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MEMORIA DEL PROYECTO DE DECRETO 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 presente memoria se elabora para dar cumplimiento a lo preceptuado en el articulo
76.1, en relacién con lo dispuesto en el articulo 75, de la Ley 3/2001, de 3 de julio, del
Gobierno y de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn, y en el Decreto
43/2010, de 7 de octubre, por el que se aprueban determinadas medidas de mejora en
la calidad normativa de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn, y de
acuerdo con los criterios establecidos en la Orden ADM/1835/2010, de 15 de diciembre,
por la que se aprueba la Guia metodoldgica de mejora de la calidad normativa de la
Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn.

1.- ESTUDIO DEL MARCO NORMATIVO. DISPOSICIONES AFECTADAS Y TABLA DE
VIGENCIAS.

1.1.- Marco normativo.
Normas estatales:
e Constitucién espanola de 1978.

e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.

e Ley40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

e Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion
publica y buen gobierno.

e Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales.

Normas autondmicas:
e Estatuto de Autonomia de Castilla y Ledn.

e Ley 3/2001, de 3 de julio, del Gobierno y de la Administracion de la Comunidad
de Castillay Leén
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e Ley 2/2010, de 11 de marzo, de Derechos de los Ciudadanos en sus relaciones
con la Administracidn de la Comunidad de Castilla y Ledn y de Gestidon Publica.

e Ley 3/2015, de 4 de marzo, de Transparencia y Participacion Ciudadana de
Castilla y Ledn.

1.2.- Disposiciones afectadas y tabla de vigencias.

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 Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn.

Decreto 232/2001, de 11 de octubre, por el que se regula el sistema de evaluacién
de la calidad de los servicios de la Administracién de la Comunidad de Castillay Ledn.

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 atencién al ciudadano y la funcidn de registro en la Administracion
de la Comunidad de Castilla y Ledn.

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

Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn.

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

La norma, objeto de esta memoria, segun la disposicidn final del proyecto, entrard en

vigor a los veinte dias de su publicacion en el Boletin Oficial de Castilla y Ledn.

2.- INFORMES Y ESTUDIOS SOBRE SU NECESIDAD Y OPORTUNIDAD.

Principios de buena regulaciéon normativa.

La elaboracion de este proyecto de decreto se ha sometido a los principios de actuacién

y a los principios de calidad normativa recogidos en los articulos 5y 42 de la Ley 2/ 2010,
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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 establecidos en la Ley 30/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, que se analizan
a continuacion:

Principio de necesidad.

La Administracién publica es una pieza clave en una sociedad avanzada y su calidad es
un factor importante para el bienestar de la ciudadania. Una gestién publica innovadora,
de calidad, agil y eficiente es determinante para lograr una sociedad con mayores cotas
de bienestar y calidad de vida.

La Administracién publica debe adaptarse continuamente a un contexto econémico y
social cambiante, que influye en las necesidades y expectativas de la sociedad,
progresivamente mas exigente con la Administracidon, y tratar de incorporar nuevas
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 creacién de las condiciones para generar valor publico
constituye una prioridad para las Administraciones publicas.

El compromiso de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén con la calidad y
la mejora continua de la Administracién publica no sdélo se ha limitado a la puesta en
marcha de actuaciones y al desarrollo normativo de herramientas que faciliten su
impulso, sino que también ha pasado por el reconocimiento del derecho de la
ciudadania a una buena administracién y a la prestacidon de unos servicios de calidad,
como principio rector de las politicas publicas, segun lo dispuesto en el Estatuto de
Autonomia de Castilla y Ledn.

La elaboracion de este decreto se justifica en el compromiso permanente con la
innovacion y mejora continua de los servicios publicos de la Administracién de la
Comunidad de Castilla y Ledn, que aborda la revisiéon de la normativa y de los
instrumentos de calidad de aquellos con el objetivo de proporcionar a la ciudadania un
buen servicio publico.

Resulta necesario establecer un marco que permita integrar de forma coordinada una
serie de acciones o medidas para la innovacidon y mejora continua de la actuacién
administrativa y la prestacién de los servicios publicos, mediante la participacién de los
distintos actores implicados.
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Al mismo tiempo, se pretende proporcionar un tratamiento armonizado y aunar en un
Unico texto las diferentes disposiciones que abordan los instrumentos cuyo fin es la
satisfaccidn de las necesidades y expectativas de la ciudadania, la mejora de los servicios
y de aquellos aspectos concretos que, tras los afios transcurridos, aconsejan su
adaptacion a las exigencias que imponen las nuevas relaciones con la ciudadania.

Principio de proporcionalidad.

Andlisis de alternativas:

¢ No realizar ninguna actuacion: Se trataria de continuar como hasta ahora.
La normativa que regula los distintos instrumentos de calidad esta dispersa y
la experiencia adquirida en el tiempo, tras haber transcurrido en algun caso
casi 20 afios, provocan la falta de adaptacion a las exigencias que imponen las
nuevas relaciones con la ciudadania, las obligaciones en materia de
transparencia y la proteccidn de datos de caracter personal.

e Modificar lo dispuesto en las distintas normas no seria suficiente y se
mantendria dispersa la regulaciéon. Ademas supondria modificar la mayor
parte de los articulos que conforman las distintas normas, por lo que no se
cumpliria el objetivo 1 del Acuerdo 190/2019, de 12 de diciembre, de la Junta
de Castillay Ledn, por el que se aprueban medidas de mejora de la regulacién
en el ordenamiento juridico autondmico de Castilla y Ledn para el periodo
2019 a 2023, sobre simplificaciéon y mejora del ordenamiento juridico.

e Aprobar una nueva norma. Con ello se pretende mejorar aquellos aspectos
concretos que se han evidenciado durante los afios de aplicacion
transcurridos, aunar la regulacién en un texto y proporcionar un tratamiento
armonizado entre las diferentes disposiciones que abordan los instrumentos
cuyo fin es la mejora de los servicios y la satisfaccién de las necesidades y
expectativas de la ciudadania, en concreto seis decretos y dos érdenes de
desarrollo.

La aprobacién de esta norma se considera la opcidn mas adecuada para abordar la
revision de la normativa y de los instrumentos de calidad de los servicios publicos, con
lo que se da, ademas, cumplimiento a lo dispuesto en el citado Acuerdo 190/2019, de
12 de diciembre, al evitar la dispersidon reglamentaria con la redaccion de un texto
normativo Unico, coherente y claro, juridicamente seguro y mas comprensible para la
ciudadania.
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Principio de transparencia.

No nos encontramos ante alguna de las excepciones previstas en el articulo 17 de la Ley
3/2015, de 4 de marzo, de Transparencia y Participacidon Ciudadana de Castilla y Ledn,
de manera queso posibilita el acceso a los documentos y la participacion en la consulta
publica previa (celebrada entre el 4 y el 19 de junio 2020) y los tramites de audiencia,
participacién ciudadana e informacion publica (entre los dias 5 a 19 de agosto de 2020),
como se deja constancia en su tramitacion.

Cualquier aportacidon o sugerencia de mejora que la ciudadania y cualquier entidad
pudieran hacer en esos distintos tramites del procedimiento de elaboracién de este
proyecto, se tendrd en cuenta para mejorar, en la medida de lo posible, el texto
definitivo de la norma proyectada.

Principio de coherencia.

La regulacion se adecua a lo dispuesto en la Ley 2/2010, de 11 de marzo, de Derechos
de los Ciudadanos en sus relaciones con la Administracion de la Comunidad de Castillay
Ledn y de Gestidon Publica, y se enmarca de forma coherente con el resto del
ordenamiento juridico estatal y autondmico. Es compatible, asimismo, con las politicas
de la Comunidad Auténoma.

Principio de accesibilidad.

En la elaboracién del texto normativo se han tenido en cuenta las directrices sobre
técnica normativa que se contienen en la Resolucién de 20 de octubre de 2014, del
secretario general de la Consejeria de la Presidencia, por la que se aprueban las
instrucciones para la elaboracién de los documentos que se tramitan ante los érganos
colegiados de Gobierno de la Comunidad de Castilla y Ledn y las directrices de técnica
normativa aprobadas por Acuerdo del Consejo de Ministros de 22 de julio de 2005.

Esta norma resulta clara y plenamente comprensible, al emplear lenguaje sencillo y
preciso que facilita su conocimiento y entendimiento. Ademads, contiene derogaciones
normativas expresas.

Principio de responsabilidad.

La responsabilidad en la tramitacidn de la norma proyectada corresponde a la Direccidn
General de Atencidn al Ciudadano y Calidad de los Servicios, en aplicacidon del Decreto
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20/2019, de 1 de agosto, por el que se establece la estructura organica de la Consejeria
de Transparencia, Ordenacion del Territorio y Accién Exterior, que atribuye en su
articulo 8. g) y h) a dicho centro directivo «Favorecer la mejora continua de la gestién
mediante el impulso, desarrollo y seguimiento de los planes y programas de la
Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn en materia de calidad y evaluacién
del funcionamiento de los servicios, basados en la busqueda de la excelencia y planificar
y apoyar iniciativas de innovacién para la implementacién de nuevas técnicas e
instrumentos de gestion tendentes a la mejora de la eficiencia y eficacia de la
Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn», en relacidn con lo senalado en el
articulo 40.d) de la Ley 3/2001, de 3 de julio, del Gobierno y de la Administracién de la
Comunidad de Castilla y Ledn, que encomienda a los directores generales la
competencia para la elaboracion de proyectos de disposiciones administrativas de
caracter general que les correspondan.

Serd el consejero de Transparencia, Ordenacidn del Territorio y Accion Exterior quien
presente a la Junta de Castilla y Ledn el proyecto de decreto, de acuerdo con lo dispuesto
en el articulo 26.1.d) de la Ley 3/2001, de 3 de julio, del Gobierno y de la Administracion
de la Comunidad de Castilla y Ledn, que atribuye a los consejeros la preparacion y
presentacion a la Junta de proyectos de decreto relativos a las cuestiones propias de su

consejeria.

Asimismo, el proyecto es claro a la hora de identificar el 6rgano responsable de Ila

implementacion de la norma.

Corresponde al titular de la consejeria competente en materia de calidad el impulso, el
asesoramiento, coordinacion, seguimiento y evaluacién del marco para la mejora de la
calidad e innovacidn de los servicios publicos.

Este marco implica a los érganos superiores y directivos de la Administracidn general,
organismos autdnomos y entes publicos de derecho privado y a su personal, a quienes
les corresponde la implantacidn, ejecuciéon y seguimiento dentro de su respectivo
ambito competencial.

El centro directivo competente en materia de calidad de los servicios disefiard y
ejecutard, en el ejercicio de sus competencias, acciones que den soporte y faciliten la
innovacion y la mejora continua.

3.- ESTRUCTURA Y CONTENIDO DEL PROYECTO.
10
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El proyecto de decreto consta de cuarenta y cuatro articulos y se estructura en una parte
expositiva, siete capitulos, una disposicion adicional, dos disposiciones transitorias, una
disposicidon derogatoria y una disposicion final.

Parte expositiva:

Expresa las razones que fundamentan vy justifican la necesidad de elaborar el proyecto
de decreto y su adecuacién a los principios de actuacién y a los principios de calidad
normativa recogidos en los articulos 5 y 42 de la Ley 2/2010, de 11 de marzo, de
Derechos de los Ciudadanos en sus relaciones con la Administraciéon de la Comunidad
de Castilla y Ledn y de Gestidn Publica y a los principios de buena regulacién 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.

Parte dispositiva:

El Capitulo | establece las «Disposiciones generales» y abarca del articulo 1 al articulo 8
en los que se determina el objeto del decreto que consiste en establecer el marco para
la mejora de la calidad y la innovacién de los servicios publicos, el dmbito de aplicacién,
los principios de actuacion, los conceptos de calidad e innovacidn, la planificacion de la
mejora de la calidad y la innovacidn de los servicios publicos, el apoyo a la mejora de la
calidad e innovacion, asi como la difusién de la informacién sobre mejora de la calidad
e innovacién de los servicios la proteccién y cesidn de datos de caracter personal.

El Capitulo Il, bajo el epigrafe «La evaluacion de la calidad de los servicios publicos y de
planesy programas», comprende dos secciones. En su seccidén primera, articulos 9a 11,
regula la evaluacion de la calidad de los servicios publicos al establecer el conceptoy la
finalidad, las modalidades devaluacién de la calidad de los servicios publicos y su
desarrollo. La autoevaluacién y la evaluacion externa conforman dos modalidades para
la evaluacidn de la calidad de los servicios publicos que habra de efectuarse a través de
metodologias comunmente aceptadas que permitan el establecimiento de medidas de
mejora, la comparacién de los resultados entre los distintos érganos administrativos y
el intercambio de experiencias.

En la seccidn segunda, articulo 12, que se refiere a la evaluacién de planes y programas,
se determinan los sistemas de medicion a utilizar.
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El Capitulo lll, «Sistema de gestion de las cartas de servicios», comprende los articulos
13 a 21, referentes a la definicion, finalidad, contenido, elaboracién de las cartas de
servicios, aprobacidn, seguimiento y evaluacién, actualizacidn, suspension y cese de
efectos y la certificacion.

Las cartas de servicios son documentos mediante los que las organizaciones 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. Su elaboracién corresponde a los drganos
superiores y directivos de la Administraciéon General, de los organismos auténomos y de
los entes publicos de derecho privado, y su aprobacién a la Consejeria competente en
materia de calidad e los servicios

El Capitulo IV, bajo el epigrafe «Participacion de los empleados publicos de la
Administraciéon de la Comunidad de Castilla y Leén en la mejora de la calidad e
innovacion», comprende dos secciones. La secciéon primera, sobre los grupos de
innovacion y mejora, abarca los articulos 23 a 25, que regulan su concepto, constitucién
y organizacion y sus funciones. Estos grupos estan integrados por los empleados
publicos de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn con la misidn de
identificar, analizar areas de mejora y proponer soluciones que mejoren el nivel de los
servicios prestados a la ciudadania, asi como promover medidas de innovacién en la
actuacién administrativa.

La seccién segunda, relativa a las sugerencias de mejora y propuesta de innovacién,
comprende los articulos 26 a 29, que se refieren al concepto, formas de presentacidn,
tramitacion y el seguimiento y la mejora continua. Podran presentarse por los
empleados publicos de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn a través de

modelos normalizados.

El Capitulo V aborda las «Sugerencias y quejas de la ciudadania » en los articulos 30 a
35, que hacen referencia a la finalidad, concepto y delimitacién, presentacion,
tramitacién, incumplimiento del deber de respuesta y seguimiento y mejora continua.

La finalidad de las sugerencias y quejas de la ciudadania es fomentar la implicacién y la
participacién de la ciudadania en la mejora e innovacidn de los servicios publicos y
proporcionar conocimiento y valor a la Administracién de la Comunidad de Castilla y
Ledn. 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.
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El Capitulo VI, «Analisis de la demanda y evaluacién del grado de satisfaccion de las
personas usuarias de los servicios publicos», se refiere en sus articulos 36 a 38 a su
finalidad y objeto, metodologia y realizacion, seguimiento y difusion.

Los estudios de anadlisis de la demanda tendran por objeto la deteccion de las
necesidades y expectativas de la ciudadania acerca de los aspectos esenciales del
servicio, y la evaluacidn del grado de satisfaccién de las personas usuarias se centrard
en la medicién de la percepcién que tienen sobre la organizacién y los servicios que
presta la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn. Los drganos, servicios y
unidades encargados de su realizacién hardn el seguimiento necesario para verificar que
los resultados obtenidos han sido utilizados para mejorar la calidad de los servicios.

En el Capitulo VII, que se extiende a los articulos 39 a 44, se regulan los «Premios a la
calidad e innovacién», para reconocer a las entidades publicas, a los empleados publicos
y a los grupos de innovacidon y mejora que se hayan distinguido en la realizacién 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 gestiéon y en la
presentacion de sugerencias de mejora e innovacién de los servicios publicos. Se
establece su finalidad, destinatarios, modalidades de los premios, su convocatoria y
presentacion, la valoracidon de las candidaturas, la resolucién y efectos de los premios.

La disposicién adicional se refiere a la extensidn de los instrumentos de mejora e
innovacion de los servicios publicos a las entidades locales de Castilla y Ledn mediante

la celebracion de convenios.

Las disposiciones transitorias prevén el régimen transitorio de las cartas de servicios al
ciudadano y de las sugerencias y quejas de la ciudadania y sugerencias internas del
personal de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn.

La disposicién derogatoria abroga cuantas disposiciones de igual o inferior rango se
opongan a lo dispuesto en el presente decreto y expresamente 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, el Decreto 232/2001, de 11 de
octubre, por el que se regula el sistema de evaluacidn de la calidad de los servicios de la
Administracion de la Comunidad de Castillay Ledn, el 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
gue se regulan los servicios de informacion y atencién al ciudadano y la funcién de

registro en la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn, el Decreto 12/2006, de
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9 de marzo, por el que se crean los Premios a la Calidad y Modernizacién de la
Administracion, el 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 Ledn y la 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 Castillay Ledn.

La disposicion final dispone su entrada en vigor a los veinte dias de su publicacién en el
Boletin Oficial de Castilla y Ledn.

