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PROYECTO DE DECRETO/ /2020, de , por el que se establece el marco
para la mejora de la calidad y la innovacion de los servicios publicos de la
Administracion de la Comunidad de Castilla y Leon.

La Administracion publica debe adaptarse continuamente a un contexto
econdmico y social cambiante que influye de forma determinante en las
necesidades y expectativas de la sociedad, progresivamente mas exigente con la
Administracion, asi como en las herramientas e instrumentos necesarios para
responder a ellas. Por este motivo, la busqueda de la excelencia en los servicios
publicos, a través de la mejora continua y la innovacion en la gestion y la creacion
de las condiciones para generar valor publico, constituye una prioridad para las
Administraciones publicas.

Acorde con lo establecido en el articulo 103 de la Constitucion espafiola y, en los
mismos términos, con el articulo 3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen
Juridico del Sector Publico, las Administraciones publicas sirven con objetividad
los intereses generales y actian de acuerdo con los principios de eficacia,
jerarquia, descentralizacién, desconcentracién y coordinacion, con sometimiento
pleno a la ley y al derecho.

Todas las Administraciones publicas, ademas, deberan respetar, entre otros, los
principios generales de servicio efectivo a la ciudadania; simplicidad, claridad y
cercania a los ciudadanos; participacién, objetividad y transparencia de la
actuacion administrativa; racionalizacion y agilidad de los procedimientos
administrativos y de las actividades materiales de gestion; responsabilidad por la
gestion publica; planificacion y direccion por objetivos y control de la gestion y
evaluacion de los resultados de las politicas publicas.

En este sentido, las distintas Administraciones publicas han realizado un
considerable esfuerzo en los udltimos afios para modernizar su gestién
administrativa y mejorar la calidad en la prestacion de sus servicios publicos.

Las medidas de calidad en la Administracion de la Comunidad de Castilla 'y Ledn
tuvieron su inicio en el afio 2000 con el Decreto 230/2000, de 9 de noviembre, por
el que se regulan las Cartas de Servicios al Ciudadano en la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn, que ha permitido informar a la ciudadania sobre
los servicios que presta la Administracion y los compromisos de calidad asumidos
con relacion a ellos.



Mediante el Decreto 232/2001, de 11 de octubre, por el que se regula el sistema
de evaluacion de la calidad de los servicios de la Administracion de la Comunidad
de Castilla y Ledn, se establece el marco general para la evaluacion de la calidad
de los servicios que presta la Administracion, la define, establece sus tipos,
contenido, desarrollo, criterios y subcriterios adaptados a las peculiaridades de
esta Administracion autondémica, con especial hincapié en la necesidad de
conocer en todo momento la opinién, expectativas y necesidades de la ciudadania
destinataria de los servicios y prestaciones publicas y adoptando el modelo
definido por la Fundaciéon Europea para la Gestidon de la Calidad (EFQM).

A través del Decreto 14/2002, de 24 de enero, por el que se crea y regula el
sistema interno de sugerencias de la Administracion de la Comunidad de Castilla
y Ledn, se consolida y sistematiza un proceso de participacion de los empleados
publicos que la integran. Asimismo, mediante el Decreto 77/2009, de 29 de
octubre, por el que se regulan los grupos de mejora de la Administracién de la
Comunidad de Castilla y Ledn, se constituye una herramienta util como sistema
participativo de los empleados publicos en la mejora y modernizacion de la
Administracion publica.

En este mismo sentido, se establece para las personas fisicas y juridicas la
posibilidad de presentar ante la Administracion autondémica las sugerencias o
guejas que estimen pertinentes, a fin de mejorar su funcionamiento o los servicios
prestados, tal y como se establece en el Decreto 2/2003, de 2 de enero, por el que
se regulan los servicios de informacion y atencion al ciudadano y la funcion de
registro en la Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn, que recoge el
Libro de sugerencias y quejas.

El Decreto 12/2006, de 9 de marzo, por el que se crean los Premios a la Calidad
y Modernizacién de la Administracion, tiene como objetivo estimular y valorar a
personas, unidades administrativas y organizaciones, tanto de nuestra
Administracion como de otras Administraciones publicas, que hayan hecho suyo
el compromiso de la calidad.

El compromiso de la Administracion autonémica con la calidad y la mejora
continua de la Administracion publica no solo se ha limitado a la puesta en marcha
de actuaciones y al desarrollo normativo de herramientas que faciliten su impulso,
sino que también ha reconocido el derecho de la ciudadania a una buena
administracion y, como principio rector de las politicas publicas, la prestacion de
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unos servicios de calidad, segun lo dispuesto en el Estatuto de Autonomia de
Castillay Leodn.

Es particularmente importante, por su relevancia, la aprobacion de la Ley 2/2010,
de 11 de marzo, de Derechos de los Ciudadanos en sus relaciones con la
Administracion de la Comunidad de Castilla 'y Ledn y de Gestion Publica. En ella
se profundiza en la busqueda de la calidad en la actividad de la Administracion
autonomica, a través de la promulgacion de unos principios de actuacion, un
modelo de gestidén basado en la calidad, un sistema de evaluacion de la calidad,
el andlisis de la demanda y grado de satisfaccion ciudadana, las cartas de
servicios, los premios a la calidad y modernizacion y la garantia de una serie de
derechos a los ciudadanos como es el de formular quejas y sugerencias.

Con un compromiso permanente con la innovacién y mejora continua de los
servicios publicos, la Administracion autonémica aborda la revisidbn de la
normativa e instrumentos de calidad de los servicios publicos, con el fin de
establecer un marco de calidad e innovacion que ponga en valor la actuacion de
la Administracion y aporte a la ciudadania un mejor servicio y una mayor calidad
de vida.

Al mismo tiempo, pretende proporcionarse un tratamiento armonizado y aunar en
un unico texto las diferentes disposiciones que abordan los instrumentos cuyo fin
es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de la ciudadania, la mejora
de los servicios publicos y de aquellos aspectos concretos que, tras los afios
transcurridos, aconsejan la adaptacion a las exigencias que imponen las nuevas
relaciones con la ciudadania.

El marco para la mejora de la calidad y la innovacion de los servicios publicos
implica a los 6rganos superiores y directivos de la Administracion General,
organismos autbnomos y entes publicos de derecho privado y a su personal, a
guienes corresponde la implantacion, ejecucién y seguimiento dentro de su
respectivo &mbito competencial.

Este decreto se adecua a los principios de actuacion y a los principios de calidad
normativa recogidos en los articulos 5y 42 de la Ley 2/2010, de 11 de marzo, de
Derechos de los Ciudadanos en sus relaciones con la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn y de Gestion Publica y a los principios de buena
regulacion normativa a los que se refiere la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, tales



como el de necesidad, eficiencia, proporcionalidad, seguridad juridica,
transparencia y eficacia.

La Comunidad de Castilla y Ledn ha apostado por un estilo de gestién publica
alineado con la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas
«Transformar nuestro mundo», aprobada por Resolucion de la Asamblea General
de Naciones Unidas el 25 de septiembre de 2015, incorporando, de forma
integrada, los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible en los procesos de
planificacion y desarrollo de las politicas publicas mediante el Acuerdo de 29 de
noviembre de 2018, de la Junta de Castilla y Lebn, que aprueba las directrices
para la implementacién de la Agenda 2030 en Castilla 'y Leon.

La regulacion que aqui se contiene se enmarca en el Objetivo de Desarrollo
Sostenible 16, «Promover sociedades pacificas e inclusivas para el desarrollo
sostenible, facilitar el acceso a la justicia para todos y construir a todos los niveles
instituciones eficaces e inclusivas que rindan cuentas», con especial incidencia en
la meta 16.6 «Crear a todos los niveles instituciones eficaces y transparentes que
rindan cuentas».

