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CONSEJERÍA DE PRESIDENCIA
Y ADMINISTRACIÓN TERRITORIAL

DECRETO 230/2000, de 9 de noviembre, por el que se regulan las Car -
tas de Servicios al Ciudadano en la Administración de la Comunidad
de Castilla y León.

Las Cartas de Servicios al Ciudadano son documentos escritos que
informan sobre los servicios que tienen encomendados los órganos admi-
nistrativos, unidades y centros a que se refieren, así como sobre los dere-
chos de los ciudadano y usuarios en relación con ellos y los compromisos
de calidad en su prestación.

El sistema de Cartas de Servicios al Ciudadano se ha venido siguien-
do a lo largo de la pasada década entre las Administraciones de diferentes
países europeos,hasta llegar a nuestro país, donde han sido adoptadas por
distintas Entidades Locales, C o munidades Autónomas y, ú l t i m a m e n t e,
por la Administración General del Estado.

El Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios de la Adminis-
tración de Castilla y León, aprobado por Decreto 46/2000, de 9 de marzo
(«B.O.C. y L.» n.º 51, de 14 de marzo de 2000), estableció en su Línea
Estratégica 1, dedicada a medidas generales y de difusión de las técnicas
de Gestión de la Calidad Total, una Actuación específicamente dirigida a
la implantación de Cartas de Servicios al Ciudadano en la Administración
Autonómica.

Con las Cartas de Servicios al Ciudadano no se constituyen o recono-
cen nu evos dere chos o serv i c i o s , sino que se establecen determ i n a d o s
niveles de calidad en la prestación de servicios previamente existentes,
con el compromiso público de prestarlos en unas condiciones predeter-
minadas y con unos indicadores o estándares ponderables sobre la calidad
del servicio que va a recibir el ciudadano.

Las Cartas de Servicios al Ciudadano servirán, por otra parte, para
orientar la actuación de la Administración Autonómica hacia el servicio al
ciudadano, objetivando la actuación administrativa,transmitiendo al con-
junto de integrantes de órganos y unidades administrativas una serie de
objetivos determinados e implantando medios para facilitar la evaluación
de la calidad de los servicios públicos.

Todo ello con la finalidad última de continuar acercando la A d m i-
n i s t ración de la Comunidad de Castilla y León a los ciudadanos, a s í
como con el fin de avanzar en la implantación de la mejora continua y la
Gestión de la Calidad en los servicios públicos.

En su virtud, a propuesta de la Consejera de Presidencia y Adminis-
tración Territorial y previa deliberación de la Junta de Castilla y León, en
su reunión del día 9 de noviembre de 2000

DISPONGO:

Artículo 1.º– Objeto.

Es objeto del presente Decreto la regulación del contenido y del pro-
cedimiento de elaboración y aprobación de las Cartas de Servicios al Ciu-
dadano de la Administración de la Comunidad de Castilla y León.

Artículo 2.º– Ámbito de aplicación.

Este Decreto será de aplicación a los órganos administrativos, unida-
des y centros de la Administración General de la Comunidad de Castilla

y León que atiendan o presten servicios a los ciudadanos,sin perjuicio de
lo previsto en la disposición adicional.

Artículo 3.º– Definición de Cartas de Servicios al Ciudadano.

Las Cartas de Servicios al Ciudadano son los documentos escritos que
informan a los ciudadanos sobre los servicios que los órganos adminis-
t rat ivo s , unidades y centros tienen encomendados y pre s t a n , así como
sobre los derechos de los ciudadanos y usuarios de los servicios públicos.

Las Cartas contendrán, asimismo, los compromisos y estándares de
calidad en su prestación y los indicadores de gestión que permitan seguir
el grado de cumplimiento de esos compromisos.

A rtículo 4.º– Contenido de las Cartas de Servicios al Ciudadano.