4.- ESTUDIO ECONOMICO / PRESUPUESTARIO.
4.1.- ESTUDIO ECONOMICO:

El impacto econdmico es nulo. No afecta a las pequefias y medianas empresas ni a la
libre competencia ni a la unidad de mercado.

De igual forma no existe carga ni traba administrativa alguna, ya que regula el
funcionamiento interno de la Administracién, salvo el apartado de sugerencias y quejas
de la ciudadania, que no innova ni introduce modificacion alguna en su tramitacion para
la ciudadania y las empresas.

4.2.- ESTUDIO PRESUPUESTARIO:

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 3/2001, de 3 de julio, del Gobierno
y de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Leén, por remision a su articulo
75.2.c), la memoria de los proyectos de disposiciones reglamentarias incluird un estudio
econdmico con referencia al coste a que dard lugar, en su caso, asi como la financiacién.

Respecto al impacto presupuestario, el articulo 76.2 de la Ley 2/2006, de 3 de mayo, de
la Hacienda y del Sector Publico de la Comunidad de Castilla y Ledn, establece que la
tramitacién de los proyectos de disposiciones generales requeriran la elaboracién de un
estudio de su repercusion y efectos en los presupuestos generales de la Comunidad y de
las previsiones de financiacidn y gastos que se estimen necesarios, que ha de someterse
al informe de la Consejeria de Economia y Hacienda.

Por lo tanto, se hard el oportuno analisis del coste que supone la aplicacién de la norma,
su financiacion y su incidencia desde el punto de vista presupuestario.

Se va a analizar la evaluacidn del impacto presupuestario que medira el efecto que el
proyecto normativo tendra, previsiblemente, sobre los gastos y los ingresos publicos,
tanto financieros como no financieros, tanto en el dmbito del sector publico autonémico
como en el de la Administracidn local.
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De la misma forma, el impacto (en este caso nulo) que afecta a otros organismos o entes
publicos fuera de la Administraciéon General no implica variaciones en los gastos o en los
ingresos respectivos, ni variaciones que supongan una cuantificacién de estos efectos
sobre los ingresos y las repercusiones sobre los gastos y financiacion.

Desglosando los preceptos y los efectos sobre los gastos e ingresos presupuestarios, el
anadlisis de las posibles medidas aplicadas en ejecucién del proyecto normativo, no
supone un aumento de gastos ni de ingresos.

Deben distinguirse los efectos y repercusiones sobre los presupuestos de la Comunidad
Autonoma vy, por otro lado, los que existan, en su caso, sobre los presupuestos de las
entidades locales.

a. IMPACTO SOBRE LOS PRESUPUESTOS DE LA COMUNIDAD AUTONOMA.

El analisis se realiza siguiendo una serie de pasos ordenados de la siguiente manera:
a.1. Cuantificacién e identificacién de gastos e ingresos:
1. Gastos:

— No existen costes directos, es decir los relacionados con la ejecucién, en su sentido
amplio, ni tampoco de caracter indirecto, ya que supone una refundicion de normas
ya existentes.

— No existen gastos derivados de la entrada en vigor de la norma, ni tampoco gastos de
su aplicacidén ordinaria que se proyecten indefinidamente en el futuro.

— Los costes que pueda generar el proyecto por gastos de personal no son
cuantificables, ya que no se produce una modificacion en el régimen juridico aplicable
al personal al servicio del sector publico (no afectan derechos o deberes, ni se
modifican los horarios ni cualquier modificacién en las condiciones de prestacion del
servicio).

No existe creacién, modificacién o supresion de unidades, relaciones de puestos de
trabajo de las estructuras organicas o de instrumentos similares de ordenacion de
personal.

Por lo tanto no hay partidas o aplicaciones presupuestarias que soporten ningln coste.
2. Ingresos:

No hay aumento ni disminucion de los ingresos como consecuencia de la norma
proyectada, por lo que no se detallan partidas o aplicaciones presupuestarias afectadas
de acuerdo con las clasificaciones organica y econdmica.
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a.2. Valoracidn del impacto presupuestario:

La aplicacion de la norma no contempla impacto presupuestario. Es decir, las medidas
gue contiene la norma a aprobar ya se venian realizando y, ademas, seguiran llevandose
a cabo en las mismas condiciones presupuestarias.

El desarrollo de las medidas del proyecto normativo se ajusta tanto a las disponibilidades
presupuestarias en cada ejercicio presupuestario como a los escenarios presupuestarios
previstos.

a. 3. Cofinanciacidn Estatal y Comunitaria.
No existe cofinanciacidon estatal ni comunitaria.

a. 4. No existen efectos recaudatorios.

b. IMPACTO SOBRE LOS PRESUPUESTOS DE LAS ENTIDADES LOCALES:

El dmbito de aplicacion de la norma se circunscribe al dmbito administrativo
autonémico, por lo que no existe impacto presupuestario en los presupuestos de las
entidades locales.

El proyecto no tiene ninguna repercusién en el gasto publico de los presupuestos locales,
ya que ninguna de las medidas que se regulan requiere la previsién de utilizacion de
nuevos medios y recursos ni de ellas ni de la Administracion autondmica para con ellas.

Las previsiones que contiene el proyecto de decreto seguirdn realizandose con los
medios personales y materiales con los que han venido desarrolldndose estos
instrumentos de calidad hasta la fecha, sin que sean necesarias variaciones en las
condiciones presupuestarias actuales.

5.- EVALUACION DEL IMPACTO DE GENERO.

La Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para laigualdad efectiva de mujeres y hombres,
establece la consideracién de la igualdad de trato y de oportunidades entre mujeres y
hombres como un principio informador del ordenamiento juridico.

El Estatuto de Autonomia de Castillay Ledn y la Ley 1/2003, de 3 de marzo, de igualdad
de oportunidades entre mujeres y hombres en Castilla y Ledn, establecen que los
poderes publicos de esta Comunidad garantizaran la aplicacién de la perspectiva de
género en las fases de planificacidn, ejecucion y evaluacién de las politicas llevadas a
cabo por las distintas Administraciones publicas.
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Con base en ello, la Ley 1/2011, de 1 de marzo, de evaluacién del impacto de género en
Castilla y Ledn, establece que debe evaluarse el impacto de género de todos los
anteproyectos de ley, disposiciones administrativas de caracter general asi como planes
que, por su especial relevancia econdmica y social, se sometan a informe del Consejo
Econdmico y Social y cuya aprobacién corresponda a la Junta de Castilla y Ledn,
concretandose dicha evaluacion en la realizacién de un informe.

Asimismo, el Decreto 43/2010, de 7 de octubre por el que se aprueban determinadas
medidas de mejora en la calidad normativa de la Administracién de la Comunidad de
Castillay Ledn, en su articulo 4.2 establece la necesidad de que la evaluacion del impacto
normativo contenga la informacion relativa al impacto de género.

La Orden ADM/1835/2010, de 15 de diciembre, por la que se aprueba la Guia
Metodoldgica de mejora de la calidad normativa, especifica que todos los proyectos
normativos deben acompanarse de una memoria en la que se plasme, entre otras cosas,
el impacto de género que la norma pudiera causar.

Con base en estos requerimientos, se evalla el efecto potencial que la norma
proyectada puede causar sobre la igualdad de género y se concluye que el proyecto de
decreto no es pertinente al género, en la medida en que el género no es relevante en el

desarrollo y aplicacién de dicha norma.

No incide en la modificacion del rol ni de los estereotipos de género, ya que no afecta a
las condiciones de vida de mujeres y hombres y, por tanto, a la modificacion de la
situacion y posicidon social de ambos sexos, ni influye en el acceso a los servicios que se
regulan en la norma.

Se ha verificado que el lenguaje utilizado en la redaccidn no resulta sexista.

6.- EVALUACION DEL IMPACTO EN LA INFANCIA, EN LA ADOLESCENCIA, EN LA FAMILIA
Y EN LA DISCAPACIDAD.

De acuerdo con lo establecido en la Ley Organica 1/1996, de 15 de enero, de Proteccién
Juridica del Menor, el proyecto no es pertinente a la infancia ni a la adolescencia, pues

sus contenidos no les afectan ni directa ni indirectamente, ni influye a estos colectivos
en el acceso o control de los servicios previstos en la norma.

De acuerdo con lo establecido en la Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccion a

las Familias Numerosas no es pertinente a la familia, pues sus contenidos no afectan ni
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directa ni indirectamente a la familia ni a la conciliacidn de la vida personal, familiar y
laboral, ni influye a estos colectivos en el acceso o control de los servicios previstos en
la norma.

La norma no afecta a la igualdad de oportunidades ni a la efectividad de los derechos y
libertades fundamentales y deberes de las personas con discapacidad conforme a la
legislacion existente y, en particular, la Ley 2/2013, de 15 de mayo, de igualdad de
oportunidades para las personas con discapacidad, por lo tanto no es pertinente en

relacion con la igualdad de oportunidades de las personas con discapacidad.

7.- EVALUACION DEL IMPACTO EN RELACION CON LA SOSTENIBILIDAD Y LA LUCHA Y
ADAPTACION CONTRA EL CAMBIO CLIMATICO.

En el Programa de medidas prioritarias de integracién de la sostenibilidad en las politicas
publicas, aprobado mediante el Acuerdo 64/2016, de 13 de octubre, de la Junta de
Castilla y Ledn, por el que se aprueban medidas en materia de desarrollo sostenible en
la Comunidad de Castilla y Ledn, se contempla como tal la consistente en que las
memorias de proyecto de decreto, asi como de los anteproyectos de ley incorporaran
un analisis de la contribucidn a la sostenibilidad y a la lucha/adaptaciéon contra el cambio

climatico.

Dicha medida esta vinculada al objetivo de integrar la sostenibilidad y el cambio
climatico en la toma de decisiones y, en concreto, dirigida a fortalecer los mecanismos
de integracion de la sostenibilidad y el cambio climatico en los procedimientos de

elaboracion normativa.

A estos efectos, una vez analizado el proyecto de decreto desde el marco de evaluacién
anteriormente descrito, puede concluirse que no se prevé que su aplicacion vaya a
producir efectos positivos o negativos sobre la sostenibilidad ni sobre la lucha contra el
cambio climatico o la adaptaciéon a éste, por lo que puede considerarse que su
contribucién sera neutra.

8.- EVALUACION DEL IMPACTO NORMATIVO.

La evaluacién del impacto normativo prevista en el Decreto 43/2010, de 7 de octubre
por el que se aprueban determinadas medidas de mejora en la calidad normativa de la
Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn, y en la Orden ADM/1835/2010, de

18



Y Junta de
Castillay Leodn

Consejeria de Transparencia,
Ordenacion del Territorio
y Accion Exterior

Direccion General de Atencion al Ciudadano
y Calidad de los Servicios

15 de diciembre, por la que se aprueba la Guia metodoldgica de mejora de la calidad
normativa, en desarrollo del anterior, se entiende efectuada en el cuerpo de la presente
memoria, en la que se reflejan las disposiciones afectadas, la incidencia desde el punto
de vista presupuestario, los distintos impactos, asi como los motivos de necesidad y
oportunidad que motivan su aprobacion.

Ademas, se da cumplimiento a lo dispuesto en el objetivo 1 sobre «Simplificacion y
mejora del ordenamiento juridico» del Acuerdo 190/2019, de 12 de diciembre, de la
Junta de Castilla y Ledn, por el que se aprueban medidas de mejora de la regulacién en
el ordenamiento juridico autondmico de Castilla y Leén para el periodo 2019 a 2023.

La norma no supone incremento de cargas administrativas para las empresas y tampoco
regula la prestacion de servicios en el mercado en los términos en los que estos se
definen en la normativa vigente.

9.- EVALUACION DEL IMPACTO ADMINISTRATIVO.

Procedimientos administrativos:

El proyecto de disposicidn no contiene la regulacidon de nuevos procedimientos, si bien
se han incluido modificaciones en algunos aspectos de su tramitacién y gestion.

En cumplimiento de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas, se publicaran en la sede electrénica de laJunta
de Castilla y Ledn los modelos normalizados para la presentacién de sugerencias de
mejora y propuestas de innovacion de los empleados publicos de la Administracién de
la Comunidad de Castillay Ledn y de sugerencias y quejas de la ciudadania

El proyecto de decreto no contiene ninguna prevision en materia de silencio
administrativo ni regula régimen alguno de autorizacidon administrativa que requiera la

motivacidon de su caracter o necesidad.

Impacto organizativo y de recursos de personal

Respecto de la prevision del Impacto organizativo y de recursos de personal para la
Optima gestiéon de los distintos instrumentos de innovacion y calidad, no se precisa
ninguna adaptacidon organizativa ni la dotacion de nuevos medios materiales ni
humanos.
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10.- TRAMITACION DEL PROCEDIMIENTO.
10.1. CONSULTA PUBLICA PREVIA.

De conformidad con lo previsto en el articulo 133 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre,
del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, con
cardcter previo a la elaboracion del proyecto se ha sustanciado una consulta publica
(del 4 al 19 de junio de 2020), a través del Portal de Gobierno Abierto de Castilla y
Ledn, para recabar la opinién de la ciudadania asi como de los sujetos y de las
organizaciones mas representativas potencialmente afectados por la futura norma
acerca de:

a) Los problemas que pretenden solucionarse con la iniciativa.

b) La necesidad y oportunidad de su aprobacion.

c) Los objetivos de la norma.

d) Las posibles soluciones alternativas regulatorias y no regulatorias.

En este periodo de consulta no se han recibido aportaciones.

10.2. PARTICIPACION, AUDIENCIA E INFORMACION PUBLICA.

El texto del proyecto de decreto por el que se establece el marco para la mejora de
la calidad y la innovacion de los servicios publicos de la Administracidon de la
Comunidad de Castilla y Ledn, se ha publicado en el Portal de Gobierno Abierto del 5
al 19 de agosto de 2020, tanto para participacion ciudadana, al amparo de lo previsto
en el Titulo 1l de la Ley 3/2015, de 4 de marzo, de Transparencia y Participacion
Ciudadana de Castilla y Ledn, como para la audiencia e informacién publica, en
cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 75.5 de la Ley 3/2001, de 3 de julio, del
Gobierno y de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn, en relacidén con
el articulo 76 sobre las disposiciones de caracter general.

Finalizado el plazo no se han recibido aportaciones.

10.3. REMISION A LAS CONSEJERIAS PARA LA EMISION DE INFORME.
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De acuerdo con lo previsto en el articulo 75.6 de la Ley 3/2001, de 3 de julio, del
Gobierno y de la Administraciéon de la Comunidad de Castilla y Ledn se remitio el
proyecto de decreto junto con la memoria a las consejerias siguientes, para que en
un plazo no superior a diez dias emitan informe sobre todos los aspectos que afecten
a sus competencias.

En este tramite han presentado alegaciones las siguientes consejerias:
Consejeria de la Presidencia

Consejeria de Economia y Hacienda

Consejeria de Empleo e Industria

Consejeria de Fomento y Medio Ambiente

Consejeria de Familia e Igualdad de Oportunidades

Consejeria de Educacion

Consejeria de Cultura y Turismo

Como consecuencia del analisis de las alegaciones recibidas se han introducido
determinadas modificaciones en el texto inicial del proyecto de decreto, después de
haber aceptado algunas de las observaciones formuladas, en el sentido que a
continuacion se expondra. No obstante, algunas de las modificaciones son cambios
para mejorar la redaccién, resultado de la revisidn realizada a todo el texto.

1. CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA

v' Mediante Acuerdo de 29 de noviembre de 2018, la Junta de Castilla y Ledn
aprobd las directrices para la implementacion de la Agenda 2030 en Castilla y
Ledn. La Agenda 2030 contempla 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible y 169
metas. La Junta de Castilla y Ledn ha asumido el compromiso de cumplir con
los ODS que la integran. Por ello, se considera conveniente incorporar los ODS
en todas las politicas publicas que se lleven a cabo, teniendo presente un
enfoque de sostenibilidad econémica, social y medioambiental.

Dado que para poder avanzar en la implementacion de la Agenda 2030 en
Castilla y Ledn constituye una prioridad estratégica dar a conocer a la
ciudadania los Objetivos de Desarrollo Sostenible, se propone incluir en la

parte expositiva del proyecto de decreto, alguna referencia relativa a la
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contribucion de la norma al cumplimiento de la Agenda 2030, indicando
expresamente el objetivo de desarrollo sostenible u objetivos al que va
dirigida.

Se acepta la alegacién expuesta y se incluye en la parte expositiva el

siguiente parrafo:

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
Resolucién 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 planificacién y desarrollo de
las politicas publicas mediante el Acuerdo de 29 de noviembre de 2018,
de la Junta de Castilla y Ledn, que aprueba las directrices para la
implementacion de la Agenda 2030 en Castilla y Ledn.

La regulacién 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».

v' Articulo 2.1 Ambito de aplicacion

Apartado 1. De conformidad con lo dispuesto en el articulo 2 de la Ley
40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, norma
bdsica, las entidades publicas de derecho privado no tienen la consideracion
de Administracion Publica. A la hora de definir el dmbito de aplicacion del
presente decreto, no deberia confundirse el concepto de administracion
publica con el de sector publico. Los entes publicos de derecho privado forman
parte de del Sector publico institucional autonémico.