El presente decreto se estructura en siete capitulos, de los que el primero recoge
las disposiciones generales, que establecen el objeto, el &mbito de aplicacién, los
principios de actuacion, la definicién de calidad e innovacion, la planificacién de la
mejora de la calidad e innovacion de los servicios publicos, el apoyo a la mejora
de la calidad e innovacion, la difusién de la informacién sobre mejora de la calidad
e innovacion de los servicios y la proteccién de datos de caracter personal.

El capitulo segundo, que se refiere a la evaluacion de la calidad de los servicios
publicos y planes y programas, en su seccién primera recoge, respecto de la
evaluacion de la calidad de los servicios publicos, su concepto y finalidad, las
modalidades y su desarrollo, y, en su seccidén segunda, la medicién de los planes
y programas.

El capitulo tercero regula el sistema de gestion de las cartas de servicios al
establecer la definicion, finalidad y contenido de las cartas de servicios, asi como
su elaboracion, aprobacion, seguimiento y evaluacion, actualizacion, suspension
y cese de efectos y certificacion.

El capitulo cuarto, dedicado a la participacion de los empleados publicos en la
mejora de la calidad e innovacion, tras recoger su finalidad, comprende una
seccion primera relativa a los grupos de innovacién y mejora en la que recoge su
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concepto, constitucion, organizacion y funciones, y una seccion segunda, referida
a las sugerencias de mejora y propuestas de innovaciéon que contiene su
concepto, formas de presentacion, tramitacién y seguimiento y mejora continua.

El capitulo quinto, sobre las sugerencias y quejas de la ciudadania, regula su
finalidad, concepto y delimitacion, presentacion, tramitacion, incumplimiento del
deber de respuesta y seguimiento y mejora continua.

El capitulo sexto, referente al andlisis de la demanda y evaluacion del grado de
satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos, recoge la finalidad
y objeto, metodologia, realizacion, seguimiento y difusion.

El capitulo séptimo, que establece los premios a la calidad y a la innovacion,
comprende su finalidad, destinatarios, modalidades, convocatoria y presentacion,
valoracion de las candidaturas y resolucién y efectos.

La parte final se compone de una disposicion adicional, sobre la extension de los
instrumentos de mejora e innovacion de los servicios publicos a las entidades
locales mediante la celebracién de convenios, dos disposiciones transitorias,
referidas a las cartas de servicios y a las sugerencias y quejas de la ciudadania y
sugerencias internas del personal de la Administracion de la Comunidad de
Castilla y Ledn, una disposicion derogatoria y una disposicion final que establece
su entrada en vigor.

En su virtud, la Junta de Castilla y Le6n, a propuesta del Consejero de
Transparencia, Ordenacion del Territorio y Accién exterior, de acuerdo/oido el
dictamen del Consejo Consultivo de Castilla y Ledn, y previa deliberacion del
Consejo de Gobierno en su reunion de  de de 2020.

DISPONE

CAPITULO |

Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto.



1. Este decreto tiene por objeto establecer el marco para la mejora de la
calidad y la innovacion de los servicios publicos y regular los instrumentos
gue lo integran, dirigidos a mejorar la gestion de la Administracion de la
Comunidad de Castillay Ledn y a garantizar la prestacién de unos servicios
publicos de calidad que satisfagan las necesidades y expectativas de la
ciudadania.

2. En particular, se regula la evaluacion de la calidad de los servicios publicos
y de los planes y programas, el sistema de gestion de las cartas de
servicios, los grupos de innovacién y mejora, las sugerencias de mejora y
las propuestas de innovacion de los empleados publicos de la
Administracion, las sugerencias y quejas de la ciudadania, el analisis de la
demanda y la evaluacién del grado de satisfaccion de las personas
usuarias de los servicios publicos y los premios a la calidad e innovacién
de la Administracion.

Articulo 2. Ambito de aplicacion.
Lo dispuesto en el presente decreto sera de aplicacion a:
a) La Administracion General de la Comunidad de Castilla'y Leon.

b) Los organismos autonomos y los entes publicos de derecho privado de la
Comunidad de Castilla'y Ledn, estos ultimos en cuanto ejerzan potestades
publicas.

Articulo 3. Principios de actuacion.

En el &mbito del presente decreto, la Administracion de la Comunidad de Castilla
y Ledn actuara conforme a los principios que recoge el articulo 5 de la Ley 2/2010,
de 11 de marzo, de Derechos de los Ciudadanos en sus relaciones con la
Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledén y de Gestion Publica, sin
perjuicio de aquellos otros que sean de aplicacion en virtud de las disposiciones
reguladoras de la actividad administrativa.

Especialmente, en relacion con la mejora de la calidad y la innovacion de los
servicios publicos, la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn ajustara
su actividad a los siguientes principios:
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a) Principio de orientacion a la ciudadania.
b) Principio de eficiencia.

c) Principio de mejora continua.

d) Principio de anticipacion o proactividad.
e) Principio de innovacion.

f) Principio de participacion ciudadana.

g) Principio de transparencia.

h) Principios de colaboracion, cooperaciéon y coordinacion con otras
Administraciones publicas.

Articulo 4. Calidad e innovacion.

1. La calidad de los servicios publicos estara determinada por la relacion
existente entre los resultados que deseen obtenerse, los que efectivamente
se consiguen, los que espera la ciudadania usuaria de los servicios
publicos de que se trate y lo que define la legislacién vigente en cada
materia.

2. La innovacién se concibe como la capacidad de generar nuevas ideas y
gestionar el conocimiento, tanto interno como externo, y aplicarlo para
lograr mejoras significativas para la Administracion, que se traduzcan en
mejoras de las estructuras, de los procesos internos y para los empleados
publicos de la Administracion, asi como en mejoras en los servicios a la
ciudadania que crean valor publico y bienestar colectivo.

3. La mejora de la calidad y la innovacion de los servicios publicos se basara
en la planificacion, en la sistematizaciéon de procesos y técnicas y en la
generacion de una cultura de calidad e innovacion, que faciliten la mejora
continua de los servicios que prestan y fomenten la implicacion y
participacion de todos los empleados publicos.

Articulo 5. Planificacién de la mejora de la calidad e innovacién de los servicios
publicos.



1. La consejeria competente en materia de calidad de los servicios podra
proponer a la Junta de Castillay Leon la aprobacién de estrategias o planes
de caracter plurianual, en los que se preveran las medidas de calidad e
innovacion que contribuyan a la mejora de los servicios publicos y al
acercamiento de la Administracion a la ciudadania, que se desarrollaran a
través de planes anuales.

2. En el dltimo trimestre del afio, a propuesta de la persona titular de la
consejeria competente en materia de calidad de los servicios, la Junta de
Castillay Ledn aprobara el Plan anual de actuaciones en materia de calidad
e innovacion de los servicios publicos, que sera publicado en el Boletin
Oficial de Castilla 'y Leon.

3. Para la elaboracién de este plan anual, las secretarias generales de cada
consejeria y 6rganos equivalentes de los organismos autonomos y entes
publicos de derecho privado, asi como las delegaciones territoriales
remitirdn propuestas sobre los servicios publicos que seran objeto de:

a) Evaluacion interna y/o externa.
b) Elaboracién, evaluacion y actualizacion de cartas de servicios.

c) Elaboracion de analisis de la demanda y evaluacion del grado de
satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos.
Tendran caracter prioritario aquellos servicios que impliqguen una
relacion mas directa o especial impacto en la ciudadania, asi como
aguellos servicios que cuenten con cartas de servicios.

