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INFORME SOBRE EL RESULTADO DE LAS ACTUACIONES EN MATERIA DE CALIDAD
DESARROLLADAS EN EL ANO 2012

Este informe se realiza en cumplimiento de lo establecido en el articulo 44 del Decreto
69/2012, de 29 de marzo, por el que se regulan las actuaciones sobre calidad de los
servicios publicos en la JCCM (DOCM 03-04-2012) que establece la obligacion del érgano
competente en materia de calidad de los servicios de elevar al Consejo de Gobierno, en el
primer trimestre del ano en curso, un informe sobre el resultado de las actuaciones en
materia de calidad desarrolladas en el afio anterior.

Las actuaciones llevadas a cabo en esta materia a lo largo del aflo 2012 tienen su origen en el
Acuerdo de 24 de noviembre de 2011 del Consejo de Gobierno, por el que se aprobd el Plan de
Medidas de Apoyo a Emprendedores, racionalizacion administrativa e implementacion de Ia
Administracion electronica para el horizonte temporal 2011-2014 (en adelante el Plan de Medidas).
En él se establecian tres baterfas de medidas de ejecucion, clasificadas en "medidas normativas”,
‘medidas de fomento de los emprendedores y de la economia productiva” y “medidas materiales
de racionalizacién administrativa e implementacion electrénica”.

Respecto de las Medidas Normativas, una de ellas era la aprobacién del mencionado Decreto
69/2012, con el fin de establecer un marco juridico tGnico donde englobar las demas actuaciones
en materia de calidad. El Decreto se aprobé el 29 de marzo de 2012.

En este grupo de actuaciones se incluye también la revision y modificacion de la Ley
autondémica 8/2006, de 20 de diciembre, que establece el régimen juridico aplicable a la
resolucion administrativa en determinadas materias. Los trabajos de revision y modificacion se
llevaron a cabo, junto con las Consejerias, a lo largo de 2012; antes de finalizar el afo el
anteproyecto habia cumplido el tramite de toma en consideracion del Consejo de Gobierno y el de
Informacién publica. Actualmente se encuentra en tramitacién -concretamente en la fase de
dictamen del Consejo Consultivo- el anteproyecto de Ley bajo la denominacion de Ley de
adecuacion de procedimientos administrativos y reguladora del régimen general de la declaracion
responsable y comunicacién previa.

En relacion con las Medidas Materiales de Racionalizacion Administrativa e Implementacién
Electronica, durante 2012 se llevaron a cabo las siguientes:

1) En cumplimiento de la medida material 4.3.a) del Plan de Medidas, desde marzo de 2012
se encuentran en la Web los Manuales elaborados en la Inspeccién General de Servicios
sobre “Simplificacion Administrativa” y sobre “Mejora en la Regulacién y Reducciéon
de cargas administrativas”.

Como actividad complementaria en esta materia, se impartié un curso de formacién en
Toledo.

2) Con fecha 27 de abril de 2012 se elaboré el Plan Anual de Inspeccién para el ejercicio
2012, en cumplimiento del mandato del articulo 19.1 del Decreto 69/2012.

3) Se implanté en marzo de 2012 el registro electrénico (medida material 4.3.b), que desde
entonces permite a los ciudadanos enviar solicitudes y documentacion adjunta con firma
electronica si lo requieren los procedimientos de las Consejerias y asi lo desean los
remitentes (adaptado, por tanto, a los estandares de la Ley 11/2007). Disponible en
https.//www.jccm.es/sede/registro-electr%C3%B3nico
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Durante los meses de julio a septiembre se produjo la migracion de todas las oficinas y
usuarios del registro presencial y de las aplicaciones -que obtienen de nuestra
aplicacion un numero de asiento y la fecha y hora del mismo-, a la nueva aplicacién del
Registro Unico, adaptada a la normativa SICRES (Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por
el que se regula el Esquema Nacional de Interoperabilidad en el ambito de la
Administracién Electrénica).

Como actividad complementaria en esta materia, se impartieron seis cursos de formacion:
dos en Toledo, y uno en cada una de las otras cuatro provincias.