Apartado 2. Una vez definido el objeto del decreto y que serd de aplicacion a
la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn, resulta aplicable, como
cualquier otra norma, tanto a los ciudadanos que se relacionan con ella como
al personal al servicio de dicha Administracion, por lo que se considera
innecesario el apartado 2 del articulo 2.
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Se aceptan las alegaciones y, en consecuencia, el siguiente apartado 2 del

articulo 2 que dice:
Articulo 2. Ambito de aplicacién.

1. Lo dispuesto en el presente decreto serd de aplicacién a la
Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn, que comprende
a estos efectos:

a) La Administracion General de la Comunidad.

b) Los organismos auténomos y los entes publicos de derecho
privado integrantes de la Administracién institucional de la
Comunidad, estos ultimos en cuanto ejerzan potestades
publicas.

2. Asi mismo quedan comprendidos en el dmbito de aplicacién de este

decreto:

a) La ciudadania, entendiendo por tal, a sus efectos, las personas
naturales, las personas juridicas y las entidades sin personalidad,
gue se relacionen o sean susceptibles de relacionarse con la
Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn.

b) Las personas que presten servicios en la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn, ya sea personal funcionario,
laboral, estatutario o eventual.

Al modificar el apartado 1 y suprimir el apartado 2, queda un Unico
apartado en el articulo 2 redactado en los siguientes términos:

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

b) Los organismos auténomos y los entes publicos de derecho
privado de la Comunidad de Castilla y Ledn, estos ultimos en

cuanto ejerzan potestades publicas.

v’ Articulo 6. Apoyo a la mejora e innovacion.
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Apartado 3, inciso final. Las observaciones se refieren a la posibilidad de que
el érgano directivo central en materia de calidad de los servicios programe
jornadas y cursos. Se recuerda que esas actuaciones, al no estar organizadas
por la ECLAP, no podrian ser acreditadas y no tendrian la posibilidad de ser
valoradas en futuros procesos selectivos o de provision de los empleados
publicos, al no ser un centro oficial de formacion el que los impartiria.

Por dicho motivo, se propone suprimir dicho inciso final quedando dicho
apartado con la siguiente redaccion: “La Escuela de Administracion Publica de
Castilla y Ledn, a propuesta del drgano directivo central competente en
materia de calidad de los servicios, incluird en sus planes acciones formativas
relacionadas con la gestion de la calidad, innovacion evaluacion y mejora de
los servicios publicos, de acuerdo con las disponibilidades presupuestarias y
conforme a la programacion y planificacion de la Escuela.”

Se aceptan las alegaciones y, en consecuencia, el siguiente apartado 3 del

articulo 6 que dice:
Articulo 6. Apoyo a la mejora e innovacién.

3. El érgano con funciones en materia de formacion del personal de la
Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn, a propuesta del
centro directivo competente en materia de calidad de los servicios,
incluirda en sus planes acciones formativas relacionadas con la
gestion de la calidad, innovacién, evaluacion y mejora de los
servicios publicos. Asi mismo, el centro directivo competente en
materia de calidad de los servicios podra organizar jornadas y

acciones formativas.
Tras las alegaciones, queda redactado en los siguientes términos:
Articulo 6. Apoyo a la mejora de la calidad e innovacion.

3. La Escuela de Administracion Publica de Castilla y Ledn, a propuesta
del érgano 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.
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v’ Articulo 11. Desarrollo. La funcién de coordinar los procesos de evaluacion
resulta atribuida en la actual redaccion del proyecto a drganos distintos:

En el apartado 2 del articulo 11, a las secretarias generales de las consejerias
u organos equivalentes de los organismos auténomos o entes publicos de
derecho privado, y en el apartado 3 del mismo articulo, a la consejeria
competente en materia de calidad de los servicios.

Entendemos que se trata de distintos aspectos de la coordinacion de estos
procesos, pero quizds seria conveniente clarificar esta cuestion.

Se aceptan las alegaciones y, en consecuencia, el siguiente apartado 2 del

articulo 11 que dice:
Articulo 11. Desarrollo.

2. Las evaluaciones seran impulsadas y coordinadas por las
secretarias generales de cada consejeria y 6rganos equivalentes
de los organismos auténomos y entes publicos de derecho
privado.

Asimismo, estos 6rganos determinaran el ambito organico al que

se refiera la evaluacion.
Tras las alegaciones, queda redactado en los siguientes términos:
Articulo 11. Desarrollo.

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

v' Articulo 16. Elaboracién de las cartas de servicios.

Apartado 2. En dicho articulo se indica: “La Secretaria General de cada
Consejeria 'y Organos equivalentes... comunicarédn 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 organos administrativos,
unidades o centros...”.
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A fin de seguir un criterio homogéneo en la Administracion, seria conveniente

definir en este articulo a partir de qué nivel orgdnico se pueden elaborar las

cartas de servicios, tanto a nivel central como a nivel periférico: Servicio,

seccion etc...

No se acepta la alegacidn presentada en relacidn con la definicion del

nivel organico a partir del cual se pueden elaborar las cartas de servicios,
debido a la disparidad de niveles de las unidades que atienden o prestan
un servicio publico directamente a la ciudadania y que son preferentes
para su elaboracion.

Apartado 6. Seria conveniente indicar el plazo de emision del informe

favorable previo a la aprobacion de las cartas de servicio, asi como los efectos

de la falta de emision en plazo del mismo.

Se acepta la alegacion en el sentido de recoger el plazo para su emisién,

gue serd maximo de un mes y se entiende de obligado cumplimiento. Al
mismo tiempo, se valora suprimir la referencia explicita a la necesidad de
su caracter favorable, ya que dicho informe ha de pronunciarse sobre
diferentes cuestiones cuya concurrencia determinara implicitamente su

caracter favorable.
En consecuencia, el siguiente apartado 6 del articulo 16 que dice:
Articulo 16. Elaboracidn de las cartas de servicios.

6. Con caracter previo a su aprobacidn, las cartas de servicio deberdan
contar con un informe favorable emitido por el centro directivo
competente en materia de calidad de los servicios, en cuanto a la
coherencia metodolégica del proceso de elaboracién y de los
compromisos adquiridos y, en su caso, contendra las propuestas
de modificacidon que considere oportunas.

Queda redactado en los siguientes términos:
Articulo 16. Elaboracion de las cartas de servicios.

6. Elaborada la propuesta, la secretaria general de la consejeria o los
drganos equivalentes del organismo auténomo o ente publico de
derecho privado del que dependa el 6rgano administrativo,

26



Y Junta de
Castillay Leodn

Consejeria de Transparencia,

Ordenacion del Territorio
y Accion Exterior

Direccion General de Atencion al Ciudadano

y Calidad de los Servicios

unidad o centro responsable de la carta de servicios, la remitira al
centro directivo competente en materia de calidad de los servicios
para la emisidn, en el plazo maximo de un mes, de un informe
sobre la coherencia metodoldgica del proceso de elaboracién y de
los compromisos adquiridos que, en su caso, contendrd las
propuestas de modificacidon que considere oportunas.

2. CONSEJERIA DE ECONOMIA Y HACIENDA

v En el articulo 8, puede resultar inadecuada la referencia a la posibilidad de

ejercitar los derechos de acceso, rectificacion, supresion, limitacion del

tratamiento, portabilidad y oposicion al tratamiento automatizado de los

datos, puesto que estos derechos ya estdn contemplados en la normativa

general de proteccion de datos y su concrecion y el modo de ejercerlo se

producen en el desarrollo de cada procedimiento.

Se acepta la alegacidn y, en este sentido, se redacta nuevamente el

articulo haciendo referencia a la normativa de aplicacion. Asi, el articulo

8 que dice:

Articulo 8. Proteccidn de datos de caracter personal.

Queda

Los datos de caracter personal facilitados en aplicaciéon del
presente decreto seran tratados por la consejeria competente en
materia de calidad de los servicios e incorporados a la actividad de
tratamiento y finalidad que corresponda. Pueden ejercitarse los
derechos de acceso, rectificacion, supresién, limitacién del
tratamiento, portabilidad y oposicion al tratamiento, asi como a
no ser objeto de decisiones basadas Unicamente en el tratamiento
automatizado de los datos, cuando proceda, en los términos de
los articulos 15 a 23 del Reglamento General de Proteccion de
Datos y en los articulos 12 a 18 de la Ley Organica 3/2018, de 5 de
diciembre, de Proteccidon de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales.

redactado en los siguientes términos:

Articulo 8. Proteccion de datos de cardcter personal.
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El tratamiento y la cesidn 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 proteccién de las personas fisicas en lo que respecta al
tratamiento de datos personales y a la libre circulacién de estos
datos, y en la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Protecciéon de datos personales y garantia de los derechos
digitales.

v Por otro lado, para evitar dudas en la aplicacién del decreto en la tramitacidn
regulada en los articulos 28 y 33, tanto de las sugerencias de mejora y
propuestas de innovacidn presentadas por empleados publicos, como en las
sugerencias y quejas de la ciudadania, se deberia clarificar y unificar tanto la
denominacion, como las funciones de los posibles intervinientes (quien
gestiona la aplicacion informdtica, quien recepciona, quien solicita la
subsanacion de defectos, quien puede inadmitir..) ya que en el texto
presentado se habla en unas ocasiones de “personas”y en otras de “6rganos”,
lo que puede generar dudas de quien es el responsable de impulsar o gestionar
cada fase del procedimiento.

No se considera adecuado efectuar una descripcién exhaustiva de cada
una de las personas intervinientes y sus funciones, en coherencia con el
rango de la norma. Sin perjuicio de que, como se recoge en el proyecto
de decreto, puedan establecerse dichas cuestiones en las pertinentes
instrucciones y guias metodoldgicas que pudieran elaborarse.

No obstante, se acepta una parte de las alegaciones, y asi, la referencia

efectuada a «personas» se sustituye por la «unidad responsable».
De esta forma los siguientes articulos 28 y 33 que dicen:
Articulo 28.- Tramitacion.

1. En cada consejeria, organismo auténomo y ente publico de
derecho privado y delegacién territorial se designara a una
persona responsable, encargada de la tramitacidn y gestién de las
sugerencias internas o propuestas de innovacion en su ambito
competencial.
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2.

Las sugerencias de mejora y propuestas de innovacidon se
tramitaran a través de una aplicacion informatica que serd
gestionada por las personas responsables y cuyo mantenimiento
y coordinacidn correspondera al centro directivo competente en
materia de calidad de los servicios.

Recibida la sugerencia de mejora o la propuesta de innovacién, la
persona responsable la analizard y canalizard a los érganos o
unidades competentes por razén de la materia, que recopilaran y
contrastaran la informacion, analizaran los recursos necesarios, el
impacto y el alcance de la misma, asi como la viabilidad de su
implantacion y emitird un informe que remitird a la persona
responsable para su contestacién en el plazo maximo de tres

meses.

Articulo 33.- Tramitacion de las sugerencias y quejas.

1.

En cada consejeria, organismo auténomo, ente publico de
derecho privado, y delegacién territorial, se designard a una
persona responsable, encargada de la tramitacidn y gestién de las
sugerencias y quejas en su ambito competencial.

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

En la tramitacidn de las sugerencias y quejas de la ciudadania se
observara celeridad y rapidez en la gestién, especialmente en
aquellos casos en que la urgencia en tramitar las sugerencias y
guejas resulte esencial para la eficacia de una posible mejora.

Una vez presentada la sugerencia o queja, el érgano receptor la
remitird a la persona responsable de su gestién en su respectivo
ambito, que la dara de alta en la aplicacién informatica y, tras su
analisis, la remitird al 6rgano competente en la materia a que se
refiera la sugerencia o queja.
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Si el escrito en el que se formule la queja o la sugerencia no redne
los requisitos exigidos, o la cumplimentacién del impreso es
defectuosa, el drgano responsable 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 peticién y se procederd al archivo de la
sugerencia o queja.

Cuando se trate de quejas que se regulen por su normativa
especifica o de escritos que no tengan la consideracién de queja,
la persona responsable la inadmitira, la remitird al organismo o
institucion correspondiente, lo que se comunicara a la persona
que la hubiera presentado y de lo que se dejard constancia en la
aplicacion.

El 6rgano competente por razén de la materia, una vez recibida la
sugerencia, recopilard y contrastard la informacidn, analizara los
recursos necesarios, el impacto y el alcance de la misma, asi como
la viabilidad de su implantacion. Asimismo, una vez recibida la
gueja, previas las aclaraciones que estime oportuno recabar de la
unidad afectada y de la persona que la haya presentado, emitira
un informe que trasladard a la persona responsable para su

contestacidn en un plazo maximo de tres meses.

Las respuestas seran personalizadas, abordaran todo el contenido
planteado en la sugerencia o queja y contendrdn 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 se decida aceptar. En la contestacién se
agradecera su presentacién y se formulara en términos sencillos,
facilmente inteligibles y sin utilizacién de tecnicismos que impidan
o dificulten su plena comprension.

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

Tras las alegaciones, los articulos 28 y 33 quedan redactados en los

siguientes términos:
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Articulo 28. Tramitacion.

En cada consejeria, organismo autdonomo, ente publico de
derecho privado y delegacién territorial se designara a la unidad
responsable, encargada de la gestion y tramitaciéon de las
sugerencias de mejora o propuestas de innovacion en su ambito
competencial.

Las sugerencias de mejora y las propuestas de innovacién se
tramitaran a través de una aplicaciéon informatica, que serd
gestionada por las unidades responsables encargadas de la
gestion y tramitacién y cuyo mantenimiento y coordinaciéon
corresponderd al centro directivo competente en materia de
calidad de los servicios.

Recibida la sugerencia de mejora o la propuesta de innovacién, la
unidad responsable la analizard y canalizara a los érganos o
unidades competentes por razén de la materia, que recopilaran y
contrastaran la informacion, analizaran los recursos necesarios, el
impacto y el alcance de la misma, asi como la viabilidad de su
implantacién y emitiran un informe en el plazo maximo de un mes,
gue remitirdn a la unidad responsable encargada de la gestion y
tramitacién para su contestacién en el plazo maximo de tres
meses desde la recepcidn de la sugerencia de mejora o propuesta
de innovacion.

Las respuestas seran personalizadas, abordaran todo el contenido
planteado en la sugerencia de mejora o en la propuesta de
innovacion y contendran, en su caso, la expresidn de las acciones
gue se promoveran para materializar las iniciativas sugeridas o
propuestas que se decidan aceptar. En la contestacion se
agradecera su presentacién y se formulara en términos sencillos,
facilmente inteligibles y sin utilizacién de tecnicismos que impidan
o dificulten su plena comprension.

La contestacién a la sugerencia de mejora o a la propuesta de
innovacion no serd susceptible de ningun tipo de recurso.

Articulo 33. Tramitacion.
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1.

En cada consejeria, organismo auténomo, ente publico de
derecho privado y delegacion territorial se designara a la unidad
responsable encargada de la gestién y tramitacién de las
sugerencias y quejas en su ambito competencial.

Las sugerencias y quejas de la ciudadania se tramitaran a través
de una aplicacién informdtica gestionada por las unidades
responsables y cuyo mantenimiento y coordinacion
corresponderd al centro directivo competente en materia de
calidad de los servicios.

En la tramitacidén de las sugerencias y quejas de la ciudadania se
observard celeridad y rapidez en la gestidn, especialmente en
aquellos casos en que la urgencia en su tramitacién resulte
esencial para la eficacia de una posible mejora.

Una vez presentada la sugerencia o queja, el érgano receptor la
remitira a la unidad responsable de su gestién y tramitacion en su
respectivo ambito, que la dara de alta en la aplicacién informatica
y, tras su andlisis, la remitird 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 reune
los requisitos exigidos o la cumplimentacidon del impreso es
defectuosa, la unidad responsable de su gestidon y tramitacion
requerira a la persona interesada para que, en un plazo de 10 dias,
subsane la deficiencia advertida, con indicacién expresa de que si
no lo hiciera se le tendrd por desistida de su peticidon 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
actuacién de la Administracién deberd remitirse dicha
informacién al érgano competente en la materia para su estudio
e implantacion de las actuaciones de mejora, en su caso.

Cuando se trate de sugerencias o 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
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aplicacion informdtica, se derivaran al d6rgano o a |la
Administracién correspondiente, lo que se comunicara a la
persona que las hubiera presentado y de lo que se dejard
constancia en la aplicacion informatica.

La unidad responsable de su gestion y tramitacion inadmitira los
escritos que no tengan la consideracién 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
gue los anteriores hubiesen sido desatendidas por incurrir en
error o falsedad o carecer de fundamento, lo que se comunicara a
la persona que la hubiera presentado y de lo que se dejard
constancia en la aplicacion informatica.

El 6rgano competente por razén de la materia, una vez recibida la
sugerencia, recopilard y contrastara la informacidn, analizara los
recursos necesarios, el impacto y el alcance de aquella, asi como
la viabilidad de su implantaciéon. Asimismo, una vez recibida la
qgueja, el érgano 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 6rgano competente en la materia emitira en el plazo maximo
de un mes un informe que trasladara a la unidad responsable de
su gestion y tramitacidn para su contestacién en un plazo maximo
de tres meses desde la recepcion de la sugerencia o queja.