Las Cartas de Servicios al Ciudadano deberán estar redactadas de
forma breve, sencilla, evitando en lo posible tecnicismos y, en general,
con terminología fácilmente comprensible por el ciudadano, presentando
los siguientes contenidos:

a) D atos identifi c at ivos del órgano administrat ivo , unidad o centro a
que se re fi e re n : d e n o m i n a c i ó n , d ependencia org á n i c a , d i re c c i o n e s
p o s t a l e s ,n ú m e ros de teléfo n o ,i n cl u yendo los de línea 900 ó similar,
t e l e fa x , d i recciones telemáticas, entendiendo por tales las de corre o
electrónico y de Intern e t , h o ra rios de atención al públ i c o , plano de
ubicación y, en su caso, indicación de los medios de tra n s p o rt e
p ú blico útiles para desplazarse a las dependencias administrat iva s .

b) Funciones y competencias del órgano administrativo,unidad o cen-
tro, servicios que presta, así como una escueta relación de la prin-
cipal normativa vigente reguladora de las prestaciones, servicios y
procedimientos.

c) Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en relación con
los servicios prestados.

d) Referencia expresa a la disponibilidad de acceso al Libro de Ini-
ciativas y Reclamaciones de la Administración de la Comunidad de
Castilla y León.

e) Compromisos de calidad en relación con los procedimientos admi-
nistrativos y servicios prestados,con especial referencia a los nive-
les de calidad con que unos y otros se ofrecen, tales como plazos
previstos para la tramitación y resolución de los procedimientos
administrativos o para la prestación de los servicios, tiempos máxi-
mos de respuesta en atención telefónica o similar, tiempos máxi-
mos de espera en atención presencial, volumen de expedientes ges-
t i o n a d o s , n ú m e ro de personas at e n d i d a s , n ú m e ro de pers o n a s
satisfechas con la atención recibida, etc.

El cumplimiento de estos compromisos se evaluará a través de los
indicadores que se especifiquen en la misma Carta de Servicios al
Ciudadano,tales como número de expedientes administrativos tra-
mitados y resueltos en plazo, número de días empleados a tal fin,
p o rcentaje de peticiones atendidas y de expedientes re s u e l t o s ,
tiempo de espera en atención telefónica y presencial, número de
admisiones en centros, niveles de satisfacción, número o porcenta-
je de quejas, etc.

f) En su caso, fo rma de participación o colab o ración de los ciudadanos
y usuarios en la toma de decisiones y en la mejora de los serv i c i o s .

g) Con carácter complementario se podrán incluir referencias a ini-
ciativas de gestión de la calidad, sistemas de aseguramiento de la
calidad, de protección del medio ambiente o de salud laboral que
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puedan existir o se estime procedente adoptar. Se indicarán asimis-
mo, cuando proceda, los mecanismos previstos para la integración
de la dimensión de igualdad de oportunidades entre mu j e res y
hombres, en las actuaciones realizadas y los servicios prestados.

Artículo 5.º– Órganos responsables de la elaboración de las Cartas
de Servicios a los Ciudadanos.

1.– Las Cartas de Servicios al Ciudadano deberán ser elaboradas por
cada uno de los órganos, unidades y centros de la Administración Gene-
ral de la Comunidad de Castilla y León que atiendan o presten servicios
a los ciudadanos, bajo la re s p o n s abilidad de sus re s p e c t ivos titulare s .

2.– Corresponde a las Secretarías Generales impulsar la elaboración
de las Cartas de Servicios al Ciudadano por todos los órganos adminis-
t rat iva s , unidades y centros adscritos a las re s p e c t ivas Consejerías, d e
acuerdo con lo dispuesto en el presente Decreto.

3.– La Consejería de Presidencia y Administración Territorial, a tra-
vés de la Dirección General de Calidad de los Servicios, velará por una
correcta elaboración de las Cartas de Servicios al Ciudadano, colaboran-
do en su redacción con los órganos administrativos, unidades y centros,
cuando así fuera requerida.

Artículo 6.º– Procedimiento de elaboración y aprobación.

1.– Las SecretaríasGenerales comunicarán a la Dirección General de
Calidad de los Servicios el inicio de la elaboración de Cartas de Servicios
al Ciudadano por cualquiera de los órganos administrativos, unidades o
centros adscritos a sus respectivas Consejerías, a fin de dejar constancia
del comienzo de los trabajos tendentes a su elaboración y, en su caso,soli-
citar colaboración en su redacción.

