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1. DISPOSICIONES GENERALES

CONSEJERIA DE PRESIDENCIA
Y ADMINISTRACION TERRITORIAL

DECRETO 230/2000, de 9 de noviembr e, por el que se regulan las Car -
tas de Servicios al Ciudadano en la Administracion de la Comunidad
de Castillay Leon.

Las Cartas de Servicios a Ciudadano son documentos escritos que
informan sobre |os servicios que tienen encomendados los 6rganos admi-
nistrativos, unidades y centros a que se refieren, asi como sobre los dere-
chos de los ciudadano y usuarios en relacién con ellos y 1os compromisos
de calidad en su prestacion.

El sistema de Cartas de Servicios a Ciudadano se ha venido siguien-
do alo largo de |la pasada década entre las Administraciones de diferentes
paises europeos,hasta llegar a nuestro pais, donde han sido adoptadas por
distintas Entidades Locales, Comunidades Auténomas y, Ultimamente,
por la Administracion General del Estado.

El Plan Marco de Mejoray Calidad de los Servicios de la Adminis-
tracién de Castillay Leodn, aprobado por Decreto 46/2000, de 9 de marzo
(«B.O.C. y L.» n° 51, de 14 de marzo de 2000), estableci6 en su Linea
Estratégica 1, dedicada a medidas generales y de difusion de las técnicas
de Gestion de la Calidad Total, una Actuacion especificamente dirigidaa
laimplantacién de Cartas de Servicios a Ciudadano en la Administracion
Autondmica.

Con las Cartas de Servicios a Ciudadano no se constituyen o recono-
cen nuevos derechos o servicios, sSino que se establecen determinados
niveles de calidad en la prestacion de servicios previamente existentes,
con el compromiso publico de prestarlos en unas condiciones predeter-
minadas y con unos indicadores o estdndares ponderables sobre la calidad
del servicio que vaarecibir el ciudadano.

Las Cartas de Servicios a Ciudadano serviran, por otra parte, para
orientar laactuacion dela Administracion Autondmica hacia el servicio a
ciudadano, objetivando la actuacién administrativa,transmitiendo a con-
junto de integrantes de organos y unidades administrativas una serie de
objetivos determinados e implantando medios para facilitar la evaluacion
de lacaidad de los servicios publicos.

Todo ello con lafinalidad dltima de continuar acercando la Admi-
nistracion de la Comunidad de Castilla y Ledn a los ciudadanos, asi
como con €l fin de avanzar en laimplantacion de la mejora continuay la
Gestion de la Calidad en los servicios publicos.

En su virtud, a propuesta de la Consgjera de Presidenciay Adminis-
tracién Territoria y previadeliberacion dela Juntade Castillay Leodn, en
su reunion del dia 9 de noviembre de 2000

DISPONGO:

Articulo 1.°- Objeto.

Es objeto del presente Decreto la regulacién del contenido y del pro-
cedimiento de elaboracidn y aprobacién de las Cartas de Servicios a Ciu-
dadano de la Administracion de la Comunidad de Castillay Leon.

Articulo 2.°- Ambito de aplicacién.

Este Decreto seré de aplicacion alos 6rganos administrativos, unida-
desy centros de la Administracion General de la Comunidad de Castilla

y Ledn que atiendan o presten servicios a los ciudadanos,sin perjuicio de
lo previsto en ladisposicion adicional.

Articulo 3.°- Definicién de Cartas de Servicios al Ciudadano.

Las Cartasde Serviciosal Ciudadano son los documentos escritos que
informan a los ciudadanos sobre los servicios que los érganos adminis-
trativos, unidades y centros tienen encomendados y prestan, asi como
sobre los derechos de | os ciudadanos y usuarios de los servicios publicos.

Las Cartas contendrén, asimismo, los compromisos y estandares de
calidad en su prestacion y los indicadores de gestién que permitan seguir
el grado de cumplimiento de esos compromisos.

Articulo 4.~ Contenido de las Cartas de Servicios al Ciudadano.

Las Cartas de Servicios a Ciudadano deberén estar redactadas de
forma breve, sencilla, evitando en lo posible tecnicismos y, en general,
con terminologia facilmente comprensible por el ciudadano, presentando
|os siguientes contenidos:

a) Datos identificativos del 6rgano administrativo, unidad o centro a
que se refieren: denominacion, dependencia organica, direcciones
postal es,nimeros de teléfono,incluyendo los de linea 900 6 Smilar,
telefax, direcciones teleméticas, entendiendo por tales las de correo
eectrénico y de Internet, horarios de atencion al publico, plano de
ubicacién y, en su caso, indicacién de los medios de transporte
publico (tiles para desplazarse a las dependencias administrativas.

b) Funcionesy competencias del érgano administrativo,unidad o cen-
tro, servicios que presta, asi como una escueta relacion de la prin-
cipal normativa vigente reguladora de |as prestaciones, serviciosy
procedimientos.