Las respuestas seran personalizadas, abordaran todo el contenido
planteado en la sugerencia o queja y contendrdn, 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 presentacién y se formulara en términos sencillos,
facilmente inteligibles y sin utilizacién de tecnicismos que impidan
o dificulten su plena comprension.

La contestacidn a las sugerencias y quejas no sera susceptible de
ningun tipo de recurso.
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3. CONSEJERIA DE EMPLEO E INDUSTRIA

v’ Exposicién de motivos:

En la introduccion o exposicion de motivos del proyecto de decreto, con buen
criterio para disposiciones de este rango normativo, se hace una somera
alusion al contenido y organizacion del decreto indicando que consta de
cuarenta y cuatro articulos distribuidos en siete capitulos.

Se sugiere se complete la descripcion del contenido de la norma, afiadiendo
que contiene también una disposicion adicional sobre extension de la posible
aplicacion del decreto a las entidades locales de Castilla y Ledn mediante la
celebracion de un convenio, de una disposicion derogatoria y de una
disposicion final.

Se acepta la alegacidn y se incorpora al predmbulo la descripcidon de la

estructura, de forma que el preambulo que dice:

El presente decreto consta de cuarenta y cuatro articulos, distribuidos
en siete capitulos, que recogen de manera ordenada los distintos
instrumentos de mejora e innovacion, con un detallado desarrollo y
con el objetivo de asegurar la eficacia y eficiencia en el ejercicio de las
competencias que tiene atribuidas la Administracién de la Comunidad
de Castilla y Ledn y establecer un compromiso permanente con los
principios de innovacién y mejora de los servicios publicos.

Tras las alegaciones, queda redactado en los siguientes términos:

El presente decreto se estructura en siete capitulos, de los que el
primero recoge las disposiciones generales, que establecen el objeto,
el dmbito de aplicacidn, los principios de actuacion, la definiciéon de
calidad e innovacidn, 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 proteccion 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 seccion primera recoge,
respecto de la evaluacién de la calidad de los servicios publicos, su
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concepto y finalidad, las modalidades y su desarrollo, y, en su seccién
segunda, la medicidn de los planes y programas.

El capitulo tercero regula el sistema de gestion de las cartas de
servicios al establecer la definicidn, finalidad y contenido de las cartas
de servicios, asi como su elaboracion, aprobacién, seguimiento y
evaluacién, actualizacion, suspension y cese de efectos y certificacién.

El capitulo cuarto, dedicado a la participacion de los empleados
publicos en la mejora de la calidad e innovacién, tras recoger su
finalidad, comprende una seccidn primera relativa a los grupos de
innovacion y mejora en la que recoge su concepto, constitucion,
organizacién y funciones, y una seccidn segunda, referida a las
sugerencias de mejora y propuestas de innovacidon que contiene su
concepto, formas de presentacién, tramitacion y seguimiento vy
mejora continua.

El capitulo quinto, sobre las sugerencias y quejas de la ciudadania,
regula su finalidad, concepto y delimitacidon, presentacidn,
tramitacién, incumplimiento del deber de respuesta y seguimiento y

mejora continua.

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

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

La parte final se compone de una disposiciéon adicional, sobre la
extension de los instrumentos de mejora e innovacién 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 Castillay Ledn, una
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disposicion derogatoria y una disposicion final que establece su
entrada en vigor.

v’ Articulo 2.2.a)

Dicho articulo establece el dmbito de aplicacion del decreto, y en su punto 29),
indica: “Asi mismo quedan comprendidos en el dmbito de aplicacion de este
decreto:... “las personas naturales”...”.

Se sugiere se cambie el término “personas naturales” por “personas fisicas”,
ya que es éste ultimo término el que se utiliza en la normativa bdsica relativa
a los sujetos con capacidad juridica de obrar, como el cédigo civil y la propia
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas (articulo 3).

El articulo 2.2 ha sido modificado al aceptar las alegaciones presentadas
por la Consejeria de la Presidencia en el sentido de que, una vez definido
el objeto del decreto y que sera de aplicacion a la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn, resulta aplicable, como cualquier otra
norma, tanto a la ciudadania que se relaciona con ella como al personal
al servicio de dicha Administracidn, por lo que se considera innecesario el
apartado 2 del articulo 2.

En consecuencia, se acepta la alegacién y se suprime el siguiente

apartado 2 del articulo 2.

2. Asi mismo quedan comprendidos en el ambito de aplicacion de
este decreto:

a) Laciudadania, entendiendo por tal, a sus efectos, las personas
naturales, las personas juridicas y las entidades sin
personalidad, que se relacionen o sean susceptibles de
relacionarse con la Administracion de la Comunidad de
Castilla y Ledn.

b) Las personas que presten servicios en la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn, ya sea personal funcionario,
laboral, estatutario o eventual.

v’ Capitulo V- Sugerencias y quejas de la ciudadania.
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A lo largo del todo el articulado de este capitulo, y fundamentalmente en el
articulo 33, sobre la tramitacion de quejas y sugerencias y el procedimiento a
sequir, se utilizan términos como, “persona responsable, érgano receptor,
organo responsable, drgano competente, drgano competente por razon de la
materia, 6rgano competente y drgano competente en materia de calidad de
los servicios”. En algunos casos parece inferirse que aunque se trate del mismo
sujeto, se alude a él con diferente término, puede por ello resultar algo confuso
la descripcion del procedimiento a seguir en la tramitacion de las quejas y
sugerencias.

Se sugiere se defina en un articulo cado uno de los sujetos intervinientes en el
proceso, o se identifique en la redaccion de la tramitacion, de forma unica e
inequivoca, a cada interviniente, sea drgano o persona.

En cuanto a las alegaciones formuladas, no se aceptan, ya que no se

considera necesario realizar un glosario de términos, ya que se infiere de
cada término utilizado cudl es la funcién que le corresponde a cada
o6rgano aludido. Hay que traer a colacién la alegacion aceptada
anteriormente de sustituir el término «persona» por «unidad
responsable».

De este modo, cuando se habla de «unidad responsable encargada de la
gestidn y tramitacion», se entiende que es aquella unidad que se designe
en cada consejeria, organismo auténomo, ente publico de derecho
privado y delegacidn territorial para la gestién y tramitacion de algunos
de los instrumentos de calidad. Cuando se refiere a «érgano receptor»,
se entiende aquel ante el que se haya presentado la sugerencia, queja,
propuesta de innovacion, etc., cuando no coincida con la unidad
responsable encargada de la gestidn y tramitacién, lo que se infiere del
contenido del articulado, en especial del articulo 32.1. La referencia a
«organo competente por razon de la materia» alude al érgano sustantivo
en la materia sobre la que verse la sugerencia, queja o propuesta de
innovacion. La alusion a «drgano competente en materia de calidad de
los servicios» es el drgano que tiene atribuida dicha competencia
conforme a los decretos y drdenes de estructura y, que actualmente,
reside en la Consejeria de Transparencia, Ordenacién del Territorio y
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Accion Exterior, a través de la Direccion General de Atencién al Ciudadano
y Calidad de los Servicios.

v’ Articulo 32.1y 33.4

El articulo 32.1 establece que las quejas y sugerencias han de contener la
informacion precisa para su tramitacion y respuesta citando entre otros
requisitos o datos que deben contener la direccion postal o correo electrdnico,
a efectos de recibir las correspondientes comunicaciones.

Por su parte el articulo 33.4, sefiala que si el escrito de queja o sugerencia no
reune los requisitos exigidos se requerird a la persona interesada para que en
un plazo de 10 dias subsane la deficiencia, indicando que si no lo hiciera se le
tendrd por desistida la peticion y se procederd al archivo de la queja y
sugerencia. Dicha prevision es acorde con lo previsto a estos efectos en la Ley
39/2015 de 1 de octubre antes citada. Sin embargo, cuando la queja o
sugerencia carezca de direccion postal, electrénica o teléfono de contacto no
podrd hacerse, obviamente, requerimiento alguno. Pese a ello, la queja o
sugerencia puede tener un contenido con un importante y relevante interés
general, y ello con independencia de no poder comunicar con quien la presento
el resultado de las gestiones y conclusiones tras su conocimiento por parte de
la Administracion Autondmica. Por ello pese a la conclusion final del
desistimiento “ope legis”, de cara y a los efectos de la relacion con quien la
interpuso, el contenido de la misma, segun los casos, podria ser de interés para

la actuacion administrativa.

Por ello se sugiere que se prevea expresamente en algun articulo de este
capitulo el tratamiento interno que debe darse al contenido de las quejas y
sugerencias con un marcado interés general y social o que sefialen graves
vulneraciones de la normativa aplicable en la actuacion administrativa, a
pesar de que se produzca el archivo del expediente por la declaracion de
desistimiento de cara a quien la formulo.

Se acepta la alegacién formulada y, en consecuencia, se prevé

expresamente en el articulo 33, un nuevo parrafo en el apartado 4.
De esta forma el apartado 4 del articulo 33 que dice:

Articulo 33.- Tramitacion de las sugerencias y quejas.
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4.

Una vez presentada la sugerencia o queja, el drgano receptor la
remitird a la persona responsable de su gestidn en su respectivo
ambito, que la dara de alta en la aplicacién informatica vy, tras su
analisis, la remitird al rgano 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 retine
los requisitos exigidos, o la cumplimentacién del impreso es
defectuosa, el 6rgano responsable requerird a la persona
interesada para que, en un plazo de 10 dias, subsane la deficiencia
advertida, con indicacién expresa de que si no lo hiciera se le
tendra por desistida de su peticién y se procedera al archivo de la
sugerencia o queja.

Tras las alegaciones, el apartado 4 del articulo 33 queda redactado, con

un nuevo parrafo tercero, en los siguientes términos:

Articulo 33.- Tramitacion de las sugerencias y quejas.

4.

Una vez presentada la sugerencia o queja, el drgano receptor la
remitira a la unidad responsable de su gestidn y tramitacién en su
respectivo ambito, que la dara de alta en la aplicacién informatica
y, tras su andlisis, la remitird al drgano 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 relne
los requisitos exigidos o la cumplimentacién del impreso es
defectuosa, la unidad responsable de su gestidon y tramitacion
requerira a la persona interesada para que, en un plazo de 10 dias,
subsane la deficiencia advertida, con indicacién expresa de que si
no lo hiciera se le tendrd por desistida de su peticién 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
actuacién de la Administracién debera remitirse dicha
informacién al érgano competente en la materia para su estudio
e implantacion de las actuaciones de mejora, en su caso.
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v’ Disposicion adicional

En esta disposicion se prevé una posible extension de los instrumentos que
contiene el decreto a las entidades locales de Castilla y Ledn, mediante la
celebracion del “convenio de colaboracion “oportuno”.

Se sugiere se cambie el término “convenio de colaboracion” por el de
“convenio”, para hacerlo coincidir con la terminologia prevista en el capitulo
VI, “De los Convenios”, de la Ley 40/2015 de 1 de octubre, de Régimen Juridico
del Sector Publico, donde se ha eliminado el calificativo de “de colaboracion “.

Se acepta y se modifica la disposicién adicional. Asi, la disposicién
adicional que dice:

DISPOSICION ADICIONAL

Extensidon instrumentos de mejora e innovacion de los servicios
publicos

La aplicacion de este decreto para las actuaciones de calidad e
innovacidn podra extenderse a las entidades locales de Castilla y Ledn
mediante la celebracién del convenio de colaboracién oportuno.

Queda redactada en los siguientes términos:
DISPOSICION ADICIONAL

Extension de los instrumentos de mejora e innovacion de los servicios
publicos.

Los instrumentos de mejora e innovacién 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.

v En el articulo 5 se sugiere afiadir en el titulo “mejora de la calidad...”

Se acepta la alegacidn y el titulo del articulo 5 que dice:

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

publicos.
Queda redactado de la siguiente forma:

40



Y Junta de
Castillay Leodn

Consejeria de Transparencia,
Ordenacion del Territorio
y Accion Exterior

Direccion General de Atencion al Ciudadano
y Calidad de los Servicios

Articulo 5. Planificacion de la mejora de la calidad e innovacion de los
servicios publicos.

Parece existir contradiccion entre que los planes puedan ser plurianuales y
luego afirmar “que se desarrollardn a través de planes anuales”.

En el apartado 1 del articulo 5 se habla de la plurianualidad de los planes
o de estrategias, dado que pueden abarcar un periodo amplio que
impligue un desarrollo e implantacién a largo de varios afos. No
obstante, para facilitar su implantacién, la implicacién de las personas
con los objetivos fijados y su seguimiento y mejora, en su caso, las
estrategias o planes plurianuales se desarrollaran a través de planes
anuales, lo que no supone contradiccidn alguna, por lo que no se acepta

la alegacion.

En el apartado 3 de este articulo debiera concretarse el contenido de las
propuestas sobre los servicios publicos a realizar por las secretarias generales
o0 bien si este contenido es el que se indica a continuacion en las letras a)b) y
c) modificarse la redaccion y donde dice “que serdn objeto de”, decir “cuyo
objeto serd”.

En el apartado 3 del articulo 5 se hace referencia al contenido de las
propuestas para la elaboracién del plan anual. Lo que ha de proponerse
son los servicios publicos sobre los que se considere conveniente una
evaluacién interna y/o externa; la elaboracion, evaluacién o actualizaciéon
de cartas de servicios y los servicios publicos objeto de analisis de la
demanda o evaluacion del grado de satisfaccion de las personas usuarias
de los servicios publicos. Efectivamente, el contenido es el que recoge las
letras a), b) c) y en la propuesta podran concurrir todas o algunas de ellas,
segun se considere oportuno, por lo que no se acepta la alegacién.

v En el articulo 6 se sugiere afiadir en el titulo “...mejora de la calidad...”

Se acepta la alegacidn y el titulo del articulo 6 que dice:

Articulo 6. Apoyo a la mejora e innovacién.

Queda redactado de la siguiente forma:
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Articulo 6. Apoyo a la mejora de la calidad e innovacion.

v En el articulo 7 en su apartado 2 se refiere a planes de mejora, informes de

resultados, fichas técnicas y documentos resultados del desarrollo de los

instrumentos de mejora e innovacion, a los que no existe referencia en el resto

del articulado del proyecto de decreto.

Todos los conceptos referidos en el articulo 7 se encuentran recogidos o
identificados a lo largo del articulado. Los planes de mejora y fichas
técnicas se encuentran aludidos en distintos articulos, en concreto de
forma idéntica en los articulos 11.4 y 38.4, respectivamente.

Por su parte, los informes de resultados y documentos que resulten del
desarrollo de los instrumentos de mejora e innovacién son conceptos
genéricos que ponen fin a las actuaciones llevadas a cabo a través de los
instrumentos de mejora e innovacion.

Asi, sirva como ejemplo la expresion utilizada en el apartado 5 del articulo
38, referido a la realizacidn, seguimiento y difusidon del analisis de la
demanda y evaluacion del grado de satisfaccidn que dice:

5. Finalizado el andlisis de la demanda y la evaluacién del grado de
satisfaccidn de las personas usuarias de los servicios publicos, los
drganos, servicios y unidades encargados de su realizacién
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.

En su apartado 3 menciona la carta de servicios, cuya definicion y regulacion

se contiene en los articulos 13 a 21 del proyecto de decreto, a los que se

sugiere hacer referencia.

No se considera necesario porque, aunque su regulacién sea posterior, ya

se han mencionado las cartas de servicios en el apartado 2 del articulo 1
cuando se refiere al objeto del decreto y, de forma particular, a los
instrumentos que integran el marco para la mejora de la calidad e
innovacion de los servicios publicos.
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Articulo 1. Objeto.

2. En particular, se regula la evaluacién de la calidad de los servicios
publicos y de los planes y programas, el sistema de gestién de las
cartas de servicios, los grupos de innovacidon y mejora, las
sugerencias de mejora y las propuestas de innovacion de los
empleados publicos de la Administracidn, las sugerencias y quejas
de la ciudadania, el andlisis 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.

v’ El articulo 10 en la letra a) se refiere a “la propia organizacién “como la que
realiza la autoevaluacion. Dicha expresion induce a confusion, por lo que se
sugiere sustituir dicha expresion por “6rganos, unidades o centros”, tal y como
se recoge en el Decreto 232/2001, de 11 de octubre.

Se acepta la alegacién y se sustituye «organizacién» por «dérganos,

unidades o centros». De esta forma, el articulo 10 letra a) que dice:

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

La evaluacidén podra realizarse a través de dos modalidades:

a) La autoevaluacion, que se realiza por la propia organizacion,
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.

Tras las alegaciones, el apartado a) del articulo 10 queda redactado en los

siguientes términos:

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

La evaluacion podra realizarse a través de dos modalidades:

a) La autoevaluacion, que se realiza por los propios érganos
administrativos, unidades o centros, con la finalidad de
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conocer el nivel de calidad de los servicios publicos que presta,
identificar posibles mejoras y establecer o proponer los
correspondientes programas o actuaciones.

v’ Elarticulo 11 en su apartado 1 no deja clara la metodologia a través de la cual

se evaluard la calidad de los servicios publicos, parece necesario hacer

referencia a si por un desarrollo normativo posterior, o si mediante su funcion

de coordinacion la Consejeria competente en materia de calidad de los

servicios determinard que metodologia se utilizard.

