recibidas en formato papel (escritos o correo
postal) o formato electrénico (correo electrénico en la cuenta corporativa) en un
plazo de tiempo no superior a 7 y 3 dias habiles desde el siguiente a su recepcion,

respectivamente”,
Indicador:

“Numero de respuestas a solicitudes de informacion y expedicion de certificaciones,
facilitadas en plazo”, midiéndose a través de “Peticiones de informacién solicitadas y
expedicion de certificaciones contestadas en plazo segln el registro de seguimiento de
indicadores” con el “Porcentaje sobre el total de las respuestas emitidas” y cuyo valor
se ha definido en el 100% de peticiones contestadas en plazo

Seguimiento de resultados:

- Se revisan los registros facilitados desde el 07/11/2019 hasta el 14/10/2020, todos
han llegado a través de “mail” excepto 3 que se ha dado por correo ordinario, para lo
cual se muestrean de los 35 registrados los siguientes:

ID 88: EX/T0-001/20 con “peticidn de situacion del expediente” de fecha 09/08/2020
y fecha de respuesta 10/08/2020 (por mail)

ID 82: EX/T0O-351/13 con “peticion de documentacion” de fecha de entrada el
03/07/2020 vy fecha de respuesta 06/07/2020 (por mail).

ID 90: CR-CR-19-300, con “situacidon del expediente” de fecha 17 y respuesta el mismo
dia, 17/08/2020 y respuesta el19/08/2020 (por correo ordinario)

Se considera cumplido al haberse respondido en las fechas marcadas y correctamente
publicado

Compromiso 5: “Contestacion a los requerimientos de los Tribunales para la
remision de informaciéon o documentacion adicional a los expedientes ya
remitidos, en un plazo no superior a 7 dias habiles desde el siguiente a su
recepcion”, con el Indicador asignado de

- “NuUmero de respuestas a requerimientos facilitadas en plazo. Porcentaje sobre el total
de los escritos contestados” Medido con el “*NUmero de requerimientos respondidos en
plazo segln el registro de seguimiento de indicadores” y cuyo valor de referencia es
“100% de requerimientos contestados en plazo”.

Seguimiento de resultados:

- Se revisan los registros facilitados desde el 25/11/2019 hasta el 27/10/2020, todos
referidos a solicitud de documentacion y que han llegado a través de “correo” excepto
2 que se ha dado por “mail”, para lo cual se muestrean de los 8 registrados los

siguientes:
ID16: NO registro 477/2019, de fecha 25/11/19 y respuesta de fecha 27/11/19
ID23: NO registro 254/2020, de fecha 27/10/20 y respuesta de fecha 25/10/20

ID17: NO registro ET] 9/2019 PO 221/17, de fecha 05/12/19 y respuesta de fecha
09/12/19

Se considera cumplido al haberse respondido en las fechas marcadas y correctamente
publicado
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Compromiso 6: "Derivaciéon de escritos o comunicaciones recibidas en el Jurado,
que no sean competencia de éste, a los 6rganos o unidades a los que competa su
gestion, en un plazo no superior a 2 dias habiles desde el siguiente a su recepcion”
con Indicador:

“"Numero de escritos 0 comunicaciones derivadas en plazo. Porcentaje sobre el total de
escritos derivados” calculado mediante el “NUmero de escritos o comunicaciones
derivadas en plazo segun el registro de seguimiento de indicadores”, y cuyo valor de
referencia se ha establecido en “"100%.de escritos derivados en plazo”

Seguimiento de resultados:

Se evidencia que acerca de este servicio se han registrado un total de 6 escritos,
muestreandose, de los cuales tres de ellos han sido revisados como consecuencia del
compromiso anterior, e incluso con el compromisc n® 4, y que, por no disponer de la
informacion solicitada, se remite al drgano competente la citada comunicacion. Se
muestrean los siguientes expedientes:

ID18: NO registro 1204570, de fecha 20/05/20 y respuesta de fecha 22/05/20
ID19: NO registro 2226671, de fecha 17/08/20 y respuesta de fecha 19/08/20
ID21: N° registro 2568426, de fecha 21/09/20 y respuesta de fecha 23/09/20

Se considera cumplido al haberse respondido en las fechas marcadas y correctamente
publicado

Compromiso 7: “"Seguimiento quincenal de los expedientes en los que se haya
recabado informacién de otros organismos, adoptando las medidas necesarias
para su impulso y efectuando nuevo reguerimiento”, en su caso, cuyo indicador se
ha definido como