4. De la ejecucion de las estrategias o de los planes se realizara una memoria
anual que sera presentada a la Comision de Secretarios Generales por la
persona titular de la secretaria general de la consejeria competente en
materia de calidad de los servicios.

Articulo 6. Apoyo a la mejora de la calidad e innovacion.

1. Corresponde a la consejeria competente en materia de calidad de los
servicios el impulso, asesoramiento, coordinacion, seguimiento Yy
evaluacion de los instrumentos que integran el marco de los instrumentos
para la mejora de la calidad y la innovacion de los servicios publicos.
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2. El centro directivo competente en materia de calidad de los servicios
disefiara y ejecutara acciones que den soporte y faciliten la innovacion y la
mejora continua. Asimismo, prestara tareas de apoyo y asistencia técnica,
coordinarq su ejecucion, elaborard guias metodolégicas, manuales de
gestibn o manuales de buenas practicas sobre la mejora continua e
innovacion.

3. La Escuela de Administracion Publica de Castilla y Le6n, a propuesta del
organo directivo competente en materia de calidad de los servicios, incluira
en sus planes acciones formativas relacionadas con la gestion de la
calidad, innovacién, evaluacién y mejora de los servicios publicos, de
acuerdo con las disponibilidades presupuestarias y conforme a la
programacion y planificacion de la Escuela.

Articulo 7. Difusion de la informacion sobre mejora de la calidad e innovaciéon de
los servicios.

1. Con el fin de proporcionar informacion, fomentar la implicacién y
participacion de la ciudadania y de los empleados publicos en la mejora de
la calidad y la innovacion de los servicios publicos, deberan realizarse
acciones encaminadas a conseguir la difusion de los instrumentos y
actuaciones que integran el marco de la mejora de la calidad e innovacion
de los servicios publicos de la Administracion de la Comunidad de Castilla
y Leon.

2. Los planes de mejora, informes de resultados, fichas técnicas, cartas de
servicios y documentos resultado del desarrollo de los instrumentos de
mejora e innovacion que integran este decreto serdn objeto de difusion a
través del portal de transparencia de la pagina web de la Junta de Castilla
y Ledn y demas medios de difusion de la Administracion de la Comunidad
de Castillay Ledn.

3. Entodo caso, ademas de la difusion que con caracter general se establece
en este articulo, las cartas de servicios y sus actualizaciones deberan ser
difundidas en las respectivas dependencias administrativas interesadas asi
como en las oficinas y puntos de asistencia en materia de registro.



Articulo 8. Proteccion y cesion de datos de caracter personal.

El tratamiento y la cesion de datos de caracter personal se someteran a lo
dispuesto en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo
de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que
respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos datos,
y en la Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de datos personales
y garantia de los derechos digitales.

CAPITULO Il

La evaluacion de la calidad de los servicios publicos y de planes y programas

SECCION 1.2 EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Articulo 9. Concepto y finalidad.

1. A los efectos de este decreto, se entiende por evaluacion de la calidad el
proceso sistematico y continuado de medicion integral de los servicios
publicos que considera los niveles de prestacion de los servicios en relacion
con las expectativas de la ciudadania y con el grado de cumplimiento de
los compromisos previamente establecidos asi como el impacto que estos
tienen en la sociedad de Castillay Leodn.

2. La evaluacion de la calidad de los servicios publicos tiene como finalidad
identificar areas de mejora que permitan incrementar el grado de
satisfaccion de las personas usuarias de los servicios, responder a sus
demandas y expectativas, aumentar el grado de eficiencia de la labor
administrativa, fomentar la transparencia, identificar el grado de calidad de
los servicios prestados y proporcionar informacién para planificar y dirigir la
accion administrativa.

Articulo 10. Modalidades de evaluacion de la calidad de los servicios publicos.

La evaluacion podra realizarse a través de dos modalidades:
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a) La autoevaluacion, que se realiza por los propios 6rganos
administrativos, unidades o centros, con la finalidad de conocer el
nivel de calidad de los servicios publicos que presta, identificar
posibles mejoras y establecer o proponer los correspondientes
programas o actuaciones.

b) La evaluacion externa, que efectia la consejeria competente en
materia de calidad de los servicios o las entidades y organismos
especializados independientes, a partir de las autoevaluaciones
realizadas y con la finalidad de contrastar los resultados obtenidos
en estas.

Articulo 11. Desarrollo.

1. La evaluacion de la calidad de los servicios publicos se efectuara a través
de metodologias, tales como el modelo definido por la Fundaciéon Europea
para la Gestién de la Calidad (EFQM), el marco comun de evaluacién para
el sector publico (CAF), modelos como las normas ISO o cualquier otro
método comunmente aceptado que permita el establecimiento de medidas
de mejora, la comparacion de los resultados entre los distintos érganos
administrativos y el intercambio de experiencias.

2. Las evaluaciones seran impulsadas por las secretarias generales de cada
consejeria y 6rganos equivalentes de los organismos autdbnomos y entes
publicos de derecho privado que, anualmente, determinaran el ambito
organico al que se refiera la evaluacion.

3. Laconsejeria competente en materia de calidad de los servicios coordinara
el proceso de evaluacion y analizara su evolucién, con la finalidad de que
los resultados de las evaluaciones sean susceptibles de comparacion y
aprendizaje.

4. La evaluacion de la calidad de los servicios publicos concluira con un
informe, que permitira a sus responsables identificar los puntos fuertes, las
areas de mejora y elaborar planes de mejora, que incluiran las medidas que
vayan a adoptarse, las acciones para incrementar la calidad de los
servicios, asi como la prioridad en su ejecucion. Este informe se remitira,
en el plazo de dos meses, al centro directivo competente en materia de
calidad de los servicios.



5.

Las posibles mejoras deberan implantarse por el 6rgano correspondiente
con anterioridad a la siguiente evaluacion de calidad.

SECCION 2.2 EVALUACION DE PLANES Y PROGRAMAS

Articulo 12. Medicion de los planes y programas.

1.

2.

Los planes y programas se evaluaran por el personal de los 6rganos
responsables de su cumplimiento y resultados.

A tal efecto, utilizaran sistemas de medicion de su actividad mediante el
establecimiento de indicadores, con el fin de obtener la informacion
necesaria para poder conocer el grado de cumplimiento de los objetivos
fijados en los planes y programas, incluidos los correspondientes al nivel
de calidad en la prestacion de servicios publicos.

Con independencia de estas evaluaciones, la Inspeccion General de
Servicios, en los términos y con el alcance que se establezca en su plan de
actuacion, podra realizar evaluaciones de determinados planes o
programas al amparo de lo dispuesto en su normativa reguladora.

CAPITULO Il

Sistema de gestion de las cartas de servicios

Articulo 13. Definicion.

1. Las cartas de servicios son documentos mediante los que las

Administraciones publicas informan sobre los compromisos de calidad de
los servicios publicos que prestan, en respuesta a las necesidades y
expectativas de la ciudadania y a la demanda de transparencia en la
actividad publica.

Las cartas de servicios se configuran como un sistema de gestion uniforme,
coordinado por el centro directivo competente en materia de calidad de los
servicios, a través de una aplicacion informatica, que permitira su gestion,
control y seguimiento.
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Articulo 14. Finalidad.

Las cartas de servicios tienen como finalidad dar a conocer los compromisos de
calidad que los 6rganos administrativos, unidades o centros asumen en la
prestacion de los servicios publicos, facilitar a la ciudadania el ejercicio de sus
derechos y su participacion en la mejora de la calidad de los servicios y fomentar
la mejora continua en la prestacion de los servicios publicos mediante el
seguimiento del grado de cumplimiento de los compromisos de calidad
formulados.

Articulo 15. Contenido.