No se acepta la alegacidén, ya que, en el apartado 1 del articulo 11 se

sefiala que la evaluacién de la calidad de los servicios publicos se
efectuard a través de metodologias y modelos reconocidos que
establecen su propio desarrollo.

Ademas, tal y como sefialan, en sus funciones de coordinacion se podra
determinar la metodologia a utilizar. De hecho el apartado 2 del articulo
6, que se refiere al apoyo a la mejora de la calidad e innovacién, dice
expresamente «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, o coordinara su ejecucidn, elaborard guias
metodolégicas, manuales de gestién o manuales de buenas practicas
sobre la mejora continua e innovacién».

En su apartado 2 el mismo articulo 11 establece que las secretarias generales

“determinaran el dmbito orgdnico al que se refiera la evaluacion”, lo cual

parece entrar en contradiccion con el articulo 5.3 del proyecto, que hace

referencia a que las secretarias generales remitirdn propuestas, las cuales se

entienden sometidas a una aprobacion o determinacion posterior.

El apartado 2 del articulo 11 se refiere al impulso por las secretarias
generales de cada consejeria y drganos equivalentes de los organismos
auténomos y entes publicos de derecho privado que, anualmente,
determinaran el ambito orgdnico al que se refiera la evaluacién.
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Por su parte, el apartado 3 del articulo se refiere a las propuestas que han

de realizar también las secretarias generales de cada consejeria y drganos

equivalentes de los organismos auténomos y entes publicos de derecho

privado, asi como las delegaciones territoriales para la elaboracion del

plan anual de actuaciones en materia de calidad e innovacion de los

servicios publicos.

No se acepta la alegacidén, ya que, como se ha indicado, puestos en

relacion ambos articulos, no existe contradiccion alguna.

En su apartado 5 el articulo 11 hace referencia a unas “fichas en las que se

identifiquen y describan los planes de mejora”. Dicha referencia no debe ser

objeto del presente proyecto de decreto, no solo por lo indefinido de la

expresion, sino porque en el caso de que se concrete a qué tipo de fichas se

refiere, dicha concrecion es mds propia de una guia metodoldgica o un

procedimiento de actuacion, Por otra parte, se sugiere la introduccion de un

articulo en el que se defina y establezca el contenido y criterios de los planes

de mejora.

Se acepta la alegacién y de esta forma, el articulo 11 que dice en sus

apartados 4y 5:

Articulo 11. Desarrollo.

4.

5.

La evaluacién de la calidad de los servicios publicos concluird
con un informe que permitird a sus responsables identificar los
puntos fuertes, las dreas de mejora y elaborar
consecuentemente planes de mejora, que incluiran las
medidas que se vayan a adoptar y las acciones para
incrementar la calidad de los servicios. Para su elaboracion

podran contar con el asesoramiento del centro

Finalizada la evaluacién, se remitirdn al centro directivo
competente en materia de calidad de los servicios, en el plazo
de dos meses, unas fichas en las que se identifiquen vy
describan los planes de mejora, priorizando las areas de
mejora en funcidén de la eficacia, eficiencia y que puedan
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ejecutarse en el dmbito de decisiéon de la organizacion
evaluada.

Tras las alegaciones, se suprime la referencia a las fichas que se sustituye
por la emision de un informe y se refunden los anteriores apartados 4 y 5
del articulo 11, que quedan redactados como apartado 4 en los siguientes
términos:

Articulo 11. Desarrollo.

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

No procede la incorporacion de un articulo sobre el contenido concreto

de los planes de mejora por su indefinicién a priori, dado que dependera
de los diferentes aspectos a que se puedan referir cada uno de los planes
de mejora. En todo caso, existe un contenido minimo y genérico en el

citado apartado 4 del articulo 11.

En cuanto a la regulacion de los criterios para la elaboracion de los planes
de mejora, como ya se ha indicado anteriormente, no se considera
necesario, porque ya se recoge en el apartado 2 del articulo 6, sobre el
«Apoyo a la mejora de la calidad e innovacion», la posibilidad de prestar
tareas de apoyo y asistencia técnica, coordinar su ejecucion, elaborar
guias metodoldgicas, manuales de gestion o manuales de buenas
practicas sobre la mejora continua e innovacién, donde podrian
incorporarse tales criterios.

v El articulo 12 regula la medicién de los planes y programas. Se estima

necesario que se definan los planes y programas a los efectos de este decreto,

de lo contrario se generaran dudas.
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No parece oportuno, ya que la regulacién que se efectua en el articulo 12

es de caracter genérico y afecta a cualquier plan o programa elaborado
en la Administracion de la Comunidad de Castillay Ledn.

v’ El articulo 13 define las cartas de servicios. El contenido de este articulo, tal
como estd redactado no es una definicion de la carta, sino una parte de su
contenido y finalidad.

El articulo 13 ofrece la definicion de las cartas de servicios, mientras que
su contenido concreto se regula en el articulo 15, por lo que no se acepta

la alegacion.

En el apartado 1 de este articulo se dice “en respuesta a las necesidades y
expectativas de la ciudadania” y surge la duda acerca de cdmo se conocen y
miden dichas necesidades y expectativas.

En este mismo decreto se establece en el capitulo VI el andlisis de la
demanda y evaluacidon del grado de satisfaccion de las personas usuarias
de los servicios publicos, instrumentos que permitirdn detectar las
necesidades y expectativas de la ciudadania.

En el apartado 2 se afirma que las cartas de servicios se configuran como un
sistema de gestion uniforme, y cabe plantearse que gestionan.

Las cartas de servicios se configuran como un sistema de gestidon
uniforme en cuanto que todas ellas constituyen documentos con una
metodologia dirigida a mejorar el servicio publico a que se refieran, sobre
la base de las necesidades y expectativas de la ciudadania.

v El articulo 14 habla de compromisos de la Administracién, y no de la

”

“organizacion” o bien de “6rganos, unidades, centros”.

Se acepta la alegacidn y asi el articulo 14 que dice:

Articulo 14. Finalidad.

Las cartas de servicios tienen como finalidad dar a conocer los

compromisos de calidad que la Administracién asume en la
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prestacion de los servicios publicos, facilitar a los ciudadanos 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.

Tras las alegaciones se sustituye la referencia al término «organizacién»

por «érganos administrativos, unidades, centros»:

Articulo 14. Finalidad.

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

v’ El articulo 16 en su apartado 5 establece que el equipo de trabajo elaborard

una propuesta de carta de servicios que ird acompainada del informe de

evaluacion en su caso, sin que se aclare en qué caso debe existir dicho informe

ni su contenido.

Se acepta y se modifica parcialmente el apartado 5 del articulo 16 que

dice:

Articulo 16. Elaboracidn de las cartas de servicios.

5. El equipo de trabajo elaborard una propuesta de carta de
servicios, que ird acompafiada de una memoria informativa de
los trabajos realizados en el proceso de elaboracién de la carta
de servicios y del informe de evaluacién en su caso.

De esta forma, tras las alegaciones, se suprime la referencia a la

evaluacién de la carta de servicios, ya que estamos en el proceso de

elaboracién y no de evaluacidn, a la que se refiere el articulo 18, y, por

48



» Junta de
Castillay Leon
Consejeria de Transparencia,
Ordenacion del Territorio
y Accion Exterior

Direccion General de Atencion al Ciudadano
y Calidad de los Servicios

ello, el apartado 5 del articulo 16 queda redactado en los siguientes

términos:
Articulo 16. Elaboracion de las cartas de servicios.

5. El equipo de trabajo elaborard una propuesta de carta de
servicios, que ird acompafada de una memoria informativa de
los trabajos realizados en el proceso de elaboracidn de la carta
de servicios.

v’ El articulo 18 en su apartado 2 establece que los érganos, servicios o unidades
responsables de la carta de servicios actualizardn periddicamente los
resultados correspondientes en la aplicacion informdtica. Parece referirse a la
aplicacion mencionada en el articulo 13.2, pero se sugiere revisar la redaccion
e incluir dicha referencia.

No se considera necesario revisar la redaccién, ya que como manifiestan

en la alegacidn, la referencia a la aplicacién informatica a través de la que
se gestionan las cartas de servicios se contiene en el citado apartado 2
del articulo 13. De modo que, cuando el apartado 2 del articulo 18 se
refiere a la necesidad de actualizacién periddica de los resultados
correspondientes en la aplicacién informdtica, resulta evidente que se
refiere a la contenida en el apartado 2 del articulo 13.

v’ Se sugiere, para mejorar la claridad y sistematizacién, modificar la redaccion

del articulo 22 en los siguientes términos:

La participacion de los empleados publicos en la mejora de la calidad e
innovacion tiene como finalidad promover la mejora, la innovacion y el

conocimiento y se llevard a cabo por dos vias:
a) Los grupos de innovacion y mejora

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

Se acepta la alegaciéon y, ademas, se afiade la expresién «de la

Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn» en la denominacién
del capitulo para mayor claridad.
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CAPITULO IV
Participacién de los empleados publicos en la mejora e innovacién
Articulo 22. Finalidad.

La participacién de los empleados publicos en la mejora de la calidad
e innovacién tiene como finalidad promover la mejora, la innovacién y
el conocimiento a través de los grupos de innovacidon y mejora y de la
presentacion de sugerencias de mejora y propuestas de innovacién de
los servicios publicos y de la gestién interna de la administracion.

A la vista de las alegaciones, quedan redactados en los siguientes
términos:

CAPITULO IV

Participacién de los empleados publicos de la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn en la mejora de la calidad e innovacién

Articulo 22. Finalidad.

La participacion de los empleados publicos de la Administraciéon de la
Comunidad de Castilla y Ledn en la mejora de la calidad e innovacién
tiene como finalidad promover la mejora, la innovacién y el

conocimiento y se llevara a cabo por dos vias:
a) Los grupos de innovacién y mejora.

b) La presentacion de sugerencias de mejora y propuestas de

innovacion.

v’ Elarticulo 24 hace referencia a la constitucién y organizacién de los grupos de
innovacion y mejora, pero se echa en falta una regulacién de su composicién,

al menos con caracter de minimos.

No se considera conveniente regular su composicidon, al menos con

caracter de minimos, ya que su composicion deberd ser acorde con la
situacion, objetivos, recursos y personal de cada consejeria, organismo
autéonomo, ente publico de derecho privado y delegacion territorial de la
Junta de Castilla y Ledn.
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No obstante, tras las alegaciones, se considera necesario incluir un nuevo

apartado sobre la constitucion de los grupos de innovaciéon y mejora

cuyos integrantes se encuentren adscritos organicamente a distintas

consejerias, organismos auténomos, entes publicos de derecho privado y

delegaciones territoriales. Al mismo tiempo, por claridad en la redaccién

se reorganizan los distintos apartados del articulo 24.

Asi el articulo 24 que dice:

Articulo 24. Constitucion y organizacion.

1.

En cada consejeria, organismo autéonomo, ente publico de
derecho privado y delegacion territorial de la Junta de Castilla
y Ledn se creard un grupo de innovacion y mejora que sera el
encargado, en su ambito, de asesorar, impulsar y coordinar la
ejecucidon del marco para la mejora de la calidad e innovacién
de los servicios publicos, que se integrard en las secretarias
generales u odrganos asimilados y en las delegaciones
territoriales.

Los drganos directivos competentes adoptaran las medidas
necesarias para garantizar el desarrollo de las actividades de
los grupos de innovacion y mejora, facilitando la participacién
en ellos de los empleados publicos.

La constituciéon o disolucidon de los grupos de innovacion y
mejora se hara mediante resolucion de la respectiva secretaria
general, del érgano equivalente de los organismos auténomos
y entes publicos de derecho privado o de la delegacion
territorial, en la que se designardn los integrantes que
componen el grupo. Dicha resolucion asi como las
modificaciones que  pudieran producirse  deberan
comunicarse al centro directivo competente en materia de
calidad de los servicios.

Las personas que integran el grupo de innovacién y mejora
designaran, de entre ellas, una persona con funciones de
coordinacidon, que convocard y moderard las reuniones,
elevard las propuestas de mejora e innovacion al titular del
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organo que haya constituido el grupo de mejora y sera el
encargado de relacionarse con el centro directivo competente
en materia de calidad de los servicios.

Queda redactado en los siguientes términos:

Articulo 24. Constitucion y organizacion.

1.

En cada consejeria, organismo auténomo, ente publico de
derecho privado y delegacion territorial de la Junta de Castilla
y Ledn se creard un grupo de innovacién y mejora, que se
integrara en las secretarias generales u drganos equivalentes
de los organismos auténomos y entes publicos de derecho
privado y en las delegaciones territoriales, y que serd el
encargado, en su ambito, de asesorar, impulsar y coordinar la
ejecucidon del marco para la mejora de la calidad e innovacién
de los servicios publicos.

Su constitucién, modificacion y disolucion se hard mediante
resolucién de la respectiva secretaria general, del 6rgano
equivalente de los organismos autdonomos y entes publicos de
derecho privado o de la delegacién 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.

Asimismo, podran constituirse grupos de innovaciéon y mejora
cuyos integrantes se encuentren adscritos organicamente a
distintas consejerias, organismos auténomos, entes publicos
de derecho privado y delegaciones territoriales de la Junta de
Castilla y Ledn, en funcién de la materia y de los objetivos que
hayan de alcanzarse, en cuyo caso su constitucién,
modificacién y disolucién corresponderd al centro directivo
competente en materia de calidad de los servicios.

Los titulares de los drganos directivos competentes adoptardn
las medidas necesarias para garantizar el desarrollo de las
actividades de los grupos de innovacién y mejora y facilitaran
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la participacién en ellos de los empleados publicos de la
Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn.

4. Los empleados publicos que integran el grupo de innovacion y
mejora designaran a uno de sus miembros con funciones de
coordinaciéon, que convocard y moderard las reuniones,
elevara las propuestas de mejora e innovacion al titular del
d6rgano que haya constituido el grupo de mejora y sera la
encargada de relacionarse con el centro directivo competente
en materia de calidad de los servicios.

v’ El articulo 25 regula las funciones de los grupos de innovacién y mejora, pero
se echa en falta entre las funciones enumeradas no se encuentran las referidas
al impulso y asesoramiento mencionado en el articulo 24.

Se acepta la alegacidn y se modifica el apartado a) en los términos de la

alegacién expuesta. Al mismo tiempo, para mayor claridad en la
redaccién, se modifican las siguientes letras c) y f), que dicen:

Articulo 25. Funciones.

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

a) La supervisién, coordinacién, apoyo en la ejecucion vy
seguimiento de las actuaciones que se desarrollen en su
ambito de actuacion en las materias de mejora de la calidad
e innovacion de los servicios publicos.

c) Establecimiento y propuesta de los servicios publicos que

deberdn contar con carta de servicios.

f) Cualquier otra que resulte necesaria para el ejercicio de las
funciones que tiene atribuidas, y para la ejecucion del marco
para la mejora de la calidad e innovacion de los servicios
publicos.

Tras las alegaciones, quedan redactadas las letras a), c) y f) de la siguiente
forma:
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Articulo 25. Funciones.

Los grupos de innovacién y mejora ejerceran, en el dambito de su
actuacién, las siguientes funciones y las que se establezcan en las
resoluciones de creacion:

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

c) Lapropuestade los servicios publicos que deberdn contar con
carta de servicios.

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

v En el articulo 26 no se entiende si el concepto dmbito se refiere a un dmbito
tipo sectorial o territorial.

El término «ambito» tal y como se utiliza en el articulo se refiere tanto al

ambito territorial como material o sustantivo.

v’ En el articulo 28 se sugiere en el apartado 1 se especifiquen como funciones
de la persona responsable las de encargarse de la coordinacion de la
tramitacion y supervision del cumplimiento por parte del érgano o unidad
competente del deber de contestacion, en vez de las que figuran en la actual

redaccion.

En el apartado 3 del articulo 28 se sefiala que el érgano responsable serd el
que realizard la contestacion a la persona que haya planteado la sugerencia
de mejora o propuesta de innovacion, en base al informe realizado por el
organo o unidad competente por razon de la materia. Entendemos que seria
mds adecuado que la contestacion a la persona proponente la realizase el
organo o unidad competente por razon de la materia (sin necesidad de que
este elaborase ningun informe), y que efectuada dicha contestacion este la
enviase al drgano responsable, con el fin de incorporarla en la correspondiente
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aplicacion. Idéntica consideracion se realizaré mds adelante para las
sugerencias y quejas del capitulo V.

No se acepta la alegacidn, ya que, la redaccion del articulo 28 modifica la

tramitacién de las sugerencias de mejora y propuestas de innovacion, tal
y como se venian realizando hasta el momento, al considerar adecuado
centralizar la respuesta en la unidad responsable de la gestién vy
tramitaciéon de las sugerencias de mejora y de las propuestas de
innovacion para asegurar la contestacion en el plazo previsto, y el
cumplimiento de los criterios establecidos para responder al ciudadano
de una forma homogénea. De esta forma, se atribuye al drgano
competente por razén de la materia, a que se refiera la sugerencia de
mejora y propuesta de innovacién, la emisién del informe que ha de
remitirse a la unidad responsable de la gestién y tramitacién para su
contestacion.

v' En el articulo 32, se sugiere cambiar el titulo por el de “Formas de
presentacion”, para hacerlo coherente con el articulo 27.

Se acepta la alegacién y se modifica el titulo del articulo 32 en ese sentido.