¢) Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en relacion con
los servicios prestados.

d) Referencia expresa a la disponibilidad de acceso a Libro de Ini-
ciativasy Reclamaciones de la Administracion de la Comunidad de
Cadtillay Leon.

€) Compromisos de calidad en relacién con |os procedi mientos admi-
nistrativos y servicios prestados,con especia referencia alos nive-
les de calidad con que unos y otros se ofrecen, tales como plazos
previstos para la tramitacion y resolucion de los procedimientos
administrativos o parala prestacion de los servicios, tiempos méaxi-
mos de respuesta en atencion telefonica o similar, tiempos maxi -
mos de espera en atencion presencial, volumen de expedientes ges
tionados, nimero de personas atendidas, nimero de personas
satisfechas con laatencidn recibida, etc.

El cumplimiento de estos compromisos se evaluara através de los
indicadores que se especifiquen en la misma Carta de Servicios a
Ciudadano,tales como niimero de expedientes administrativos tra-
mitados y resueltos en plazo, nimero de dias empleados a tal fin,
porcentaje de peticiones atendidas y de expedientes resueltos,
tiempo de espera en atencion telefénica y presencial, nimero de
admisiones en centros, niveles de satisfaccion, nimero o porcenta-
jede quejas, etc.

f) Ensu caso, forma de participacion o colaboracién de los ciudadanos
y usuarios en latoma de decisiones y en lamejora de los savicios.

g) Con carécter complementario se podrén incluir referencias a ini-
ciativas de gestion de la calidad, sistemas de aseguramiento de la
calidad, de proteccion del medio ambiente o de salud laboral que
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puedan existir o se estime procedente adoptar. Seindicaran asimis-
mo, cuando proceda, |os mecanismos previstos paralaintegracion
de la dimension de igualdad de oportunidades entre mujeres y
hombres, en |as actuaciones redlizadas y los servicios prestados.

Articulo 5.°= Organos responsables de la elaboracion de las Cartas
de Servicios a los Ciudadanos.

1.— Las Cartas de Servicios a Ciudadano deberan ser elaboradas por
cada uno de los érganos, unidades y centros de la Administracién Gene-
ra de la Comunidad de Castillay Ledn que atiendan o presten servicios
a los ciudadanos, bgo la responsabilidad de sus respectivos titulares.

2.— Corresponde a las Secretarias Generales impulsar la elaboracion
de las Cartas de Servicios a Ciudadano por todos los 6rganos adminis-
trativas, unidades y centros adscritos a las respectivas Consgjerias, de
acuerdo con lo dispuesto en € presente Decreto.

3— LaConsgjeria de Presidencia y Administracion Territorial, atra
vés de la Direccion Genera de Calidad de los Servicios, velard por una
correcta elaboracion de las Cartas de Servicios a Ciudadano, colaboran-
do en su redaccion con los érganos administrativos, unidades y centros,
cuando asi fuera requerida.

Articulo 6.°— Procedimiento de elaboracion y aprobacién.

1.— Las SecretariasGenerales comunicardn a la Direccion Genera de
Calidad delos Servicios €l inicio de la elaboracion de Cartas de Servicios
a Ciudadano por cualquiera de los 6rganos administr ativos, unidades o
centros adscritos a sus respectivas Consgjerias, a fin de dgjar constancia
del comienzo de los trabajos tendentes a su elaboracion y, en su caso,soli-
citar colaboracion en su redaccion.

A estos efectos,la Secretaria General respectiva, en coordinacion con
la Direccion Generd de Calidad de los Servicios, podra determinar el
ambito organico a que se refieran las Cartas de Servicios a los Ciudada
nos que, solo excepcionalmente, excedera de Servicio, anivel central, o
deSeccidn, anivel periférico.

2.—LaSecretariaGeneral comunicard d inicio del expedientea corres-
pondiente centro directivo o Delegacion Territoria, afin de que por éstos se
encomiende su daboracion a los empleados publicos del 6rgano, unidad o
centro interesado, sin perjuicio de que puedan participar empleados de
otros drganos o unidades. En la eaboracion de las Cartas se utilizard
como guia e modelo de fichas que se recage en Anexo al presente Decre-
to.

3.— Finalizada |a redaccién de cada Carta de Servicios a Ciudadano,
la Secretaria General de laConsgjeria de que dependa €l érgano adminis-
trativo, unidad o centro correspondiente, la remitird a laConsgjeria de
Presidenciay AdministraciénTerritorial para su aprobacion,previo infor-
me de la Direccion General de Calidad de los Servicios. La Orden de
aprobacion se hara piblica mediante lainsercion en el «Boletin Oficial de
Castillay Ledn»de un extracto del contenido de la Carta

Articulo 7.°-Divulgacién.

Las Cartas de Servicios a Ciudadano estaran a disposicion del publi-
co en la sede del érgano administrativo,unidad o centro a que se refieran.