Las cartas de servicios se redactaran de forma breve, sencilla, clara, con una
terminologia facilmente comprensible y con los siguientes contenidos:

a) Informacién de caracter general, que incluira:
1.° Titulo de la carta de servicios.

2.° Datos identificativos, de localizacion y de contacto del érgano
administrativo, unidad o centro a que se refieren, especificando las
direcciones postales, telematicas, teléfonos y fax, asi como la forma de
acceso, el horario y los medios y lugares de atencién al publico.

3.° Propasito y objetivos de la Administracion.
4.° Relacion de los servicios objeto de la carta y normativa reguladora.

5.° Derechos y deberes de las personas usuarias en relacion con la
prestacién de los servicios.

6.° Formas de colaboracién, consulta y participacion de la ciudadania en
relacion con los servicios objeto de la carta.

7.° Mecanismos que aseguren la igualdad y la accesibilidad en las
actuaciones realizadas y en la prestacion de los servicios publicos.

8.° Forma de presentacién de sugerencias y quejas por incumplimiento de
los compromisos de calidad declarados en la carta.



9.° Comunicacion interna y externa de la gestion y de los resultados de la
implantacion de la carta de servicios.

b) Compromisos de calidad de prestacion de los servicios, que son los
elementos esenciales de las cartas de servicios, haran referencia a
aguellas condiciones y niveles de calidad con que se prestan los servicios
publicos, deberan aportar un plus de calidad sobre los niveles exigidos por
las normas que los regulan y cuyo incumplimiento, en ningun caso, dara
lugar a responsabilidad patrimonial por parte de la Administracion.

c) Sistema de indicadores, que permitira el seguimiento y evaluacién del grado
de cumplimiento de los compromisos de calidad asumidos.

Articulo 16. Elaboracién de las cartas de servicios.

1. Corresponde a los érganos superiores y directivos de la Administraciéon
General, de los organismos autbnomos y de los entes publicos de derecho
privadopromover y facilitar la elaboracion, desarrollo y gestion de las cartas
de servicios dentro de sus respectivos &mbitos competenciales.

2. Las secretarias generales de cada consejeria y los 6rganos equivalentes
de los organismos autonomos y entes publicos de derecho privado
comunicaran al centro directivo competente en materia de calidad de los
servicios el inicio de la elaboracion de las cartas de servicios por cualquiera
de sus o6rganos administrativos, unidades o centros a fin de dejar
constancia del comienzo de los trabajos tendentes a su elaboracion.
Ademas, en coordinacion con el centro directivo competente en materia de
calidad de los servicios, determinaran el ambito organico al que se refieran
las cartas de servicios.

3. Las cartas de servicios se elaboraran conforme al modelo que se
establezca por el centro directivo competente en materia de calidad de los
servicios.

4. Para la elaboracion de la carta de servicios se constituira un equipo de
trabajo integrado por personas con diferentes niveles de responsabilidad
dentro del érgano administrativo, unidad o centro que elabore la carta, que
contara con el asesoramiento del centro directivo competente en materia
de calidad de los servicios.
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5. El equipo de trabajo elaborara una propuesta de carta de servicios, que ira
acompafada de una memoria informativa de los trabajos realizados en el
proceso de elaboracion de la carta de servicios.

6. Elaborada la propuesta, la secretaria general de la consejeria o los 6rganos
equivalentes del organismo autonomo o ente publico de derecho privado
del que dependa el 6rgano administrativo, unidad o centro responsable de
la carta de servicios la remitira al centro directivo competente en materia
de calidad de los servicios para la emision, en el plazo maximo de un mes,
de un informe sobre la coherencia metodoldgica del proceso de elaboracion
y de los compromisos adquiridos que, en su caso, contendra las propuestas
de modificacion que considere oportunas.

Articulo 17. Aprobacion de las cartas de servicios.

Las cartas de servicios se aprobaran por orden de la consejeria competente en
materia de calidad de los servicios, a propuesta del centro directivo competente
en materia de calidad de los servicios. Esta orden de aprobacion se hara publica
mediante la insercion en el Boletin Oficial de Castilla y Ledn de un extracto de su
contenido.

Articulo 18. Seguimiento y evaluacion.

1. Los 6rganos administrativos, unidades o centros responsables de la carta
de servicios realizardn un seguimiento continuo del cumplimiento de los
compromisos y elaboraran un informe anual de seguimiento, que
contendrd, en su caso, las medidas de mejora y la necesidad de revisar o
actualizar la carta. El informe se remitira al centro directivo competente en
materia de calidad de los servicios.

2. Los 6rganos administrativos, unidades o centros responsables de la carta
de servicios actualizaran periodicamente los resultados correspondientes
en la aplicacion informética.

3. Los organos administrativos, unidades o centros responsables de la carta
de servicios evaluaran la carta de servicios al menos cada cuatro afios
desde su aprobacion.



4. El centro directivo competente en materia de calidad de los servicios podra
requerir la evaluacion de la carta de servicios cuando se de alguna de las
siguientes circunstancias:

a) Que la evaluacion no se haya realizado en el plazo establecido.

b) Que se aprecie el incumplimiento reiterado de los compromisos
formulados.

c) Cualquier otra situacién que afecte al contenido de la carta de
servicios.

5. El centro directivo competente en materia de calidad de los servicios
realizard cada cuatro afos una evaluacion del sistema de cartas de
servicios.

Articulo 19. Actualizacion.

1. Como resultado del seguimiento y de la evaluacion, las cartas de servicios
se actualizaran:

a) Cuando los compromisos formulados y sus estandares de calidad
hayan sido ampliamente superados o se hayan incumplido de forma
regular y mantenida en el tiempo.

b) Cuando se hayan modificado las necesidades y expectativas de la
ciudadania.

c) Cuando se hayan producido modificaciones que afecten a la
organizacion o a las funciones de los dérganos administrativos,
unidades o centros responsables de la carta de servicios o por otras
circunstancias de analoga naturaleza.

2. Para su actualizacion se seguira el procedimiento previsto en los articulos
16 y 17. No obstante, cuando las modificaciones afecten a los datos
identificativos, de localizacién y de contacto, los érganos administrativos,
unidades o centros podran actualizar la carta de servicios en el momento
en el que se produzca la modificacion, lo que se comunicara al centro
directivo competente en materia de calidad de los servicios.
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Articulo 20. Suspension y cese de efectos.

1. Las cartas de servicios dejaran de tener efectos cuando fuera imposible su
actualizacion por el fin de su vigencia o por la variacion sustancial de las
causas que motivaron su aprobacién o de sus contenidos.

2. La consejeria competente en materia de calidad de los servicios podra
suspender, total o parcialmente, la vigencia de las cartas de servicios por
causas que afecten temporalmente al funcionamiento del servicio,
indicandose el plazo de duracidn de la suspension.

3. La suspension o el cese de efectos de una carta de servicios se adoptara
por orden de la consejeria competente en materia de calidad de los
servicios y seguira el procedimiento previsto en los articulos 16 y 17.

Articulo 21. Certificacién de las cartas de servicios.

Las secretarias generales de cada consejeria y los érganos equivalentes de los
organismos auténomos y entes publicos de derecho privado podran iniciar un
proceso de certificacion de sus cartas de servicios por una entidad certificadora
homologada externa, previa comunicaciéon al centro directivo competente en
materia de calidad de los servicios.

CAPITULO IV

Participacion de los empleados publicos de la Administracion de la Comunidad
de Castilla y Ledn en la mejora de la calidad e innovacion

Articulo 22. Finalidad.

La participacion de los empleados publicos de la Administracidon de la Comunidad
de Castilla y Ledn en la mejora de la calidad e innovacion tiene como finalidad
promover la mejora, la innovacion y el conocimiento y se llevara a cabo por dos
vias:

a) Los grupos de innovacion y mejora.

b) La presentacion de sugerencias de mejora y propuestas de innovacion.