Asi, el siguiente articulo 32 que dice:
Articulo 32. Presentacién de sugerencias y quejas.
Queda redactado de la siguiente manera:

Articulo 32. Formas de presentacion.

v’ Laredaccion dada a la dltima linea del apartado 1.c del articulo 32 hace pensar
en la posibilidad de que las quejas y sugerencias puedan presentarse de forma
andnima, pues se sefiala “...en su caso, nombre y apellidos, NIF o NIE”. De
confirmarse este extremo se sugiere reflejar de forma expresa en la futura

norma esta posibilidad.

No se considera necesario, ya que aunque en el decreto no se hace

mencion expresa a que las sugerencias o quejas puedan ser anénimas, de

la lectura del articulo citado queda clara la posibilidad de su tramitacion

cuando, a pesar de no constar los datos identificativos, del contenido del
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escrito se deduzca su caracter de sugerencia o queja y la conveniencia de

su tramitacion.

No obstante, conviene sefialar que, a la vista de las alegaciones, para

mayor claridad se ha considerado oportuno efectuar una nueva

numeracion de los apartados del articulo.

Asi, el articulo 32 que dice:

Articulo 32. Presentacidn de sugerencias y quejas.

1. Las sugerencias y quejas se podran presentar a través de los

diferentes canales establecidos y por cualquier otro medio

gue pueda establecerse en funcién del avance de las

tecnologias:

a.

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

Telefonicos, a través del teléfono de informacion
administrativa 012, facilitando al operador los datos de
identificacion y los relativos a la sugerencia o queja. En este
supuesto, la conversacion deberd ser grabada de acuerdo
con la normativa en materia de proteccién de datos de
caracter personal, de lo que se informara a la persona al
inicio de la grabacién. Una vez grabada, se leerd la
sugerencia o queja para su validacion y se remitird acuse de
recibo al interesado.

Presenciales, mediante escrito o a través del modelo
normalizado disponible en la sede electrénica dirigido al
6rgano afectado, 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).

Cualquiera que sea el canal elegido para la presentacion, se
utilizard preferentemente el modelo normalizado que
estara disponible para su descarga en la sede electrénica.
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2.

En todo caso las sugerencias o quejas han de contener la
informacién precisa para su tramitacion y respuesta,
direccidn postal o correo electrdnico, 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 érgano, centro o unidad
administrativa a la que se dirige y, en su caso, nombre y
apellidos, NIF o NIE.

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

Las sugerencias o quejas podran ir acompafiadas de la
documentacion complementaria que sea necesaria en
relacion con su contenido, que podrd presentarse a través de
los mismos canales regulados en este articulo.

Las personas que formulen sugerencias y quejas obtendran
constancia de su presentacion, segun el medio elegido para
ello, asi como de la documentacién que, en su caso,

presenten.

A la vista de las alegaciones, queda redactado en los siguientes términos:

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 funcién del avance de las tecnologias:

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

b. Telefénicos, a través del teléfono de informacion
administrativa 012, facilitando al operador los datos de
identificacién y los relativos a la sugerencia o queja. En
este supuesto, la conversacion deberda grabarse de
acuerdo con la normativa en materia de proteccion de
datos de caracter personal, de lo que se informara a la
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persona al inicio de la grabacidn. 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 electrdnica, presentado
en cualquiera de los lugares establecidos en el articulo
16.4 delaLey39/2015, 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
organo receptor a la unidad responsable de la gestion y
tramitacion de sugerencias y quejas en su consejeria,
organismo auténomo, ente publico de derecho privado y
delegacion territorial.

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

En todo caso, las sugerencias o quejas han de contener la
informacidn precisa para su tramitacién y respuesta, direcciéon
postal o correo electrénico, a efectos de recibir las
correspondientes comunicaciones, hechos y razones en los
gue se concrete con claridad la queja o exposicidon de la
sugerencia, lugar y fecha, firma y drgano, centro o unidad
administrativa a la que se dirige y, en su caso, nombre y
apellidos, NIF o NIE.

4. las sugerencias o quejas podran ir acompanadas de la
documentacién complementaria que sea necesaria 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 presentacion, segun el medio elegido para
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ello, asi como de la documentacién que, en su caso,
presenten.

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

v’ El articulo 33 se sugiere eliminar del titulo la expresidn de las sugerencias y
quejas, por coherencia con el articulo 28.

Se acepta la alegacidn y se elimina dicha expresion, de forma que el titulo

del articulo 33 que dice:
Articulo 33.- Tramitacion de las sugerencias y quejas.
Queda redactado en los siguientes términos:

Articulo 33. Tramitacion.

En el apartado 4 del mismo articulo 33 se advierte que lo que se refleja en el
sentido de que la persona responsable de su gestion serd la que se encargue
de darla de alta en la aplicacion, es diferente a lo que ocurre en el sistema
actualmente vigente( actualmente el alta en la aplicacion lo realiza la persona
que coordina las quejas y sugerencias de todas las consejerias) De cambiarse
el sistema en este sentido, se surgiere valorar si, antes de su introduccion en
la aplicacion informdtica, el drgano responsable deberia comprobar si la
misma reune los requisitos exigidos, va dirigida realmente a un érgano de la
administracion autonomica(no de otras administraciones) o se trata
realmente de una queja o sugerencia de las previstas en la norma, todo ello
con el fin de hacer los requerimiento o consideraciones oportunas a la persona
que la presenta antes de introducirla en el sistema. Sobre la inadmision trata
también el apartado 5, partiendo el proyecto en el supuesto alli previsto de
que la inadmisidn de las quejas y sugerencias es posterior al alta de las mismas
en la aplicacion.

El apartado 4 del articulo 33 establece que el alta en la aplicacion
informatica la realice la unidad responsable de la gestidn y tramitacidn,
gue coincide con la persona que coordina las quejas y sugerencias de
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cada una de las consejerias, y no de todas las consejerias, como indica la
alegacién. En todo caso, esa tramitacién no ha sido modificada.

En relacidén con el resto de las alegaciones formuladas, debe sefialarse
gue todas las actuaciones de gestion y tramitacion, ya sea subsanacion
de deficiencias, valoracién de la inadmisién, etc., requiere el alta previa
en la aplicacién informatica, por lo que no se acepta la alegacion.

En el apartado 6 del articulo 33 se recoge, al igual que se hacia en el apartado
3 del articulo 28, que la persona responsable serd la encargada de la
contestacion de las quejas (no dice nada en este sentido sobre las sugerencias)
en base al informe del érgano competente en la materia. Entendemos, tal y
como se dijo anteriormente, que seria mds adecuado que la contestacion a la
persona proponente la realizase el drgano o unidad competente por razdn de
la materia (sin necesidad de que este elaborase ningun informe) y que
efectuada dicha contestacion este la enviase al érgano responsable, con el fin
de incorporarla en la correspondiente aplicacion. De aceptarse esta
sugerencia deberia modificarse la expresion “persona responsable de su
gestion” del apartado 4 del articulo 33 y del apartado 3 del articulo 35.

La redaccién del apartado 6 del articulo 33 modifica la tramitacién de las
sugerencias y quejas, tal y como se venian realizando hasta el momento,
al considerar adecuado centralizar la respuesta en la unidad responsable
de la gestion y tramitacidn de las sugerencias y de las quejas, para
asegurar la contestaciéon en el plazo previsto y el cumplimiento de los
criterios establecidos para responder al ciudadano de una forma
homogénea. De esta forma, se atribuye al drgano competente por razén
de la materia, a que se refiera la sugerencia y queja, la emisién del
informe que ha de remitirse a la unidad responsable de la gestion y
tramitacién para su contestacién, por lo que no se acepta la alegacion.

Por otra parte, en relacién con la sugerencia sobre la modificacion de la
expresion «persona responsable de su gestidon» en el apartado 4 del
articulo 33 y del apartado 3 del articulo 35, debe senalarse que, como
consecuencia de alegaciones ya formuladas, se ha modificado en todo el

articulado dicha expresion por la siguiente: «unidad responsable».
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Se pone de manifiesto que, a la vista de las alegaciones, en relacién con

todas las alegaciones efectuadas respecto del articulo 33, por razones de

claridad se modifican los siguientes apartados 2,4, 5,6y 7 del articulo 33

que dice:

Articulo 33. Tramitacidon de las sugerencias y quejas.

2.

Las sugerencias y quejas de la ciudadania se tramitaran a
través de una aplicaciéon informatica, gestionada por las
personas responsables y cuyo mantenimiento y coordinacién
corresponderd al centro directivo competente en materia de
calidad de los servicios.

Una vez presentada la sugerencia o queja, el érgano receptor
la remitird a la persona responsable de su gestién en su
respectivo dmbito, que la dard de alta en la aplicacién
informdtica y, tras su andlisis, la remitird al odrgano
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
reine los requisitos exigidos, o la cumplimentaciéon del
impreso es defectuosa, el drgano responsable requerird a la
persona interesada para que, en un plazo de 10 dias, subsane
la deficiencia advertida, con indicacién expresa de que sino lo
hiciera se le tendra por desistida de su peticidn y se procedera
al archivo de la sugerencia o queja.

Cuando se trate de quejas que se regulen por su normativa
especifica o de escritos que no tengan la consideracion de
gueja, la persona responsable la inadmitira, la remitird al
organismo o institucidon correspondiente, lo que se
comunicard a la persona que la hubiera presentado y de lo que
se dejara constancia en la aplicacidn.

El érgano competente por razén de la materia, una vez
recibida la sugerencia, recopilard y contrastara la informacién,
analizard los recursos necesarios, el impacto y el alcance de la
misma, asi como la viabilidad de su implantacién. Asimismo,
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una vez recibida la queja, previas las aclaraciones que estime
oportuno recabar de la unidad afectada y de la persona que la
haya presentado, emitira un informe que trasladara a la
persona responsable para su contestacién en un plazo maximo
de tres meses.

7. Las respuestas serdn 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 se decida aceptar. En
la contestacién se agradecera su presentacion y se formulara
en términos sencillos, facilmente inteligibles y sin utilizacion
de tecnicismos que impidan o dificulten su plena
comprension.

Asi, el articulo 33 queda redactado en los siguientes términos:
Articulo 33. Tramitacion.

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

4. Una vez presentada la sugerencia o queja, el drgano receptor
la remitird a la unidad responsable de su gestion y tramitacién
en su respectivo ambito, que la dard de alta en la aplicacion
informatica y, tras su analisis, la remitird al drgano
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
reune los requisitos exigidos o la cumplimentacion del
impreso es defectuosa, la unidad responsable de su gestidn y
tramitacidon 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
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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 actuacién de la Administracién deberd remitirse dicha
informacién al érgano competente en la materia para su
estudio e implantacion de las actuaciones de mejora, en su

Caso.

Cuando se trate de sugerencias o 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 derivardn al dérgano o a la
Administracién correspondiente, lo que se comunicard a la
persona que las hubiera presentado y de lo que se dejara
constancia en la aplicacion informatica.

La unidad responsable de su gestion y tramitacion inadmitird
los escritos que no tengan la consideracién 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 que se
comunicard a la persona que la hubiera presentado y de lo que
se dejara constancia en la aplicacion informatica.

El 6rgano competente por razén de la materia, una vez
recibida la sugerencia, recopilard y contrastara la informacién,
analizard los recursos necesarios, el impacto y el alcance de
aquella, asi como la viabilidad de su implantacién. 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 6rgano competente en la materia emitird en el plazo
maximo de un mes un informe que trasladard a la unidad

responsable de su gestidn y tramitacidn para su contestacién
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en un plazo maximo de tres meses desde que esta unidad
hubiera recibido la recepcion de la sugerencia o queja.

Las respuestas seran personalizadas, abordaran todo el
contenido planteado en la sugerencia o queja y contendran,
en su caso, la expresién 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 contestacidn se agradecera su presentacion y
se formulara en términos sencillos, facilmente inteligibles y sin
utilizacion de tecnicismos que impidan o dificulten su plena
comprension.

v En el articulo 35 surge la duda acerca de quien hace el sequimiento y a que

dérgano competente se refiere el apartado 2.

Se acepta la alegacidn y se afiade a la expresidn «érgano competente», la

aclaracidon «en la materia».

De esta forma, el apartado 2 del articulo 35 que dice:

Articulo 35. Seguimiento y mejora continua.

2.

Cuando del andlisis de un grupo de quejas o sugerencias se
pongan de manifiesto unas mismas deficiencias o
determinadas oportunidades de prestar un mejor servicio, el
dérgano competente propondra las medidas necesarias para su
correccion y definird las acciones de mejora a implantar.

Queda redactado en los siguientes términos:

Articulo 35. Seqguimiento y mejora continua.

3.

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
organo competente en la materia propondrd las medidas
necesarias para su correccion y definira las acciones de mejora
a implantar.
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v’ En el articulo 41 se sugiere eliminar el término “ciudadano” de su apartado d),
puesto que a lo largo de todo el proyecto de decreto se utiliza el término
“ciudadania” con el mismo significado que la Ley 2/2010, de 11 de marzo
atribuye a “ciudadanos”, entendiendo que dicha sustitucion de términos se ha
realizado por razones de lenguaje no sexista.

Se acepta la alegacidon y se sustituye el término «ciudadano» por

«ciudadania», al mismo tiempo que se modifica su redaccién para
mayor claridad en la definicion del premio. Asi el apartado 1.d) que dice:

Articulo 41. Modalidad de los premios.

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

d) Premio ciudadania, que reconoce la calidad e impacto en la
ciudadania de practicas de mejora en la relacién con los
ciudadanos.

Queda redactado, tras las alegaciones, en los siguientes términos:
Articulo 41. Modalidades de los premios.

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

d) Premio ciudadania, que reconoce la calidad e impacto de
practicas de mejora de los érganos y entidades en la relacién
con la ciudadania o que supongan mayor participacion y
transparencia en la prestacién de los servicios publicos.

En el apartado e) del mismo articulo 41 se sugiere sustituir la expresion
“empleados publicos” por “personas que presten servicios en la
Administracion de la Comunidad de Castilla y Leon”.

No se acepta la alegacidn al considerar que debe prevalecer en este caso

la expresion «empleados publicos», ya que se trata de un tecnicismo
desde el punto de vista de la normativa en materia de funcién publica y
expresion comunmente aceptada para definir con ella determinadas

clases de personal al servicio de las Administraciones publicas.
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A la vista de las alegaciones expuestas en relacidon con los premios a la
calidad y a la innovacion de la Administracion, se revisan los articulos 39
y 40 sobre la finalidad y destinatarios, respectivamente.

En concreto, en coherencia con las modalidades de los premios vy, por
tanto, posibles modalidades de premios, se modifica la redaccion del
articulo 39 sobre la finalidad. De esta forma, se sustituye el término
«organizaciones» por «entidades publicas», y se incluye una referencia a
los empleados publicos y a los grupos de innovacién y mejora.

Asi, el articulo 39 que dice:
Articulo 39. Finalidad.

Los premios a la calidad y a la innovacién tienen como finalidad
reconocer a las organizaciones que se hayan distinguido en la
realizacion de actividades de mejora de la calidad de los servicios y de
practicas innovadoras en la prestacién de servicios, en la mejora
organizativa o en los procesos de gestién.

Queda redactado en los siguientes términos:
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 innovacién 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 prestacién de servicios, en la mejora
organizativa o en los procesos de gestiéon y en la presentacion de

sugerencias de mejora e innovacion de los servicios publicos.

Por otra parte, el articulo 40 que se refiere a los destinatarios, se modifica
ampliando el abanico de destinatarios a los que pueden dirigirse los
premios al afiadir el resto del sector publico autonédmico que no estaba
incluido y, en consecuencia, el sector publico de la administracién local
en Castilla y Ledn.

Asi, el articulo 40 que dice:

Articulo 40. Destinatarios.
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Pueden optar a los premios a la calidad y a la innovacién:
a) La Administracion General de la Comunidad de Castilla y Ledn.

b) Los organismos autonomos y los entes publicos de derecho
privado de la Comunidad de Castilla y Ledn.

c) Las personas que presten servicios en la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn y los grupos de innovacion y

mejora.

d) Las entidades integrantes de la Administracion local de la
Comunidad de Castilla y Ledn.

e) La Administracion General del Estado en la Comunidad de
Castillay Ledn.

Queda redactado en los siguientes términos:
Articulo 40. Destinatarios.

a) La Administracion General de la Comunidad de Castillay Ledn,
los organismos auténomos y los entes publicos de derecho
privado y el resto de entidades integrantes del sector publico

autondmico.

b) Los empleados publicos de la Administracién de la Comunidad
de Castillay Ledn y los grupos de innovacidén y mejora.

c) Las entidades locales de la Comunidad de Castilla y Ledn y su

sector publico dependiente.

d) La Administracion General del Estado en la Comunidad de

Castilla y Ledn.

v’ El articulo 43, apartado 2, remite el funcionamiento del jurado a las normas
contenidas en la seccion 3¢ del capitulo Il de la Ley 40/2015, de 1 de octubre,
y debe sefialarse que de dicha seccion 39 solamente es de aplicacion bdsica la
subseccion 19. La subseccion 22 es de aplicacion a la Administracion General
del Estado, sin que quepa en este caso la supletoriedad por existir regulacion
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autondmica de los érganos colegiados en el capitulo 1V del titulo V de la Ley
3/2001 de 3 de julio.