A tal fin, la Consgjeria de Presidenciay Administracion Territoria, a
través de la Direccion Genera de Calidad de los Servicios, editara las

Cartas de forma que resulten lo més facilmente identificables y accesibles
por los ciudadanos y usuarios en las respectivas dependencias adminis-
trativas interesadas, asi como en las Oficinas y Puntos de Informacion y
Atencién a Ciudadano.

Articulo 8.°- Actualizacion de las Cartas de Servicios al Ciudadano.

Las Cartas de Servicios al Ciudadano deberan ser actualizadas cada
tres afios a partir de su aprobacidn, sin perjuicio de actualizaciones ante-
riores debidas a modificaciones sustanciales en los datos que contengan.

Articulo 9.°- Seguimiento del gado de cumplimiento de las Cartas de
Servicios al Ciudadano.

EnlaMemoriaanua de cadaConsejeria seincluira un apartado sobre
el grado de cumplimiento de los compromisos asumidos en las corres-
pondientes Cartas de Servicios a Ciudadano aprobadas.

Articulo 10.°- Base de Datos de Cartas deServicios al Ciudadano.

Por la Consgjeria de Presidenciay Administracion Territorial se crea-
ra una Base de Datos de Cartas de Servicios a Ciudadano, comprensiva
de todos los aspectos que integran sus contenidos, en la que se incluiran
las Cartas de Servicios aprobadas y publicadas en el «Boletin Oficia de
Castillay Ledn».

Esta Base de Datos debera mantenerse debidamente actualizada y
sera accesible en todo momento por los ciudadanos a través de Internet.

DISPOSICION ADICIONAL

El presente Decreto seré aplicable alos Organismos Auténomos de la
Administracion Institucional de la Comunidad de Cadtillay Ledn, equipa
réndose los 6rganos competentes para la elaboracién y propuesta de las
Cartas de Serviciosa Ciudadano, respecto alos previstos en este Decreto,
por anal ogia de sus funciones.

Deigual forma, seratambién aplicable alos Entes Plblicos de Dere-
cho Privado de laAdministracion Institucional de laComunidad de Cas-
tillay Ledn respecto a agquellas de sus actuaciones o servicios que conlle-
ven el gercicio de potestad publica, ostentando las competencias de
elaboracion y propuesta quien se determine en su normativa especifica.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.— Se autoriza ala Consejera de Presidenciay Administracion
Territorial a dictar cuantas disposiciones sean necesarias para €l desarro-
lloy aplicacion del presente Decreto.

Segunda.— El presente Decreto entrara en vigor alos veinte dias de su
publicacion en el «Boletin Oficial de Castillay Leon».

Valladolid, a9 de noviembre de 2000.

El Presidente de la Junta
de Casdtillay Ledn,
(PS)
Fdo.: JosE MANUEL FERNANDEZ SANTIAGO

La Consgjera de Presidencia
y Administracion Territorial,
Fdo.: M.2 Jost SALGUEIRO CORTINAS




B.O.C.yL.-N.2218

Viernes, 10 de noviembre 2000

13746

7013 ‘00N8Nd ILYOdSNYYL FLNVIG3IW 0SIOOV 30 SYNHOS

‘NQIOVO!18N 30 ONV1d

‘ONVAVYaNIO TV NQIONILY 30 SOI¥VYHOH

"L3NYILNI 30 NOIDO3NIa

‘00INOYHLO3T3 OJUHOD

Xvd ‘SONO43T13L

‘NQIOO3¥Ia

YO/ '9'a/V¥arasNod

‘NOIOVNIWON3IA
Hyo ad

ONYAYANIO ‘1Y SOIDINEIS 30 SYLAYO SY1 30 SOUINIINGD 50 NOIDYINT

‘SYION313dNOD A SINOIONNA

OX3ANV




13747

Viernes, 10 de noviembre 2000

B.O.C.yL.-N.L218

“IYdIONIYd YALLYWHON NOIDYI3Y

V1S34d 3ND SOIDINYIS

‘SINOIOVINYTOTY A SYAILVIOINI 3a odan

‘S0AVYLS3¥d SOIDINYIS NOO NOIOVTIIY N3 SOLIYONOD SOHOIHIA




B.O.C.yL.-N.2218

Viernes, 10 de noviembre 2000

13748

213 'SYHO34SILYS O SYQIGNILY SYNOSHId

NQILSID NIWNTOA

Vd3d4S3 O V.LS3NdSHY 30 SONIXYN SOdNTIL

SOIDIAY3S 30 NOIOVYLSIHd 30 A NOIONT0S3H 30 SOZV1d
vaITvo 30 SOSINOYJINOD

‘SOIDIAYES SO 30 VHOr3W ¥1 N3 A SINOISIOZA 30 YNOL NI NOIOVdIDILYYd

*013 'S3AVAINNLY040 3a avaivnol

“vd08Y1-anIvs

‘ILNII8ANY OIG3IN T30 NQIDDTLONYd

‘avanyo v13a OLNIINYENOISY 3 SYWILSIS

‘avanvo v1 3d NOILS3O 3a SYAILVIDINI
VIHVINIWITIWOD NOIDYIWHOLNI