SECCION 1.2 LOS GRUPOS DE INNOVACION Y MEJORA

Articulo 23. Concepto.

Los grupos de innovacion y mejora responden a los principios de participacion y
mejora continua de la Administracion y estadn integrados por los empleados
publicos de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn con la mision
de identificar, analizar &reas de mejora y proponer soluciones que mejoren el nivel
de los servicios prestados a la ciudadania, asi como promover medidas de
innovacion en la actuacion administrativa.

Articulo 24. Constitucion y organizacion.

1. En cada consejeria, organismo autdnomo, ente publico de derecho privado
y delegacién territorial de la Junta de Castilla 'y Le6n se creard un grupo de
innovacion y mejora, que se integrard en las secretarias generales u
organos equivalentes de los organismos autonomos y entes publicos de
derecho privado y en las delegaciones territoriales, y que sera el
encargado, en su ambito, de asesorar, impulsar y coordinar la ejecucion del
marco para la mejora de la calidad e innovacién de los servicios publicos.

Su constitucion, modificacion y disolucidon se hara mediante resolucion de
la respectiva secretaria general, del érgano equivalente de los organismos
autbnomos y entes publicos de derecho privado o de la delegaciéon
territorial, en la que se designaran, en su caso, los integrantes que
componen el grupo. Estas resoluciones se comunicaran al centro directivo
competente en materia de calidad de los servicios.

2. Asimismo, podran constituirse grupos de innovacion y mejora cuyos
integrantes se encuentren adscritos organicamente a distintas consejerias,
organismos autbnomos, entes publicos de derecho privado y delegaciones
territoriales de la Junta de Castilla y Ledn, en funcion de la materia 'y de los
objetivos que hayan de alcanzarse, en cuyo caso Su constitucion,
modificacion y disolucion correspondera al centro directivo competente en
materia de calidad de los servicios.

3. Los titulares de los 6rganos directivos competentes adoptaran las medidas
necesarias para garantizar el desarrollo de las actividades de los grupos de



AR Junta de

Castillay Leon

Consejeria de Transparencia,
Ordenacion del Territorio

y Accion Exterior

Direccion General de Atencion al Ciudadano
y Calidad de los Servicios

innovacion y mejora y facilitaran la participacion en ellos de los empleados
publicos de la Administracion de la Comunidad de Castillay Ledn.

4. Los empleados publicos que integran el grupo de innovacién y mejora
designaran a uno de sus miembros con funciones de coordinacién, que
convocara y moderara las reuniones, elevara las propuestas de mejora e
innovacion al titular del érgano que haya constituido el grupo de mejora y
serd la encargada de relacionarse con el centro directivo competente en
materia de calidad de los servicios.

Articulo 25. Funciones.

Los grupos de innovacion y mejora ejerceran, en el ambito de su actuacion, las
siguientes funciones y las que se establezcan en las resoluciones de creacion:

a)

b)

f)

El impulso, coordinacién, asesoramiento en la ejecucion y seguimiento
de las actuaciones que se desarrollen en su ambito de actuacién en las
materias de mejora de la calidad e innovacion de los servicios publicos.

La identificacién y propuesta de los servicios publicos que seran objeto
de evaluacién externa.

La propuesta de los servicios publicos que deberan contar con carta de
Sservicios.

La identificacion y propuesta de los servicios publicos que seran objeto
de elaboracién de analisis de la demanda y de la evaluacién del grado
de satisfaccion de las personas usuarias.

La elaboracién de un informe anual sobre la innovacion y la calidad de
los servicios publicos, su grado de aplicacion y las mejoras que se
proponen.

Cualquier otra que resulte necesaria para la ejecucion del marco para
la mejora de la calidad e innovacion de los servicios publicos.

SECCION 2.2 SUGERENCIAS DE MEJORA Y PROPUESTA DE INNOVACION



Articulo 26. Concepto.

1. Se entiende por sugerencia la recomendacion de mejora que se formule en
relacion con cualquier ambito o proceso de la Administracion con el objetivo
de mejorar su gestion y la calidad, eficacia y eficiencia de los servicios
publicos.

2. Se entiende por propuesta de innovacion la idea, proceso, cambio
significativo o novedad que transforme los servicios publicos con el fin de
generar valor social.

Articulo 27. Formas de presentacion.

1. Los empleados publicos de la Administracion de la Comunidad de Castilla
y Lebn podran presentar las sugerencias de mejora y las propuestas de
innovacion a través de los modelos normalizados disponibles en la sede
electronica https://www.tramitacastillayleon.jcyl.es y a través del Buzon de
Sugerencias Internas de la pagina web de la Junta de Castilla y Leén, que
podran ir acompafadas de la documentacion complementaria que sea
necesaria en relaciéon con su contenido.

2. Los empleados publicos de la Administracion de la Comunidad de Castilla
y Ledn que formulen sugerencias de mejora o propuestas de innovacion
obtendran constancia de su presentacion asi como de la documentacion
que, en su caso, presenten.

Articulo 28. Tramitacion.

1. En cada consejeria, organismo autbnomo, ente publico de derecho privado
y delegacion territorial se designara a la unidad responsable, encargada de
la gestion y tramitacion de las sugerencias de mejora o0 propuestas de
innovacion en su a&mbito competencial.

2. Las sugerencias de mejora y las propuestas de innovacion se tramitaran a
través de una aplicacion informatica, que sera gestionada por las unidades
responsables encargadas de la gestion y tramitacion y cuyo mantenimiento
y coordinacién correspondera al centro directivo competente en materia de
calidad de los servicios.


https://www.tramitacastillayleon.jcyl.es/
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3. Recibida la sugerencia de mejora o la propuesta de innovacion, la unidad
responsable la analizara y canalizara a los oOrganos o unidades
competentes por razon de la materia, que recopilaran y contrastaran la
informacion, analizardn los recursos necesarios, el impacto y el alcance,
asi como la viabilidad de su implantacién y emitiran un informe en el plazo
maximo de un mes, que remitiran a la unidad responsable encargada de la
gestién y tramitacién para su contestacion en el plazo maximo de tres
meses desde la recepcion de la sugerencia de mejora o propuesta de
innovacion.

4. Las respuestas seradn personalizadas, abordaran todo el contenido
planteado en la sugerencia de mejora o0 en la propuesta de innovaciéon y
contendran, en su caso, la expresion de las acciones que se promoveran
para materializar las iniciativas sugeridas o propuestas que se decidan
aceptar. En la contestacion se agradecera su presentacion y se formulara
en términos sencillos, facilmente inteligibles y sin utilizacion de tecnicismos
que impidan o dificulten su plena comprension.

5. La contestacion a la sugerencia de mejora o a la propuesta de innovacion
no sera susceptible de ningan tipo de recurso.

Articulo 29. Seguimiento y mejora continua.

1. La consejeria, organismo auténomo, ente publico de derecho privado y
delegacion territorial responsable de la gestion y tramitacion de las
sugerencias de mejora o de las propuestas de innovacion realizara el
seguimiento del cumplimiento del plazo de notificacion de la respuesta de
las sugerencias de mejora o de las propuestas de innovacion que les
afecten y adoptard, en su caso, las medidas necesarias para llevar a cabo
el estricto cumplimiento del deber de respuesta, asi como las acciones para
la implantacién, en su caso, de las sugerencias de mejora o propuestas de
innovacion formuladas.

2. El centro directivo competente en materia de calidad de los servicios hara
el seguimiento general del cumplimiento del deber de respuesta, de las
mejoras y propuestas de innovacion implantadas, del resultado obtenido y
del impacto en la ciudadania. Anualmente elaborara un informe y extraera



las conclusiones y recomendaciones oportunas para la mejora de la calidad
de los servicios prestados.