A la vista de las alegaciones, seria necesario referirnos a la subseccién 1.
2 que, efectivamente, es la que resulta de aplicacion por constituir
normativa basica. Sin embargo, seguir haciendo mas especificaciones
quizds resulte mas confuso, por lo que se opta por modificar la redaccién
del apartado 2 del articulo 43 con la mencién de la expresidn «en cuanto
resulte de aplicacidon» junto a la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de
Régimen Juridico del Sector Publico. Se acepta la alegacion en los

términos expuestos:

Por ello el apartado 2 del articulo 43 que dice:

Articulo 43. Valoracion de las candidaturas a los premios a la calidad e
innovacion en la Administracion.

2. El funcionamiento del Jurado se regulara por las normas
contenidas en la seccion 32 del capitulo Il del titulo preliminar
de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del
Sector Publico y por el capitulo IV del titulo V de la Ley 3/2001
de 3 de julio, del Gobierno y de la Administraciéon de la
Comunidad de Castilla y Ledn.

Queda redactado, tras las alegaciones, en los siguientes términos:

Articulo 43. Valoracion de las candidaturas a los premios a la calidad e

innovacion en la Administracion.

2. El funcionamiento del Jurado se regira por lo dispuesto, en
relacion con los 6rganos colegiados, en la Ley 3/2001 de 3 de
julio, del Gobierno y de la Administracién de la Comunidad de
Castilla y Ledn y en la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de
Régimen Juridico del Sector Publico, en cuanto resulte de

aplicacion.

v’ Se sugiere valorar la necesidad de incluir una disposicion transitoria referida
a la eficacia de las cartas de servicios que en su caso se pudieran encontrar

vigentes en este momento.
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Se acepta la alegacién y se incluye una disposicién transitoria primera

referida a las cartas de servicios, que queda redactada de la siguiente
forma:

Disposicidn transitoria primera. Cartas de servicios al ciudadano en la
Administracion de la Comunidad de Castilla y 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 revisién o actualizacién, asi como su
evaluacién posterior, se ajustara al contenido de lo dispuesto en el
capitulo lll de este decreto.

A la vista de las alegaciones, se considera oportuno incluir también una
disposicidon transitoria referida a las sugerencias y quejas de la
ciudadania y sugerencias internas de la Administracion de Ila
Comunidad de Castilla y Ledn, que seria la disposicién transitoria
segunda, y, que queda redactada en los siguientes términos:

Disposicidn transitoria sequnda. Sugerencias y quejas de la ciudadania
y sugerencias internas de la Administracion de la Comunidad de
Castilla 'y Ledn.

La tramitacién de las sugerencias y quejas de la ciudadania y de las
sugerencias internas de los empleados publicos de la Administracién
de la Comunidad de Castilla y Leén, 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.

v’ Finalmente, en relacién con el estudio econémico/presupuestario recogido en
la memoria del proyecto, se afirma que no tiene ninguna repercusion en el
gasto publico de los presupuestos generales de la comunidad, ya que ninguna
de las medidas que se regulan requiere la prevision de utilizacion den nuevos
medios y recurso. Sin embargo, se sugiere valorar el importante volumen de
trabajo que este decreto atribuye especialmente a las secretarias generales
que se verdn en la necesidad de redimensionar sus relaciones de puestos de
trabajo y si ello no fuese posible atribuir todas estdn nuevas tareas entre el
personal existente en detrimento y menoscabo de las actualmente realizadas.
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En la memoria en su apartado 4, Estudio Econdmico / Presupuestario ya
se sefiala «Las previsiones que contiene el proyecto de decreto seguiran
realizdndose con los medios personales y materiales con los que han
venido desarrolldndose estos instrumentos de calidad hasta la fecha, sin
gue sean necesarias variaciones en las condiciones presupuestarias
actuales».

4. CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA Y DESARROLLO RURAL

v’ Esta Consejeria no realiza observacién alguna sobre los aspectos que pueden
afectar a su competencia.

5. CONSEJERIA DE SANIDAD

v Desde la Consejeria de Sanidad no se formulan alegaciones.

6. CONSEJERIA DE FAMILIA E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

v Secretaria General

Se recuerda que en la preceptiva memoria que debe acompafiar a los
proyectos de disposiciones generales, se deberd incluir, ademds del informe
de evaluacion del impacto de género, pronunciamiento expreso sobre el
impacto de la norma en tramitacion en el ambito de infancia y adolescencia
y familia, de conformidad con lo previsto en la ley orgdnica 1/1996, de 15 de
enero, de proteccion juridica del menor y Ley 40/2003, de 18 de noviembre de
proteccion a las familias numerosa, a cuyo fin se acompafian observaciones

en los informes adjuntos.

De conformidad con lo previsto en el articulo 71 de la Ley28/2013, de 15 de
mayo, de igualdad de oportunidades para las personas con discapacidad, en
la preceptiva memoria también se deberd hacer mencion al impacto de
discapacidad, que proceda, segun el informe adjunto de la Direccion General
de Personas Mayores, Personas con discapacidad y a tencion a la
dependencia.

v’ Direccién General de Familias, Infancia y Atencién a la Diversidad
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Respecto al posible impacto del Anteproyecto de Ley en la infancia y en a la
adolescencia (articulo 22 quinquies de la ley Orgdnica 1/1696, de 15 de enero,
de Proteccion Juridica del Menor) se informa que el impacto reflejado en la
memoria es correcto.

De conformidad con lo establecido en la Disposicion Adicional decima de la
Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccion a las Familias Numerosas se
informa que no tiene incidencia alguna sobre la Ley 40/2003, de 18 de
noviembre, de Proteccion a las Familias Numerosas ni incidencia diferencial
respecto al resto de poblacion.

A mayor abundamiento, en la propia memoria que acompaia al proyecto de
decreto, en su apartado 6 (Evaluacion del impacto en la infancia, en la
adolescencia, en la familia y en la discapacidad), y por lo que respecta a la
familias, ya se dice textualmente que “ De acuerdo con lo establecido en la Ley
40/2003, de 18 de noviembre, de Proteccion a las Familias Numerosas, no es
pertinente la familia, pues sus contenidos no afectan ni directa ni
indirectamente a la familia ni a la conciliacion de la vida personal, familiar y
laboral, ni influye a estos colectivos en el acceso o control de los servicios

previstos en la norma.”

v’ Direccién General de Personas Mayores, Personas con discapacidad y
Atencion a la Dependencia

De conformidad con lo previsto en el articulo 71 de la Ley 2/2013, de 15 de
mayo de Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad, en
la preceptiva memoria se deberd hacer mencion al impacto de discapacidad,
que en este caso, no se aprecia.

v’ Direccidn General de la Mujer

La primera observacion que se ha de realizar es que el proyecto remitido viene
acompafiado de la memoria que contiene un apartado sobre el impacto de
género del texto del proyecto propuesto, por lo que se puede afirmar que la
tramitacion del proyecto propuesto cuenta con la emision del citado informe
con cardcter preceptivo si bien no contiene todos los extremos a que ha ce
referencia el articulo3 de la citada Ley1/2011, de 1 de marzo, ni las pautas
metodoldgicas que, de acuerdo con dicho precepto, se han aprobado para
realizar la evaluacion del impacto de género.
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El centro directivo que propone la nueva regulacion indica, en el apartado de
su memoria destinado a la evaluacion por impacto de género, que “el objeto
del proyecto no es pertinente al género en la medida en que el género no es
relevante en el desarrollo y aplicacion de dicha norma. No incide en la
modificacion del rol ni de los estereotipos de género, ya que no afecta a las
condiciones de vida de mujeres y hombres y, por tanto, a la modificacion de la
situacion y posicion social de ambos sexos ni influye en el acceso a los servicios
que se regulan en la norma.

Se sugiere que en su realizacion se siga lo dispuesto en el Protocolo para la
evaluacion del impacto de género de Castilla y Ledn y se incorporen al informe
los aspectos fundamentales del proceso y de las fases a sequir para analizar
los proyectos normativos desde la perspectiva de género y que son, en
definitiva, los que estructuran el contenido del informe de evaluacion del
impacto de género y que se sefialan a continuacion. El Protocolo citado estd
disponible en la pdgina web de la Junta de Castilla y Ledn, apartado
Mujer/Igualdad de género/Impacto de género/Herramientas.

En primer lugar, es necesario identificar si la intervencion publica objeto de
regulacion, es pertinente al género: para ello el centro directivo competente
para la elaboracion de la disposicion deberd valorar si el texto propuesto
afecta directa o indirectamente a mujeres y hombres, de ser asi si influye en
el acceso o control de los recursos o servicios que se regulan, si incide en la
modificacion del rol de género u/o de los estereotipos de género y, finalmente,
si el texto propuesto puede contribuir al logro de la igualdad.

Hay que tener en cuenta que el objetivo de este proyecto es regular los
instrumentos que integran el marco para la mejora de la gestion de la
Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn y para garantizar la
prestacion de unos servicios publicos de calidad que satisfagan las
necesidades y expectativas de la ciudadania asi como la evaluacion de la
calidad de los servicios publicos ,el sistema de gestion de las cartas de
servicios, los grupos de innovacion y mejora, las sugerencias internas , las
sugerencias y quejas de la ciudadania, el andlisis de la demanda y la
evaluacion del grado de satisfaccion de la ciudadania y los premios a la calidad
e innovacion de la Administracion. Dado el contenido de este proyecto la
intervencion que se regula puede incidir en las condiciones de vida de mujeres

y hombres y tiene la capacidad de influir en la reduccion de desigualdades de
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género. En particular, el texto propuesto afecta directamente a mujeres y
hombres, influye en el acceso a los servicios y recursos que se regulan, es decir,
a los distintos instrumentos que persiguen garantizar la calidad de los servicios
publicos. La intervencion publica regulada en este proyecto es un marco
adecuado para integrar la perspectiva de género de manera transversal. Asi,
el Estatuto de Autonomia establece en su articulo 14 que los poderes publicos
de Castilla y Ledn garantizardn la transversalidad del principio de igualdad de
género en todas sus politicas. La Ley 1/2003, de 3 de marzo, de Igualdad de
Oportunidades entre mujeres y hombres en Castilla u Ledn prevé en su
articulo3, entre los principios que debe regir la materia de igualdad de
oportunidades entre mujeres hombres en la Administracion de la comunidad
la transversalidad, la cual comporta aplicar la perspectiva de género en las
fases de planificacion, ejecucion y evaluacion de las politicas llevadas a cabo
por las distintas Administraciones publicas. El testo propuesto regula,
precisamente, la planificacion, la informacidn y la evaluacion para la mejora
e innovacion de los servicios publicos en Castilla y Leon por lo que, de acuerdo
con la citada normativa, seria conveniente incluir la perspectiva de género en
su articulado. Por lo expuesto, la norma es pertinente al género y habria que
analizar, siguiendo el protocolo anteriormente mencionado, el impacto de
género de su aplicacion.

Por dltimo, hay que tener en cuenta que en todo testo normativo ha de
prestarse atencion a aspectos como la utilizacion de un leguaje inclusivo. En
el texto del presente proyecto se presta especial atencion a una utilizacion
inclusiva del lenguaje ya se emplean formulas de denominaciones que son
vdlidas para cualquier persona, de manera que se visibiliza el papel que la
mujer desempena en la esfera publica y su condicion de titular de derechos
deberes frente a la Administracion Publica.

En el punto 5 de la memoria se sefiala que acorde con la normativa vigente se
evalua el efecto potencial que el proyecto de decreto, objeto de evaluacion,
puede causar sobre la igualdad de género y se concluye que el proyecto de
decreto no _es pertinente al género, en la medida en que el género no es

relevante en el desarrollo y aplicacion de dicha norma.

No incide en la modificacion del rol ni de los estereotipos de género, ya que no
afecta a las condiciones de vida de mujeres y hombres y, por tanto, a la
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modificacion de la situacion y posicion social de ambos sexos, ni influye en el
acceso a los servicios que se regulan en la norma.

Se ha verificado que el lenguaje utilizado en la redaccion no resulta sexista.

Las alegaciones expuestas confirman que el texto del proyecto es acorde
con los criterios y directrices de la Consejeria de Familia e Igualdad de
Oportunidades en sus diferentes ambitos.

7. CONSEJERIA DE EDUCACION

v

a)

b)

En lo que respecta al Capitulo lll, dedicado a las cartas de servicios:

En el articulo 13.2 se hace referencia a una aplicacion informdtica para
gestion, control y seguimiento de las citadas cartas. En la actualidad la
Direccion General de Innovacion y Formacion del Profesorado gestiona el
desarrollo de las Cartas de servicios de los centros y servicios educativos
transformdndolas en Catdlogos de Servicios y Compromisos de calidad cuando
asi es solicitado por el centro o servicio correspondiente, esta actuacion se
lleva a cabo a través de un programa de autoedicion para maquetar llamado
Publisher encuadrado en el Office 2013. Dada la idoneidad de esta linea de
actuacion consideramos adecuado seguir llevdndola a cabo, sin que la
aplicacion informdtica prevista en el citado articulo lo obstaculice.

El proyecto de decreto establece la creacion de una aplicacidon
informatica para la gestion, tramitacion y seguimiento de las cartas de
servicios, sin que ello afecte al programa de autoedicién para maquetar
Publisher encuadrado en el Office 2013 utilizado por la Consejeria de
Educacion.

El articulo 18, relativo al sequimiento y evaluacion, establece una evaluacion
en el primer trimestre del afio, se pone de manifiesto que se deberia poder
excepcionar de esta evaluacion a los centros y servicios educativos, ya que en
el primer trimestre del ano, el curso escolar no ha finalizado y por tanto los
resultados no serian completos ni definitivos, salvo que esa evaluacion se
refiera al curso académico anterior o en el cuarto trimestre del afio natural.
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Se acepta la alegacién y se modifica el apartado 1 al suprimir la referencia

a la necesidad de que sea remitido el informe en el primer trimestre del

afo. De esta forma, lo que se concreta es que necesariamente ha de

remitirse el informe anual, se entiende que cuando se haya finalizado, sin

que se fije el periodo concreto de su remisién.

Asi, el apartado 1 del articulo 18 que dice:

Articulo 18. Seguimiento y evaluacién.

1.

Los drganos 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 sefalando, en su caso, las medidas de
mejora y si la carta requiere ser revisada o actualizada. Este
informe serd remitido, en el primer trimestre del afo, al centro
directivo competente en materia de calidad de los servicios.

Queda redactado de la siguiente forma:

Articulo 18. Seguimiento y evaluacion.

1.

Los érganos administrativos, unidades o centros responsables
de la carta de servicios realizaran un seguimiento continuo del
cumplimiento de los compromisos y elaborardn un informe
anual de seguimiento, que contendra, 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.

v’ El articulo 21, certificacién de las cartas de servicios, en relacién con el proceso

de certificacion de las cartas de servicios por entidades externas, se considera

necesario indicar qué drgano asume los gastos y si existe dotacion

presupuestaria al respecto.

Como se recoge en la memoria, «las previsiones que contiene el proyecto

de decreto seguiran realizdndose con los medios personales y materiales

con los que han venido desarrollandose estos instrumentos de calidad

hasta la fecha, sin que sean necesarias variaciones en las condiciones

75



Y Junta de
Castillay Leodn

Consejeria de Transparencia,
Ordenacion del Territorio
y Accion Exterior

Direccion General de Atencion al Ciudadano
y Calidad de los Servicios

presupuestarias actuales». Por lo que, como ha venido sucediendo hasta
la fecha, serd cada consejeria, organismo auténomo, ente publico de
derecho privado o delegacidn territorial, en su caso, la que asuma los
gastos derivados de la oportuna certificacion, teniendo en cuenta su
presupuesto.

v’ En relacion con el Capitulo V titulado sugerencias y quejas de la ciudadania:

a) Enlanueva regulacion no se hace referencia expresa a las sugerencias y quejas
andnimas, aunque el articulo 32.1 establece la informacion minima que deben
contener para su tramitacion y respuesta, no se regula como tramitar las
sugerencias y quejas andnimas (archivo sin mds tramite, inadmision...)

Como se ha sefalado anteriormente, aunque en el proyecto de decreto no
se hace mencidén expresa a que las sugerencias o quejas puedan ser
andénimas, de la lectura del articulo citado queda clara la posibilidad de su
tramitacién cuando, a pesar de no constar los datos identificativos, del
contenido del escrito se deduzca su cardcter de sugerencia o queja y la
conveniencia de su tramitacion.

b) El articulo 33.1, establece que en cada consejeria, organismo auténomo, ente
publico de derecho privado se designard a una persona responsable,
encargada de la tramitacion y gestion de las sugerencias y quejas en su dmbito
competencia, se considera mds adecuado designar a una unidad
administrativa y no a una persona.

Como ya se ha sefialado, respecto de alegaciones anteriores, se acepta y
se sustituye la expresion «persona responsable» por «unidad
responsable».

c) El articulo 33.6, establece que el drgano competente por razon de la materia
emitird un informe que trasladard a la persona responsable para su
contestacion en un plazo madximo de tres meses.