“NUmero de seguimientos realizados en plazo de los expedientes en los que se haya
recabado informacién de otros organismos. Porcentaje sobre el total de los
seguimientos”, medido con el “NUmero de seguimientos realizados en plazo segun el
registro de seguimientos de indicadores” y valor de referencia “"100% de los
seguimientos realizados”

Seguimiento de resultados:

- Se revisan los registros facilitados desde el 28/10/2019 hasta el 23/10/2020, todos
referidos a solicitud de documentacion o clasificacion urbanistica del suelo y gque han
llegado mayaoritariamente a través de “mail” excepto 9 que se ha dado por correo
ordinario, para lo cual se muestrean de los 40 registrados los siguientes

ID 135 y 137: N° EX/AB-003/20, fecha 08/10/20, (Ayuntamiento de Albacete), con
seguimientos cada 15 dias (con un total de 2 seguimientos 23/10/20 y 06/11/20)

ID 113, 116 y 119: N° EX/CR-001-002/20, fecha 26/02/20, (Gerencia de Catastro de
Ciudad Real), con seguimientos cada 15 dias (con un total de 3 seguimientos 12/03/20,
20/03/20 y 06/04/20)

ID 106 y 112: N©® EX/CR-001-002/20 fecha 04/02/20, (Ayuntamiento de Bolafios de
Calatrava), con seguimientos cada 15 dias (con un total de 2 seguimientos 04/02/20
y 19/02/20)

En base a esta informacion se verifica como correcto el seguimiento del compromiso vy
correctamente publicado.

Se muestran y revisan por ultimo los informes semanales de seguimiento de la carta de
servicios, con el objetivo de comprobar la completa y correcta cumplimentacién de los
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registros pertinentes para cada compromiso. No se han identificado en el periodo analizado
ninguna incidencia con respecto al control ejercido, mostréndose todos los controles
semanales conformes a la metodologia de la carta de servicio

Puntos fuertes

Control del seguimiento de los compromisos a través de informacion documentada
especifica, con un riguroso registro de datos para el calculo.

Resultados obtenidos en gran parte de los indicadores asociados a los compromisos, al
haberse cumplido estos estandares a los valores de 100%.

Oportunidades de mejora

» Valorar la conveniencia de incluir una identificacién de los medios de transporte como
ayuda para la informacion de contacto con la organizacion, atendiendo a la afluencia de
acceso fisico de los usuarios en general al servicio.
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No° Observaciones Norma/s

Documentos adjuntos al informe de auditoria:

] Matriz de actividades de auditoria
[J Hoja de Datos
[ otros:
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3 CUADRO DE NO CONFORMIDADES

Ref. | DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD Apdo. | Categoria
N.C. Norma | N. C.
.
|
]
PEES.-

Nota 1: Para todas las NC descritas en esta tabla, sera necesario que la Organizacién establezca y documente las acciones
correctivas pertinentes.

Nota 2: Aunque puedan existir apartados / subapartados que se auditen conjuntamente (cuando asi lo indique la Matriz de
Actividades), las NC se asignaran al subapartado especifico en el que se detectan.

q -
{ / ’_,_/’/
EL REPRESENTANTE DE RGANIZACION EL EQUIPO AUDITOR
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4 DISPOSICIONES FINALES

Las observaciones y no conformidades han sido aclaradas y entendidas.

A la vista de los resultados de la auditoria, el auditor jefe realiza la siguiente propuesta sobre la certificacion:
Mantenimiento

No obstante, los Servicios Técnicos de AENOR INTERNACIONAL S.A.U. son el drgano responsable de la decision final sobre la
certificacion, una vez analizados los resultados reflejados en este informe de auditoria y en el plan de acciones correctivas (cuando
proceda) enviado por la organizacion. En consecuencia, la propuesta del equipo auditor sobre la certificacién podra ser ratificada o no.

Teniendo en cuenta las no conformidades indicadas en este informe, si fuese necesaria la presentacion del Plan de Acciones
Correctivas, la Organizacion se compromete a enviarlo a AENOR INTERNACIONAL S.A.U. (a la direccidn de correo electrénico facilitada
por la delegacion) en 30 dias naturales a partir de la fecha de emisién del informe de auditoria, con la informacion requerida por la
Guia para la elaboracion del plan de acciones correctivas. En caso de que el Plan de Acciones Correctivas no fuera satisfactorio, la
organizacién dispone de un plazo de 15 dias naturales para el envio de la documentacion adicional que le sea requerida por AENOR
INTERNACIONAL S.A.U., a partir de la fecha de recepcidn dicho requerimiento.