CAPITULO V

Sugerencias y quejas de la ciudadania

Articulo 30. Finalidad.

Las sugerencias y quejas de la ciudadania tienen como finalidad fomentar la
implicacion y la participacion de la ciudadania en la mejora e innovacion de los
servicios publicos y proporcionar conocimiento y valor a la Administracion de la
Comunidad de Castillay Leon.

Articulo 31. Concepto y delimitacion.
1. Alos efectos del presente decreto, se entiende por :

a) Sugerencias, las propuestas formuladas por la ciudadania que tengan
por objeto la mejora de la calidad de los servicios publicos y/o de la
organizacion y cualquier otra medida que suponga un mayor grado de
satisfaccion por parte de las personas usuarias de dichos servicios.

b) Quejas, las manifestaciones formuladas por la ciudadania en las que
hagan constar su disconformidad con la forma de prestacion de los
servicios, especialmente sobre demoras, desatenciones o cualquier
otra anomalia que observen en los érganos y unidades administrativas
o en el funcionamiento de los servicios publicos.

2. También se tramitaran conforme a este decreto las sugerencias o quejas
gue se susciten respecto de los servicios publicos prestados por una
empresa publica o privada con la que la Administracion de la Comunidad
de Castilla y Ledn haya celebrado un contrato de concesion de servicios o
un contrato de servicios que conlleve prestaciones directas a favor de la
ciudadania, con independencia de las reclamaciones de todo tipo que la
persona usuaria considere oportuno formular directamente ante la empresa
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0 ante los servicios de proteccion y defensa de los consumidores y
usuarios.

3. Asimismo, se admitira como sugerencia 0 queja aquella que sea formulada
ante la Administracién de la Comunidad de Castilla y Le6n en relacién con
los servicios prestados por otras Administraciones, a las que se haya
encomendado la prestacion del servicio objeto de la queja o sugerencia.

4. No tendréan la consideracion de quejas, a efectos del presente decreto:

a) Las denuncias que pueda presentar la ciudadania por las posibles
irregularidades o infracciones a la legalidad de las que pueda derivar
responsabilidad disciplinaria del personal al servicio de la
Administracion.

b) Las solicitudes presentadas al amparo de la Ley Orgéanica 4/2001, de
12 de noviembre, reguladora del Derecho de Peticion.

c) Los comentarios a través de las redes sociales en los que se exprese
una opinibn negativa o una disconformidad general con el
funcionamiento de la Administracion o de alguno de sus servicios, sin
perjuicio de las actuaciones de oficio que pudieran iniciarse si se
dedujeran indicios de un anormal funcionamiento de los servicios
publicos.

5. Se tramitaran por su normativa especifica las sugerencias y quejas que se
refieran al ambito prestacional sanitario, las de naturaleza tributaria y
cualquier otra que cuente con regulacién propia.

6. Las quejas formuladas de acuerdo con lo previsto en este decreto en
ningun caso tendran la naturaleza de recurso administrativo, reclamaciones
por responsabilidad patrimonial de la Administracién, ni de reclamaciones
econdmico-administrativas, por lo que su presentacion no paraliza los
plazos establecidos para los citados recursos y reclamaciones en la
normativa aplicable.

La formulacion de una queja no impide ni condiciona el ejercicio de cuantas
reclamaciones, derechos o acciones de caracter administrativo o judicial
puedan corresponder a quien la haya presentado, ni supondra, por tanto,
paralizacion de los plazos para su presentacion.



Articulo 32. Formas de presentacion.

1. Las sugerencias y quejas se podran presentar a través de los siguientes
canales y por cualquier otro que pueda establecerse en funcion del avance
de las tecnologias:

a) Electronicos, a través de los modelos normalizados disponibles en la
sede electrénica (https://www.tramitacastillayleon.jcyl.es).

b) Telefénicos, a través del teléfono de informacién administrativa 012,
facilitando al operador los datos de identificacion y los relativos a la
sugerencia 0 queja. En este supuesto, la conversacién debera
grabarse de acuerdo con la normativa en materia de proteccion de
datos de caracter personal, de lo que se informara a la persona al
inicio de la grabacion. Una vez grabada, se leera la sugerencia o queja
para su validacion y se remitird acuse de recibo al interesado.

c) Presenciales, mediante escrito o a través del modelo normalizado
disponible en la sede electrénica, presentado en cualquiera de los
lugares establecidos en el articulo 16.4 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas, a excepcion del apartado a).

2. Las sugerencias y quejas presentadas a través de cualquier canal diferente
a los sefialados deberan remitirse por el 6rgano receptor a la unidad
responsable de la gestién y tramitacion de sugerencias y quejas en su
consejeria, organismo autonomo, ente publico de derecho privado y
delegacion territorial.

3. Cualquiera que sea el canal elegido para la presentacion, se utilizara
preferentemente el modelo normalizado que estara disponible para su
descarga en la sede electronica.

En todo caso, las sugerencias o quejas han de contener la informacién
precisa para su tramitacion y respuesta, direccion postal o correo
electronico, a efectos de recibir las correspondientes comunicaciones,
hechos y razones en los que se concrete con claridad la queja o exposicion
de la sugerencia, lugar y fecha, firma y oOrgano, centro o unidad
administrativa a la que se dirige y, en su caso, nhombre y apellidos, NIF o
NIE.
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4. Las sugerencias o0 quejas podran ir acompafiadas de la documentacion
complementaria que sea nhecesaria en relacion con su contenido, que podra
presentarse a través de los mismos canales regulados en este articulo.

5. Las personas que formulen sugerencias y quejas obtendran constancia de
su presentacién, segun el medio elegido para ello, asi como de la
documentacion que, en su caso, presenten.

6. En la calificacién de los escritos prevalecera la derivada de su contenido
sobre la atribuida por quienes los formulen.

Articulo 33. Tramitacion.

1. En cada consejeria, organismo autonomo, ente publico de derecho privado
y delegacidn territorial se designara a la unidad responsable encargada de
la gestion y tramitacibn de las sugerencias y quejas en su ambito
competencial.

2. Las sugerencias y quejas de la ciudadania se tramitaran a través de una
aplicacion informatica gestionada por las unidades responsables, cuyo
mantenimiento 'y coordinacién correspondera al centro directivo
competente en materia de calidad de los servicios.

3. Enlatramitacion de las sugerencias y quejas de la ciudadania se observara
celeridad y rapidez en la gestion, especialmente en aquellos casos en que
la urgencia en su tramitacion resulte esencial para la eficacia de una posible
mejora.

4. Una vez presentada la sugerencia o queja, el 6rgano receptor la remitira a
la unidad responsable de su gestion y tramitacion en su respectivo ambito,
gue la dara de alta en la aplicacion informatica y, tras su analisis, la remitira
al érgano competente en la materia a que se refiera la sugerencia o queja.

Si el escrito en el que se formule la queja o la sugerencia no redne los
requisitos exigidos o la cumplimentacion del impreso es defectuosa, la
unidad responsable de su gestion y tramitacion requerira a la persona
interesada para que, en un plazo de 10 dias, subsane la deficiencia
advertida, con indicacion expresa de que si no lo hiciera se le tendra por
desistida de su peticion y se procedera al archivo de la sugerencia o queja.



No obstante, si el contenido de la sugerencia o queja resulta de interés
general y social o supone mejoras importantes en la actuacion de la
Administracion debera remitirse dicha informacion al érgano competente en
la materia para su estudio e implantacion de las actuaciones de mejora, en
Su caso.