En la actual regulacion (articulo 9 y 10 de la Orden PAT/1452/2004, de 3 de
septiembre) se establece que el érgano con competencias en la materia,
previas las aclaraciones que estime oportuno recabar de la unidad afectad y
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del interesado, contestard al promotor de la mismos. Posteriormente, remitird

el responsable respectivo copia de la respuesta dada al interesado.

Por motivos de celeridad en la respuesta y eficacia en la gestion, se propone

que la contestacion siga siendo realizada por el rgano competente por razon

de la materia.

Como ya se ha puesto de manifiesto anteriormente, en relaciéon con
alegaciones ya formuladas, la redaccion del apartado 6 del articulo 33
modifica la tramitacién de las sugerencias y quejas, tal y como se venian
realizando hasta el momento, al considerar adecuado centralizar la
respuesta en la unidad responsable de la gestién y tramitacion de las
sugerencias y de las quejas, para asegurar la contestacién en el plazo
previsto y el cumplimiento de los criterios establecidos para responder al
ciudadano de una forma homogénea. De esta forma, se atribuye al
6érgano competente por razén de la materia, a que se refiera la sugerencia
y queja, la emisién del informe que ha de remitirse a la unidad
responsable de la gestidon y tramitacion para su contestacion, por lo que
no se acepta la alegacién.

d) Elarticulo 33.7 sefiala que la respuesta de la queja expresard las acciones para

corregir los defectos que hayan dado origen a la queja; por lo que se puede

presumir que todas las quejas son justificadas, Deberia valorarse el hecho de

que, en ocasiones, las quejas se fundamentan en la percepcion subjetiva del

interesado, sin que realmente exista un defecto en el funcionamiento de la

Administracion.

Como se recoge en al apartado 7 del articulo 33, es necesario que la
respuesta a la queja aborde el contenido planteado, por lo que, de acuerdo
con lo manifestado en la alegacién, es ahi donde podra valorarse la
posibilidad de que la queja se haya fundamentado en la percepcion
subjetiva del interesado y, por tanto, la contestacion sea acorde al
contenido de la queja sin que proceda indicar la necesidad de correccién
alguna. No obstante, en el caso de que la queja sea justificada, se afiade,
precisamente en dicho apartado, la referencia a «la expresion de las
acciones gque se promoveran para corregir los defectos que hayan dado
origen a la queja».
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No puede presumirse, por tanto, que todas las quejas sean justificadas,

como sefalan en la alegacién, ya que lo que se indica en el citado apartado

es que todas las quejas han de ser contestadas de forma personalizada y,

como se expone literalmente, «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», de lo que se infiere que no necesariamente todas las

guejas se presumen justificadas.

e) No se establece ningun tipo de control sobre las quejas presentadas por los

ciudadanos, que permitan su inadmision, por ser quejas manifiestamente

repetitivas o tengan un cardcter abusivo no justificado, por ejemplo.

Se acepta la alegacién y se modifica el apartado 5 del articulo 33, que

recoge la inadmision en diferentes supuestos. Asi el apartado 5 del articulo

33 que dice:

Articulo 33.- Tramitacion de las sugerencias y quejas.

5.

Cuando se trate de quejas que se regulen por su normativa
especifica o de escritos que no tengan la consideraciéon de
gueja, la persona responsable la inadmitira, la remitird al
organismo o institucidn correspondiente, lo que se
comunicard a la persona que la hubiera presentado y de lo que
se dejara constancia en la aplicacion.

El apartado 5 del articulo 33 queda redactado de la siguiente forma:

Articulo 33.- Tramitacion de las sugerencias y quejas.

5.

Cuando se trate de sugerencias o 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 érgano o a la
Administracién correspondiente, lo que se comunicard a la
persona que las hubiera presentado y de lo que se dejara

constancia en la aplicacion informatica.
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La unidad responsable de su gestién y tramitacidn inadmitira
los escritos que no tengan la consideracidon 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 que se
comunicard a la persona que la hubiera presentado y de lo que
se dejara constancia en la aplicacion informatica.

Por ultimo, hay que sefialar que, desde la entrada en vigor de la normativa

actualmente vigente, han proliferado los canales de entrada de quejas y

sugerencias (escritos remitidos por el Gabinete del Presidente, buzon del

Presidente responde, correos electrdnicos al drea del titular de la consejeria

competente,...ademds del canal habitual mediante modelo normalizado), por

ello se considera necesario, aclarar a cuales de estos canales hay que darles el

tratamiento de sugerencias y quejas regulados en la normativa, y cudles

deben ser contestados sin atenerse a la misma.

Se acepta la alegacidn y en ese sentido se incorpora un nuevo apartado 2,

lo que obliga a volver a numerar todo el articulo, en el que se centraliza en

la unidad responsable de la gestidn y tramitacion de sugerencias y quejas

todos los escritos que tengan tal consideracion.

El apartado 2 que se afiade al articulo 32 es el siguiente:

Articulo 32. Formas de presentacion.

2.

Las sugerencias y quejas presentadas a través de cualquier
canal diferente a los sefalados deberan remitirse por el
6rgano receptor a la unidad responsable de la gestidén y
tramitaciéon de sugerencias y quejas en su consejeria,
organismo auténomo, ente publico de derecho privado y
delegacidn territorial.

v’ La valoracién contenida en la memoria relativa al impacto organizativo y de

recursos de personal, sefialando que no se precisa ninguna adaptacion

organizativa ni la dotacion de nuevos medios materiales y humanos, se

desconoce con qué criterios se realiza, pero en relacion al dmbito educativo,
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con el elevado numero de personas implicadas (docente, familias,
alumnado...) es probable que la carga de trabajo requiera destinar a esta
tareas unos recursos que serian necesarios para la gestion ordinaria.

En la memoria en su apartado 4, Estudio Econdmico / Presupuestario ya
se sefala «Las previsiones que contiene el proyecto de decreto seguirdn
realizdndose con los medios personales y materiales con los que han
venido desarrollandose estos instrumentos de calidad hasta la fecha, sin
gue sean necesarias variaciones en las condiciones presupuestarias
actuales».

8. CONSEJERIA DE CULTURA Y TURISMO

v’ Articulo 2. Ambito de aplicacion.

- El punto 2 del articulo 2 hace referencia, como dmbito de aplicacion, a “la
ciudadania” (punto 2.a) y a “las personas que prestan servicios en la
Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn” (punto 2.b). En nuestra
opinidn, resulta impreciso mencionar como “ambito de aplicacion” a la
ciudadania, ya que no es un dmbito objetivo sobre el que la Administracion
tenga capacidad de actuacion. Los ciudadanos son los receptores de esa
calidad, innovacion y mejora de los servicios de la Administracion, pero no son
el dmbito de aplicacion.

- En el caso de las personas que prestan servicios en la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn, consideramos que se ya encuentran implicitas
en el punto 1 de dicho articulo.

El articulo 2.2 ha sido modificado al aceptar las alegaciones presentadas

por la Consejeria de la Presidencia en el sentido de que una vez definido
el objeto del decreto y que sera de aplicacion a la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn, resulta aplicable, como cualquier otra
norma, tanto a la ciudadania que se relaciona con ella como al personal
al servicio de dicha Administracidn, por lo que se considera innecesario el
apartado 2 del articulo 2, de acuerdo con las alegaciones manifestadas.
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v' Articulo 16. Elaboracién de las cartas de servicios

En el punto 4 del citado apartado se sefiala que para la elaboracion de la carta
de servicios se constituird un equipo de trabajo integrado por personas con
diferentes niveles de responsabilidad dentro del drgano administrativo, unidad
o centro que elabore la carta. Convendria especificar qué numero y cudles son
los diferentes niveles de responsabilidad de las personas que van a integrar
este equipo de trabajo.

No se considera conveniente concretar cudl ha de ser la constitucion del

equipo de trabajo para la elaboracidn de las cartas de servicios, mas alla
de lo indicado en el articulo. Y ello, porque, con el fin de facilitar su
constituciéon, no resulta conveniente especificar el nimero ni los
diferentes niveles de responsabilidad, ya que los equipos de trabajo se
constituirdn partiendo de la situacién particular de cada dérgano
administrativo, unidad o centro que elabore la carta y acorde con el
objetivo de esta.

v’ CAPITULO II. La evaluacién de la calidad de los servicios publicos y de planes

y programas.

- Quizd seria conveniente establecer una periodicidad para la realizacion de las
evaluaciones y autoevaluaciones, estableciendo un minimo, por ejemplo: se
realizard al menos una evaluacion de la calidad de los servicios en cada

legislatura...

- El punto 2 del Articulo 11 sefiala que las Secretarias Generales determinardn
el ambito orgdnico al que se refiere la evaluacion. Pero, ¢deberdn evaluarse
todas las unidades administrativas de cada Consejeria/Delegacion Territorial
al menos una vez (o la frecuencia que se determine) en cada legislatura? Si es
asi, convendria mencionarlo.

Se acepta la alegacidn presentada y, en este sentido, se incorpora el

término «anualmente» que pone de manifiesto la realizacion, al menos,
de una evaluacién de caracter anual.

Por otra parte, en relacién con la alegacién efectuada sobre la necesidad
de que se evallen todas las unidades administrativas en cada legislatura
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al menos una vez o con qué frecuencia. Como se ha indicado, anualmente
se ha de determinar el ambito orgdnico al que se refiera la evaluacién, de
forma que el resto de concreciones puedan desarrollarse a través de
guias metodolégicas, criterios o directrices.

De esta forma el apartado 2 del articulo 11 que dice:
Articulo 11. Desarrollo.

2. Las evaluaciones seran impulsadas y coordinadas por las
secretarias generales de cada consejeria y dérganos
equivalentes de los organismos autdnomos y entes publicos

de derecho privado.

Asimismo, estos drganos determinaran el ambito organico al

que se refiera la evaluacion.
Queda redactado en los siguientes términos:
Articulo 11. Desarrollo.

2. Las evaluaciones seran impulsadas por las secretarias
generales de cada consejeria y drganos equivalentes de los
organismos autdonomos y entes publicos de derecho privado
qgue, anualmente, determinaran el ambito orgdnico al que se

refiera la evaluacion.

v’ CAPITULO IV.
Seccion primera: Los grupos de innovacion y mejora.

- El Articulo 24. Constitucion y organizacion hace referencia a que en cada
consejeria, organismo autonomo, ente publico de derecho privado y
delegacion territorial se creard un grupo de innovacion y mejora.

- En este sentido nos gustaria recordar que en el Articulo 4 del 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 Ledn (que quedaria derogado
por este nuevo decreto), se daba cabida (ademds de otras dos variantes, como
eran los “grupos de mejora desplegados” y los “equipos de mejora”) a los

“Grupos de mejora heterogéneos”, que son aquellos “cuyos miembros se
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encuentren adscritos orgdnicamente a distintas Consejerias o Delegaciones
Territoriales, organismos auténomos y entes publicos de derecho privado”.

En el caso de los archivos gestionados por la Junta de Castilla y Ledn, existio
durante afos el Grupo de Mejora de Archivos, que se encontraba formado por
representantes tanto del Archivo General de Castilla y Ledn (dependiente de la
Avenida del Real Valladolid, s/n. Teléfono: 983 410101. E-mail: www.jcyl.es
Consejeria de Cultura), como de los archivos histéricos provinciales
(dependientes de los Servicios Territoriales de Cultura), y de los archivos
centrales de las consejerias (dependientes de su Consejeria concreta) y
Archivos Territoriales (dependientes de las Secretarias generales de las
Delegaciones Territoriales).

Consideramos que este Decreto deberia dar cabida a estos grupos de
innovacion y mejora que van mds alla de la estructura estrictamente orgdnica
de la Administracion y que surgen por necesidad de los intereses y objetivos
funcionales de los drganos, centros o unidades administrativas a los que
representan, tal y como se hacia en el Decreto anterior.

- Unido a lo anterior, y dando pie a que puedan existir mds grupos de
innovacion y mejora que los estrictamente asociados a consejerias y
delegaciones territoriales, creemos que se seria conveniente habilitar algun
tipo de registro de grupos de innovacion y mejora.

Se acepta la alegacién y, en este sentido, se incorpora un nuevo apartado

2 al articulo 24, que hace referencia expresa a la constitucién de grupos
de innovaciéon y mejora heterogéneos, que queda redactado en los

siguientes términos:
Articulo 24. Constitucion y organizacion.

2. Asimismo, podran constituirse grupos de innovacion y mejora
cuyos integrantes se encuentren adscritos organicamente a
distintas consejerias, organismos auténomos, entes publicos
de derecho privado y delegaciones territoriales de la Junta de
Castilla y Ledn, en funcién de la materia y de los objetivos que
hayan de alcanzarse, en cuyo caso su constitucion,
modificacidn y disolucién corresponderd al centro directivo
competente en materia de calidad de los servicios.
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Ha de seifalarse, al respecto, que dicho articulo ha sido reorganizado, tal
y como ha sido recogido respecto de alegaciones formuladas

anteriormente.

v' CAPITULO V.
Sugerencias y quejas de la ciudadania

El Articulo 31.4 apartado c) establece que si bien no tendrdn la consideracion
de quejas los comentarios a través de las redes sociales en los que se exprese
una opinion negativa o una disconformidad general con el funcionamiento de
la Administracion o de alguno de sus servicios, se podrdn iniciar actuaciones
de oficio si se dedujeran indicios de un anormal funcionamiento de los servicios

publicos.

A estos efectos, convendria aclarar qué tipo de actuaciones se van a llevar a
cabo si se dedujeran dichos indicios.

No puede aclararse qué tipo de actuaciones concretas van a llevarse a
cabo si se dedujeran dichos indicios, ya que dependera en cada caso de
los indicios detectados y del érgano competente en relacién con el
contenido expresado.

El Articulo 34 relativo al Incumplimiento del deber de respuesta contempla que
la “persona interesada” que no haya recibido comunicacion alguna una vez
transcurrido el plazo establecido en el articulo 33.6, podrd dirigirse a la
Inspeccion General de los Servicios.

Resultaria mds preciso sustituir la referencia a la “persona interesada” por la
“persona que haya presentado la sugerencia o queja”.

Se acepta la alegacion y se procede a la sustitucidén del término «persona

interesada», asi el articulo 34 que dice:
Articulo 34. Incumplimiento del deber de respuesta.

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

Tras las alegaciones, queda redactado en los siguientes términos:

Articulo 34. Incumplimiento del deber de respuesta.

La persona que haya presentado una queja y no haya recibido
comunicacion alguna, una vez transcurrido el plazo establecido en el
articulo 33.6, podra dirigirse a la Inspeccion General de Servicios, que
llevard a cabo las actuaciones necesarias tendentes a conocer los
motivos que hubieran originado la falta de contestacidn e instar3, en
Su caso, a que esta se produzca.

El Articulo 35. Punto 2 se refiere al sequimiento y mejora continua de la calidad

de los servicios. A estos efectos, convendria precisar qué medidas se van a

proponer y que acciones se van a implantar en el caso de que realizado el

andlisis de un grupo de quejas o sugerencias se pongan de manifiesto unas

mismas deficiencias o determinadas oportunidades de prestar un mejor

servicio.

No puede concretarse qué medidas van a proponerse y qué acciones
van a implantarse, tal y como se indica en las alegaciones, porque las
medidas y acciones a implantar vendran determinadas por el resultado
del estudio de las sugerencias o quejas, de la oportunidad, los recursos
etc., y siempre con el objetivo de mejorar el servicio publico prestado.

10.4.- INFORME DE LA DIRECCION GENERAL DE PRESUPUESTOS Y ESTADISTICA, DE LA
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y HACIENDA.

Remitidos el 29 de octubre de 2020 la memoria y el proyecto de decreto a la Direccidon

General de Presupuestos y Estadistica de la Consejeria de Economia y Hacienda para su

informe, de conformidad con lo establecido en el art. 76.2 de la Ley 2/2006, de 3 de
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mayo, de la Hacienda y del Sector Publico de la Comunidad de Castilla y Ledn, se ha
recibido el informe el 5 de noviembre de 2020 en el que la Direccién General de
Presupuestos y Estadistica no plantea objeciones a la aprobacion de esta norma.

10.5.- INFORME DE LA ASESORIA JURIDICA DE LA CONSEJERIA

El 12 de noviembre de 2020 se solicita por la Direcciéon General de Atencién al Ciudadano
y Calidad de los Servicios informe a la Asesoria Juridica de la Consejeria sobre el proyecto
de decreto y, a la vista de la peticion, la Asesoria Juridica , en cumplimiento del articulo
4 de la Ley 6/2003, de 3 de abril, reguladora de la Asistencia Juridica a la Comunidad de
Castilla y Ledn, en la forma y con el cardcter previsto en el articulo 5 del mismo texto
normativo, y del articulo 80 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, y de acuerdo con la Ley 3/2001,
de 3 de julio, del Gobierno y la Administracién de la Comunidad de Castillay Leén, el 13
de noviembre de 2020 emite informe en el que no se formula objecion alguna de
legalidad.

10.6.- DICTAMEN DEL CONSEJO CONSULTIVO DE CASTILLA Y LEON

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 75.9 de la Ley 3/2001, de 3 de julio, del
Gobierno y la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn, se sometera el texto
al dictamen del Consejo Consultivo de Castilla y Ledn.

Valladolid

LA DIRECTORA GENERAL
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