Indicar las no conformidades del presente informe a las cuales la organizacién tiene intencion de presentar apelacion. En este
caso, la organizacién deberd enviar a AENOR INTERNACIONAL S.A.U. en el plazo de 7 dias naturales, a contar desde la fecha del
dltimo dia de auditorfa, la justificacidn y evidencias documentales necesarias para su valoracion por los servicios de AENOR
INTERNACIONAL S.A.U.. Asimismo, se informa a la organizacidén que cualquier queja o reclamacion sobre la actuacién de AENOR
INTERNACIONAL S.A.U., estas deben ser remitidas a la siguiente direccién calidad@aenor.com

Se indican a continuacién los comentarios del equipo auditor sobre el cierre de las no conformidades detectadas en la anterior auditoria
(en el caso de auditoria de renovacion se revisaran todas las no conformidades del ciclo):

El equipo auditor informa que esta auditoria se ha realizado a través de un muestreo por lo que pueden existir otras no conformidades
no identificadas en este informe y hace entrega al Representante de la Organizacién del Informe de Auditoria.

Durante la auditoria se ha comprobado el uso de la marca correspondiente a la/s Norma/s auditada/s, identificAndose en el presente
informe cualquier desviacién que pudiera haberse detectado al respecto.

Las no conformidades pueden referirse a incumplimientos de los requisitos de la norma de referencia aplicable, o de cualquier
otro requisito establecido en el Sistema de Gestion de la Organizacion.

Se acuerda con la Organizacion, las siguientes fechas para la realizacion de la proxima auditoria:

Fecha préxima auditoria: FEBRERO 2021
Fecha expiracién del actual certificado: Saes
(no cumplimentar en Fase I / Fase II) 2023-02-07,

Comentarios si procede, sobre la planificacién de la préoxima auditoria (a cumplimentar por el Auditor Jefe):

Con antelacion a la realizacion de la préoxima auditoria, se determinaran en el Plan de Auditoria los centros a visitar y la
planificacidn de actividades prevista,

Una vez concedida la Certificacidn, la organizacion se compromete a poner a disposicion de AENCOR INTERNACIONAL S.A.U.
durante la realizacion de las auditorias la documentacion vigente del Sistema de Gestion.

Para cualquier aspecto relacionado con el proceso de certificacion, la organizacion puede dirigirse al Técnico Responsable de su
Expediente (TRE). GOMEZ TOLON, ROSA MARIA

En Toledo, a 24 de noviembre de 2020

e de la Organizacion El Equipo Auditor
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ANEXO A CENTROS VISITADOS

DIRECCIONES CENTROS AUDITADOS (Detallar la direccion de los centros indicados en la
Matriz de Actividades)

CENTROS FIJOS

CENTRO 1:

DIRECCION: C/ REAL NO 14, (Edificio “El Nuncio”). 45071 - TOLEDO

ACTIVIDADES DEL ALCANCE: Carta de Servicio del Teléfono Unico de Informacion 012
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5 ANEXO B RELACION DE PARTICIPANTES (marcar con X el tipo de participacion)

: Reunion Desarrollo | Reunidn final

Nombre y apellidos Departamento o cargo inicial Auditoria

Dfia, Ana Maria RODRIGUEZ MARTIN Jefa de‘serwcm del jurado de regional de X X X

valoraciones
. Jefe de seccién del jurado regional de
D. Victor de VERA ROMOIJARO Valoradianae X
D. Ratl GARCIA HORMIGOS AENOR INTERNACICNAL X X X
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ANEXO HOJA DE DATOS

DATOS GENERALES

Modificaciones identificadas en auditoria
(planificacion y/o realizacion)

Nombre de la Organizacion

JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA -LA MANCHA

Factoria/Planta/Delegacion

Jurado Regional de Valoraciones

Domicilio Social

CL REAL, EDIFICIO "EL NUNCIO", 14.
45071 - TOLEDO

C.IF.

$1911001D

NACE

Grupo (si aplica)

JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA LA MANCHA

Correo electrénico

aliciaft@jccm.es

Representante de la Direccion

Nombre RODRIGUEZ MARTIN, Ana Maria

Cargo JEFA DEL SERVICIO DEL JURADO REGIONAL DE
VALORACIONES

Teléfono 925248293

Correo electronico

arodriguez@jccm.es

-Direccion General

Nombre S/A, SIN
Cargo
Contacto de Facturacion
Nombre RODRIGUEZ MARTIN, Ana Maria
Cargo Otro
Teléfono 925248293

Correo electronico

arodriguez@jcem.es

19 de 22

R-DTC-002.26




AENOR

Confia

ALCANCE DEL CERTIFICADO

(anadir tantas filas como traducciones sean necesarias)