Cuando se trate de sugerencias 0 quejas que se regulen por su normativa
especifica o se refieran a la actividad de otras Administraciones publicas,
una vez efectuada el alta en la aplicacion informatica, se derivaran al
organo o a la Administracion correspondiente, lo que se comunicara a la
persona que las hubiera presentado y de lo que se dejara constancia en la
aplicacién informatica.

La unidad responsable de su gestion y tramitacion inadmitira los escritos
que no tengan la consideracion de queja, asi como aquellos en los que se
aprecie error o falsedad de los datos aportados o se hayan formulado de
forma reiterada, en el caso de que los anteriores hubiesen sido
desatendidas por incurrir en error o falsedad o carecer de fundamento, lo
gue se comunicard a la persona que la hubiera presentado y de lo que se
dejara constancia en la aplicacion informatica.

El 6rgano competente por razdn de la materia, una vez recibida la
sugerencia, recopilara y contrastara la informacién, analizara los recursos
necesarios, el impacto y el alcance de aquella, asi como la viabilidad de su
implantacion. Asimismo, una vez recibida la queja, el 6rgano competente
por razén de la materia podra recabar las aclaraciones que estime
oportunas de la unidad afectada y de la persona que la haya presentado.

El érgano competente en la materia emitira en el plazo maximo de un mes
un informe que trasladara a la unidad responsable de su gestion y
tramitacidén para su contestacién en un plazo maximo de tres meses desde
gue esta unidad hubiera recibido la sugerencia o queja.

Las respuestas seran personalizadas, abordaran todo el contenido
planteado en la sugerencia o queja y contendran, en su caso, la expresion
de las acciones que se promoveran para corregir los defectos que hayan
dado origen a la queja o para materializar las iniciativas sugeridas que
decidan aceptarse. En la contestacion se agradecera su presentacion y se
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formulara en términos sencillos, facilmente inteligibles y sin utilizacion de
tecnicismos que impidan o dificulten su plena comprension.

8. La contestacion a las sugerencias y quejas no sera susceptible de ningun
tipo de recurso.

Articulo 34. Incumplimiento del deber de respuesta.

La persona que haya presentado una queja y no haya recibido comunicacién
alguna, una vez transcurrido el plazo establecido en el articulo 33.6, podra dirigirse
a la Inspeccién General de Servicios, que llevara a cabo las actuaciones
necesarias tendentes a conocer los motivos que hubieran originado la falta de
contestacion e instara, en su caso, a que esta se produzca.

Articulo 35. Seguimiento y mejora continua.

1. En la mejora continua de la calidad de los servicios se tendra en cuenta el
contenido de las sugerencias y quejas que se hayan formulado.

2. Cuando del andlisis de un conjunto de sugerencias y quejas se pongan de
manifiesto unas mismas deficiencias o determinadas oportunidades de
prestar un mejor servicio, el 6rgano competente en la materia propondra
las medidas necesarias para su correccion y definira las acciones de
mejora a implantar.

3. Dentro de los dos primeros meses de cada afio, los 6rganos responsables
de la gestién y tramitacion de las sugerencias y quejas elaboraran un
informe valorativo de las presentadas y tramitadas en el afio anterior, asi
como de las respuestas y acciones de mejora adoptadas, en su caso, que
remitira al centro directivo competente en materia de calidad de los
servicios.

4. El centro directivo competente en materia de calidad de los servicios
elaborara, en los dos meses siguientes, un informe de evaluacion global de
las sugerencias y quejas de la ciudadania y extraera las conclusiones y
recomendaciones oportunas para la mejora de la calidad de los servicios
prestados.

CAPITULO VI



Andlisis de la demanda y evaluacion del grado de satisfaccion de las
personas usuarias de los servicios publicos

Articulo 36. Finalidad y objeto.

1. La Administracion de la Comunidad de Castillay Ledn, con el fin de facilitar
la participacion de la ciudadania en la gestidn de los servicios publicos, de
proponer iniciativas generales de mejora y proporcionar informacién global
sobre la calidad en la prestacién de los servicios, realizara estudios de
analisis de la demanda y de evaluaciéon del grado de satisfaccion de las
personas usuarias con respecto a sus servicios.

2. Los analisis de la demanda tendran por objeto la deteccion de las
necesidades y expectativas de la ciudadania acerca de los aspectos
esenciales del servicio, en especial sus requisitos, formas y medios de
acceso y los tiempos de respuesta.

3. La evaluacion del grado de satisfaccion de las personas usuarias tendra
por objeto la medicion de la percepcion que tienen sobre la organizaciéon y
los servicios que presta la Administracién de la Comunidad de Castilla y
Ledn.

Articulo 37. Metodologia de analisis de la demanda y evaluacion del grado de
satisfaccion.

Para la realizacién de andlisis de la demanda y evaluacién del grado de
satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos podran utilizarse
técnicas de investigacion, tales como encuestas, sondeos, entrevistas, grupos de
discusién o cualesquiera otros que respeten las caracteristicas y necesidades de
cada servicio, prevean todas las dimensiones o atributos relevantes desde el
punto de vista del usuario y permitan la posterior consolidacién y comparacion de
resultados.

Articulo 38. Realizacion, seguimiento y difusion.

1. La realizacion de andlisis de la demanda y la evaluacion del grado de
satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos
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correspondera a los 6rganos, servicios y unidades que tengan competencia
en dichos servicios.

2. El centro directivo competente en materia de calidad de los servicios
asesorara en las técnicas mas adecuadas que hayan de utilizarse y seré
informado de las actividades realizadas en esta materia.

3. Los analisis de la demanda y la evaluacién del grado de satisfaccion de las
personas usuarias de los servicios publicos se realizaran por un equipo de
trabajo especificamente constituido a tal efecto.

4. El equipo de trabajo encargado de la realizacion del analisis de la demanda
y de la evaluacion del grado de satisfaccion de las personas usuarias de
los servicios publicos elaborara, previamente a su realizacion, una ficha
técnica que contendra, al menos, el titulo, objeto y objetivos, promotor,
técnicas elegidas con indicacion de los motivos que determinan su
eleccién, fuentes de informacion, poblacion objeto de estudio, ambito,
dimensiones de calidad de los servicios a considerar, plan de trabajo para
su realizacion, analisis de datos y explotacion de resultados, comunicacion
y difusién.

5. Finalizado el analisis de la demanda y la evaluaciéon del grado de
satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos, los 6érganos,
servicios y unidades encargados de su realizacion elaboraran un informe
con los resultados obtenidos y con los compromisos de calidad asumidos y
su seguimiento, que remitiran al centro directivo competente en materia de
calidad de los servicios.

6. Los Organos, servicios y unidades encargados de su realizacién haran el
seguimiento necesario para verificar que los resultados obtenidos han sido
utilizados para mejorar la calidad de los servicios.

Capitulo VII

Premios a la calidad y a la innovacion de la Administracion

Articulo 39. Finalidad.



Los premios a la calidad y a la innovacién tienen como finalidad reconocer a las
entidades publicas, a los empleados publicos y a los grupos de innovacion y
mejora que se hayan distinguido en la realizacion de actividades de mejora de la
calidad de los servicios y de practicas innovadoras en la prestacion de servicios,
en la mejora organizativa o en los procesos de gestién y en la presentacion de
sugerencias de mejora e innovacion de los servicios publicos.

Articulo 40. Destinatarios.
Pueden optar a los premios a la calidad y a la innovacion:

a) La Administracion General de la Comunidad de Castilla y Ledn, los
organismos autonomos Yy los entes publicos de derecho privado y el resto
de entidades integrantes del sector publico autonémico.

b) Los empleados publicos de la Administracion de la Comunidad de Castilla
y Ledn y los grupos de innovacion y mejora.

c) Las entidades locales de la Comunidad de Castilla y Lebén y su sector
publico dependiente.

d) La Administracion General del Estado en la Comunidad de Castilla 'y Leén.