A estos efectos,la Secretaría General respectiva, en coordinación con
la Dirección General de Calidad de los Serv i c i o s , podrá determinar el
ámbito orgánico a que se refieran las Cartas de Servicios a los Ciudada-
nos que, sólo excepcionalmente, excederá de Servicio, a nivel central, o
deSección, a nivel periférico.

2.– La Secre t a r í aG e n e ral comunicará el inicio del expediente al corre s-
pondiente centro dire c t ivo o Delegación Te rri t o ri a l , a fin de que por éstos se
encomiende su elab o ración a los empleados públicos del órga n o , unidad o
c e n t ro intere s a d o , sin perjuicio de que puedan participar empleados d e
o t ros órganos o unidades. En la elab o ración de las Cartas se utilizará
como guía el modelo de fichas que se recoge en Anexo al presente Decre-
to.

3.– Finalizada la redacción de cada Carta de Servicios al Ciudadano,
la Secretaría General de laConsejería de que dependa el órgano adminis-
t rat ivo , unidad o centro corre s p o n d i e n t e, la remitirá a la Consejería de
Presidencia y Administración Territorial para su aprobación,previo infor-
me de la Dirección General de Calidad de los Serv i c i o s . La Orden de
aprobación se hará pública mediante la inserción en el «Boletín Oficial de
Castilla y León»de un extracto del contenido de la Carta.

Artículo 7.º–Divulgación.

Las Cartas de Servicios al Ciudadano estarán a disposición del públi-
co en la sede del órgano administrativo,unidad o centro a que se refieran.

A tal fin, la Consejería de Presidencia y Administración Territorial, a
través de la Dirección General de Calidad de los Servicios, editará las

Cartas de forma que resulten lo más fácilmente identificables y accesibles
por los ciudadanos y usuarios en las respectivas dependencias adminis-
trativas interesadas, así como en las Oficinas y Puntos de Información y
Atención al Ciudadano.

Artículo 8.º– Actualización de las Cartas de Servicios al Ciudadano.

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

Artículo 9.º– Seguimiento del grado de cumplimiento de las Cartas de
Servicios al Ciudadano.

En la Memoria anual de cada Consejería se incluirá un apartado sobre
el grado de cumplimiento de los compromisos asumidos en las corres-
pondientes Cartas de Servicios al Ciudadano aprobadas.

Artículo 10.º– Base de Datos de Cartas deServicios al Ciudadano.

Por la Consejería de Presidencia y Administración Territorial se crea-
rá una Base de Datos de Cartas de Servicios al Ciudadano, comprensiva
de todos los aspectos que integran sus contenidos, en la que se incluirán
las Cartas de Servicios aprobadas y publicadas en el «Boletín Oficial de
Castilla y León».

E s t a Base de D atos deberá mantenerse debidamente actualizada y
será accesible en todo momento por los ciudadanos a través de Internet.

DISPOSICIÓN ADICIONAL

El presente Decreto será aplicable a los Organismos Autónomos de la
A d m i n i s t ración Institucional de la Comunidad de Castilla y León, e q u i p a-
rándose los órganos competentes para la elab o ración y propuesta de las
C a rtas de Servicios al Ciudadano, respecto a los previstos en este Decre t o ,
por analogía de sus funciones.

De igual forma, será también aplicable a los Entes Públicos de Dere-
cho Privado de laAdministración Institucional de laComunidad de Cas-
tilla y León respecto a aquellas de sus actuaciones o servicios que conlle-
ven el ejercicio de potestad públ i c a , ostentando las competencias de
elaboración y propuesta quien se determine en su normativa específica.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.– Se autoriza a la Consejera de Presidencia y Administración
Territorial a dictar cuantas disposiciones sean necesarias para el desarro-
llo y aplicación del presente Decreto.

Segunda.– El presente Decreto entrará en vigor a los veinte días de su
publicación en el «Boletín Oficial de Castilla y León».

Valladolid, a 9 de noviembre de 2000.

El Presidente de la Junta
de Castilla y León,

(P.S.)
Fdo.: JOSÉ MANUEL FERNÁNDEZ SANTIAGO

La Consejera de Presidencia 
y Administración Territorial,

Fdo.: M.ª JOSÉ SALGUEIRO CORTIÑAS
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