(planificacion y/o realizacion)

Modificaciones identificadas en auditoria

Norma de referencia

UNE 93200 Cartas de Servicios

Alcance Espaiiol

Jurado Regional de Valoraciones

Alcance Inglés

Regional Jury of Valuations

Procesos subcontratados
(mencionar procesos)

Productos / Proyectos

CENTROS DE ACTIVIDAD Y N° PERSONAS

{planificacion y/o realizacién)

Modificaciones identificadas en auditoria

Emplazamientos permanentes a incluir en el certificado Pers |Pers | Colectiv Ne Indicar posibles modificacienes en los centros Pers |Pers Colectiv NO
(anadir tantas filas como sean necesarias) Prop [Subc| o(*) (anadir tantas filas como sean necesarias) Prop {Subc o(*)
SECRETARIA GENERAL CONSEJERIA DE HACIENDA Y
ADMINISTRACIONES PUBLICAS. Calle REAL, EDIFICIO EL 5 0
NUNCIO, 14. 45071 - TOLEDO
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*)Explicacion sobre colectivos:

ACTIVIDAD DE LA ORGANIZACION Colectivo Explicacion y exclusiones;:
Cualquier actividad Comerciales
- Liadoms o se incluye en este colectivo a Limpiadores especializados (por sjermplo: limpiadores de quiréfanos, centrales nucleares, zonas
contaminadas, elc.)
- - 7 - - = =
Seguridad Personal de Seguridad No se mduye en es{e colectivo, a los Servicios especiales de seguridad (por sjemplo: guardaespaldas, personal de los furgones de seguridad,
instalaciones especiales. efc.).
Conductores
Transporte Conductores de transportes Por gjemplo: conductores de camiones con matenal muy voluminoso, mercancias peligrosas, mercancias que requieran cadena de frio,
especiales transporte de pasajeros, elc.).
Sanitaria 2n hospitales y residencias Celadores No se incluye en este colectivo el personal de enfermeria (enfermeros o auxiliares de enfermeria)
Construecion / Actividades extractivas a Padnas No se incluye en este colectivo al Personal especializado (oficiales de primera, encargados de obra, montadores de andamios, instaladores,
cielo abierto etc)
Call-centers y Tele-marketing Telefonistas No se incluye en este colectivo al Personal que realiza actividades de tele-asistencia
Agraria Recolectores
Emplazamientos N° Centros: Emplazamientos Ne Centros:

temporales Ambito geografico (Local / Nac / Internac): _lemporales Ambito geografico (Local / Nac / Internac):

Modificaciones identificadas en auditoria

OTROS DATOS SOBRE EL PERSONAL DE LA ORGANIZACION {planificacion yio realizacion)

Personal estacional N° Personas: Periodo: Personal estacional N° Personas: Periodo:
Personal a tiempo parcial  N° Personas: J%E;:g:_n Personal a tiempo parcial N° Personas: Duracion jomada:
Personal en turnos N° Personas: N° turnos: Personal en turnos N° Personas: N® turnos:
Distribucion personal por drea Distribucion personal por area
Direccion: Produccién: Comercial: Admon: Direccion: Produccion: Comercial: Admen:

ASPECTOS ESPECIFICOS DEL ESQUEMA AUDITADO

Modificaciones identificadas en auditoria
(planificacion yfo realizacion)

Indicar los apartados de la Norma en
los que se realizan exclusiones

Regl 1itacion aplicable al alcance del
certificado
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OTRA INFORMACION RELEVANTE PARA EL DIMENSIONAMIENTO DE LA AUDITORIA Modilavlones Idondtivadas on Niolond

(planificacion y/o realizacion) .

Volumen de proyectos (ISO 166002)

Superficie (m?)/ n° Lineas/N° APPCC (I1SO 22000)

Consumo anual de energia (Mwh/aino) / N° de fuentes
de energia / N° usos significativos de energia (ISO
50001)

N° Usuarios con privilegios de administracion y
gestion (ISO 27001)

Areas/departamentos implicados en el Business
Impact Analysis (ISO 22301)

Otros esquemas

OTROS ASPECTOS DEL SISTEMA DE GESTION

Modificaciones identificadas en auditoria
(planificacion ylo realizacion)

 Sistema de Gestion integrado | SIO NOO

Grado de integracion (en %)

El representante de -empresa
Fecha: 2020-11-24

oy
(\\[\ .
Fdo: D2. Ana Mari/éz iGUEZ MARTIN

El representante de AENOR INTERNACIONAL S.A.U.

[~

Fdo: D Radl GARCIA HORMIGOS
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