Articulo 41. Modalidades de los premios.

1. Los premios a la calidad y a la innovacién tendran las siguientes
modalidades:

a) Premio ala excelencia del servicio publico en la Administracion, dirigido
a reconocer a los 6rganos y entidades a los que se refiere el articulo
40, que se hayan distinguido por la excelencia de su rendimiento
mediante comparacion con modelos de referencia reconocida y de la
gue resulte una mejora efectiva de la prestacion de los servicios
publicos.

b) Premio a las mejores préacticas de calidad, dirigido a reconocer a los
organos y entidades que hayan destacado por la mejora continua de la
calidad de sus servicios publicos.
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c) Premio a la innovaciéon en la Administracion, destinado a reconocer a
los 6rganos y entidades la implantacion de cambios significativos en los
procesos de gestion o de la organizacion para mejorar los resultados
en la prestacion de los servicios publicos.

d) Premio ciudadania, que reconoce la calidad e impacto de practicas de
mejora de los 6rganos y entidades en la relacion con la ciudadania o
gue supongan mayor participacion y transparencia en la prestacion de
los servicios publicos.

e) Premio mejores sugerencias de los empleados publicos de la
Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn, que reconoce las
mejores iniciativas de los empleados publicos de la Administracion de
la Comunidad de Castillay Ledn o de los grupos de innovacion y mejora
gue contribuyan a incrementar la eficiencia, la mejora e innovacion de
los servicios.

2. Los premios consistiran en una placa o diploma y careceran de contenido
econémico.

Articulo 42. Convocatoria y presentacion.

1. Los premios se convocaran cada dos afios por orden de la persona titular
de la consejeria competente en materia de calidad de los servicios, en la
que se establecera el contenido de las solicitudes de participacion, los
plazos de presentacién y resolucion, las especificaciones técnicas y los
criterios de valoracion.

2. Por cada modalidad que se convoque se concedera un Unico premio, sin
perjuicio de que puedan otorgarse hasta un maximo de tres accésits por
cada una de las modalidades a aquellas candidaturas que, a juicio del
jurado, reanan méritos suficientes para ello.

3. La presentacion de la solicitud de participacién supondra la aceptacion
expresa de las condiciones contenidas en el presente decreto asi como en
la convocatoria de los premios.

4. Quienes hubieran obtenido un premio en la convocatoria anterior
Unicamente podran optar a la misma modalidad si el reconocimiento
obtenido hubiera sido accesit.



5. Para optar al premio a la excelencia del servicio publico en la
Administracion, los 6rganos y entidades deberan haber sido certificadas
con una puntuacion superior a 300 puntos en las evaluaciones de calidad
gue hayan realizado conforme a los modelos EFQM o CAF.

Articulo 43. Valoracién de las candidaturas a los premios a la calidad e innovacién
en la Administracion.

1. Paralavaloracion de las candidaturas a los premios se constituira un jurado
0 jurados, cuyos miembros seran designados en la forma y numero
especificado en la orden de la correspondiente convocatoria.

2. Elfuncionamiento del Jurado se regira por lo dispuesto, en relacion con los
organos colegiados, en la Ley 3/2001 de 3 de julio, del Gobierno y de la
Administracion de la Comunidad de Castillay Le6n y en la Ley 40/2015, de
1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, en cuanto resulte de
aplicacion.

3. La condicién de miembro del jurado y la asistencia a sus sesiones no
generaran en ningun caso derecho a la percepcion de cuantia econémica
alguna en concepto de remuneracion, dietas o indemnizaciones.

4. Quienes intervengan en el procedimiento de concesion de los premios
guardaran confidencialidad sobre los resultados de las evaluaciones que
se realicen.

Articulo 44. Resolucién y efectos de los premios.

1. Laconvocatoria se resolvera por orden de la persona titular de la consejeria
competente en materia de calidad de los servicios a propuesta del jurado
correspondiente y se publicara en el Boletin Oficial de Castilla'y Leon.

2. Una vez finalizado el proceso de valoracién y concesion de los premios a
la calidad y a la innovacion, el centro directivo competente en materia de
calidad de los servicios proporcionara un informe de retorno a las
organizaciones cuyas memorias hayan sido evaluadas.

3. Quienes hayan obtenido algun reconocimiento podran hacer constar en sus
publicaciones, material impreso y péaginas web, que han obtenido el
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correspondiente premio, asi como anunciarlo en sus instalaciones por
tiempo indefinido.

4. La consejeria competente en materia de calidad de los servicios se reserva
el derecho a utilizar y publicar los trabajos y proyectos presentados en
paginas web oficiales, exposiciones y publicaciones que organice la
Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn, en los que se hara
constar el nombre de las personas autoras del material, sin que por ello se
devengue a su favor derecho econémico alguno u obtencién de cualquier
otro tipo de beneficio.

5. La obtencién de los premios no impedira recibir cualquier otro premio o
subvencion para la misma finalidad.

DISPOSICION ADICIONAL
Extensidn de los instrumentos de mejora e innovacion de los servicios publicos.

Los instrumentos de mejora e innovacion de los servicios publicos, que se regulan
en el presente decreto, podran extenderse a las entidades locales de Castilla y
Ledn mediante la celebracion de convenios.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera. Cartas de servicios al ciudadano en la Administracion de la Comunidad
de Castillay Ledn.

Las cartas de servicios existentes a la entrada en vigor del presente decreto se
regiran por la normativa vigente en el momento de su aprobacion. No obstante, su
revision o actualizacién, asi como su evaluacion posterior, se ajustara al contenido
de lo dispuesto en el capitulo Il de este decreto.

Segunda. Sugerencias y quejas de la ciudadania y sugerencias internas de la
Administracion de la Comunidad de Castilla y Leon.

La tramitacion de las sugerencias y quejas de la ciudadania y de las sugerencias
internas de los empleados publicos de la Administracion de la Comunidad de
Castillay Ledn, que hayan sido presentadas con anterioridad a la entrada en vigor



del presente decreto, se regiran por la normativa aplicable en el momento de su
presentacion.

DISPOSICION DEROGATORIA

Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o inferior rango se opongan a
lo dispuesto en el presente decreto y, en concreto las siguientes:

Decreto 230/2000, de 9 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de
Servicios al Ciudadano en la Administracion de la Comunidad de Castilla 'y
Ledn.

Decreto 232/2001, de 11 de octubre, por el que se regula el sistema de
evaluacion de la calidad de los servicios de la Administracion de la
Comunidad de Castillay Leon.

Decreto 14/2002, de 24 de enero, por el que se crea y regula el sistema
interno de sugerencias de la Administracion de la Comunidad de Castilla y
Ledn.

El capitulo VI, del Decreto 2/2003, de 2 de enero, por el que se regulan los
servicios de informacién y atencion al ciudadano y la funcion de registro en
la Administracion de la Comunidad de Castilla 'y Leon.

Decreto 12/2006, de 9 de marzo, por el que se crean los Premios a la
Calidad y Modernizacion de la Administracion.

Decreto 77/2009, de 29 de octubre, por el que se regulan los grupos de
mejora de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Leon.

Orden PAT /1452/2004, de 3 de septiembre, por la que se regula el Libro
de Sugerencias y Quejas de la Administracion de la Comunidad de Castilla
y Leon.

DISPOSICION FINAL

Entrada en vigor

El presente decreto entrara en vigor a los veinte dias de su publicacion en el
Boletin Oficial de Castillay Ledn.

En Valladolid, a
LA DIRECTORA GENERAL



