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Viernes, 10 de noviembre 2000

B.O.C.yL.-N.218

II. DISPOSICIONES GENERALES

CONSEJERIA DE PRESIDENCIA
Y ADMINISTRACION TERRITORIAL

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

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

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
paises europeos,hasta llegar a nuestro pais, donde han sido adoptadas por
distintas Entidades Locales, Comunidades Auténomas y, Gltimamente,
por la Administracién General del Estado.

El Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios de la Adminis-
tracion de Castilla y Ledn, aprobado por Decreto 46/2000, de 9 de marzo
(«B.0.C. y L» n.° 51, de 14 de marzo de 2000), establecid en su Linea
Estratégica 1, dedicada a medidas generales y de difusion de las técnicas
de Gestion de la Calidad Total, una Actuacion especificamente dirigida a
la implantacion de Cartas de Servicios al Ciudadano en la Administracion
Autondmica.

Con las Cartas de Servicios al Ciudadano no se constituyen o recono-
cen nuevos derechos o servicios, sino 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 estandares pondembles sobre la calidad
del servicio que va a recibir el ciudadano.

Las Cartas de Servicios al Ciudadano serviran, por otra parte, para
orientar la actuacion de la Administracion Autonomica hacia el servicio al
ciudadano, objetivando la actuacion administrativa,transmitiendo al con-
junto de integrantes de 6rganos y unidades administrativas una serie de
objetivos determinados e implantando medios para facilitar la evaluacion
de la calidad de los servicios publicos.

Todo ello con la finalidad ultima de continuar acercando la Admi-
nistracion de la Comunidad de Castilla y Ledn a los ciudadanos, asi
como con el fin de avanzar en la implantacion de la mejora continua y la
Gestion de la Calidad en los servicios publicos.

En su virtud, a propuesta de la Consejera de Presidencia y Adminis-
tracion Territorial y previa deliberacion de la Junta de Castilla y Ledn, en
su reunion del dia 9 de noviembre de 2000

DISPONGO:
Articulo 1.°- Objeto.

Es objeto del presente Decreto la regulacion del contenido y del pro-
cedimiento de elaboracion y aprobacion de las Cartas de Servicios al Ciu-
dadano de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn.

Articulo 2.~ Ambito de aplicacion.

Este Decreto sera de aplicacion a los 6rganos administrativos, unida-
des y 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 la disposicion adicional.

Articulo 3.°- Definicion 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 érganos adminis-
trativos, unidades y centros tienen encomendados y prestan, asi como
sobre los derechos de los ciudadanos y usuarios de los servicios publicos.

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

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

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

a) Datos identificativos del organo administrativo, unidad o centro a
que se refieren: denominacion, dependencia organica, direcciones
postales,nimeros de teléfono,incluyendo los de linea 900 6 similar,
telefax, direcciones telematicas, entendiendo por tales las de correo
electronico y de Internet, horarios de atencion al publico, plano de
ubicacidn y, en su caso, indicacion de los medios de transporte
publico utiles para desplazarse a las dependencias administrativas.

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

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

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

e) Compromisos de calidad en relacion 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 tramitacion y resolucion de los procedimientos
administrativos o para la prestacion de los servicios, tiempos maxi-
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 la atencion recibida, etc.

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

f) En su caso, forma de participacion o colaboracion de los ciudadanos
y usuarios en la toma de decisiones y en la mejora de los servicios.

g) Con caracter complementario se podran 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. Se indicaran asimis-
mo, cuando proceda, los mecanismos previstos para la inte gracion
de la dimensién de igualdad de oportunidades entre mujeres y
hombres, en las actuaciones realizadas y los servicios prestados.

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

1.— Las Cartas de Servicios al Ciudadano deberan ser elaboradas por
cada uno de los drganos, unidades y centros de la Administracion Gene-
ral de la Comunidad de Castilla y Ledn que atiendan o presten servicios
a los ciudadanos, bajo la responsabilidad de sus respectivos titulares.

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

3.— La Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial, a tra-
vés de la Direccion General de Calidad de los Servicios, velara por una
correcta elaboracion de las Cartas de Servicios al Ciudadano, colaboran-
do en su redaccion con los drganos administrativos, unidades y centros,
cuando asi fuera requerida.

Articulo 6.°— Procedimiento de elaboracion y aprobacion.

1.— Las SecretariasGenerales comunicaran a la Direccion General de
Calidad de los Servicios el inicio de la elaboracion de Cartas de Servicios
al Ciudadano por cualquiera de los drganos administrativos, unidades o
centros adscritos a sus respectivas Consejerias, a fin de dejar 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 General de Calidad de los Servicios, podra determinar el
ambito organico a que se refieran las Cartas de Servicios a los Ciudada-
nos que, s6lo excepcionalmente, excedera de Servicio, a nivel central, o
deSeccion, a nivel periférico.

2.~ La SecretariaGeneral comunicara el inicio del expediente al corres-
pondiente centro directivo o Delegacion Territorial, a fin de que por éstos se
encomiende su elaboracion a los empleados publicos del drgano, unidad o
centro interesado, sin perjuicio de que puedan participar empleados de
otros 6rganos o unidades. En la elaboracion de las Cartas se utilizara
como guia el modelo de fichas que se recoge en Anexo al presente Decre-
to.

3 — Finalizada la redaccién de cada Carta de Servicios al Ciudadano,
la Secretaria General de laConsejeria de que dependa el 6rgano adminis-
trativo, unidad o centro correspondiente, la remitira a la Consejeria de
Presidencia y Administracion Territorial para su aprobacion,previo infor-
me de la Direccion General de Calidad de los Servicios. La Orden de
aprobacion se hara publica mediante la insercion en el «Boletin Oficial de
Castilla y Ledn»de un extracto del contenido de la Carta.

Articulo 7.°-Divulgacion.

Las Cartas de Servicios al Ciudadano estaran a disposicion del publi-
co en la sede del 6rgano administrativo,unidad o centro a que se refieran.

A tal fin, la Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial, a
través de la Direccion General de Calidad de los Servicios, editara las

Cartas de forma que resulten lo mas 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
Atencion al 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 grado de cumplimiento de las Cartas de
Servicios al Ciudadano.

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

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

Por la Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial se crea-
ra una Base de Datos de Cartas de Servicios al 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 Oficial de
Castilla y Leony.

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 sera aplicable a los Organismos Auténomos de la
Administracion Institucional de la Comunidad de Castilla y Leon, equipa-
randose los Organos competentes para la elaboracion y propuesta de las
Cartas de Servicios al Ciudadano, respecto a los previstos en este Decreto,
por analogia de sus funciones.

De igual forma, serd también aplicable a los Entes Publicos de Dere-
cho Privado de laAdministracion Institucional de laComunidad de Cas-
tilla y Ledn respecto a aquellas de sus actuaciones o servicios que conlle-
ven el ejercicio de potestad publica, ostentando las competencias de
elaboracion y propuesta quien se determine en su normativa especifica.

DISPOSICIONES FINALES

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

Segunda.— El presente Decreto entrara en vigor a los veinte dias de su
publicacion en el «Boletin Oficial de Castilla y Ledn».

Valladolid, a 9 de noviembre de 2000.

El Presidente de la Junta
de Castilla y Leon,
(P.S)
Fdo.: JosE MANUEL FERNANDEZ SANTIAGO

La Consejera de Presidencia
y Administracion Territorial,
Fdo.: M.* JOSE SALGUEIRO CORTINAS
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