En relacion con la medida material 4.3.c), integracion electrénica de los procedimientos
tramitados por la JCCM, en 2012 se desarrolld e implantdé la versiéon SIACL3 de la
aplicaciéon gestora de procedimientos y tramites, lievada a cabo por el Servicio de
Informatica de la Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas, en la cual se
procedi6 a grabar y dar de alta los procedimientos con los tramites que derivan de ellos.

En conexion con el punto anterior estan los trabajos lievados a cabo por la Comision de
Simplificacion y Actualizacion de Procedimientos: los trabajos conjuntos entre la
Inspeccion General de Servicios y los Coordinadores de las Consejerias han hecho
posible la revision de todos y cada uno de los procedimientos y sus tramites dejando
unicamente los vigentes en el Registro creado por el articulo 31 del Decreto 69/2012 y
ubicado en la Inspeccion. Fueron depurados y actualmente se actualizan a diario en la
Web institucional mas de 1100 procedimientos y tramites.

Durante el afio 2012 se han celebrado cinco reuniones de la Comisiéon antes citada que
también tenian como finalidad cumplir la medida material 4.3.c) en lo que respecta a la
existencia en la Sede electronica de formularios, que debian estar disponibles para su
descarga en todos aquellos procedimientos y tramites que se inician mediante un
formulario. Ese hito se consiguid a finales de junio (nivel 2 de integracion electrénica),
siendo posible a 31 de diciembre de 2012 iniciar electronicamente un porcentaje del
93% de formularios, consiguiendo asi para estos procedimientos el nivel 3 de integracion
electrénica.

Por acuerdo de la Comision de Simplificacion y Actualizacion de Procedimientos también
se adoptd el proceso permanente de revision de bases y convocatorias que abren
procedimientos al ciudadano, revision que se realiza previamente a la aprobaciéon y
posterior publicacion en el Diario Oficial: los Coordinadores de las Consejerias remiten las
propuestas normativas y en la Inspeccién General de Servicios se verifica que el borrador
de norma, la ficha SIACI (que recoge la informacién que se ofrecera sobre el tramite en la
Web) y los propios formularios, se adaptan a la normativa vigente en cuanto a identidad
corporativa, simplificacion, normalizacién, no peticion de documentos innecesarios,
autorizacién de consulta de datos, medicion de cargas etc.. La Inspeccién emite un
certificado para el expediente del Consejo de Gobierno sobre este extremo, o bien un
correo electronico con la conformidad, en el caso de que Unicamente vayan a publicaciéon
al DOCM (siguiendo las Instrucciones vigentes del régimen del Consejo de Gobierno y la
Instruccion de la Viceconsejera de Presidencia y Administraciones Publicas,
respectivamente).

Sobre Cartas de Servicios durante 2012 se ha llevado a cabo en coordinacion con las
Consejerias:

Mantenimiento en la sede electronica de los indicadores de las Cartas de Servicios
vigentes.
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- Revisién y publicacién de nueve actualizaciones de Cartas.

- Preparaciéon y seguimiento de las Auditorias de Mantenimiento de las Certificaciones
AENOR para 13 Cartas de Servicios correspondientes al afio 2012. Respecto de las otras
13 Cartas Certificadas (hay 26 en total) la certificacion se gestiona por el Organo
correspondiente.

- En cumplimiento del articulo 12 del Decreto 69/2012, las Consejerias presentaron
proyectos para aprobar 34 nuevas Cartas de Servicios en un afio, pero el compromiso lo
adquirieron al final del primer semestre, por lo que aun tienen margen hasta junio de 2013
para finalizar el despliegue proyectado. Durante 2012 se aprobaron las siguientes Cartas:
e CS del Centro Integrado de Formacidon Profesional Aguas Nuevas (Consejeria de

Educacion, Cultura y Deportes)
e CS del Consejo Escolar de Castilla-La Mancha (Consejeria de Educacién, Cultura y

Deportes)

CS del Diario Oficial de Castilla-La Mancha (Consejeria de Presidencia y AAPP)

CS de Ganaderia (Consejeria de Agricultura)

CS de la Residencia para Personas Mayores La Sabina (Consejeria de Sanidad y BS)

CS de la Residencia para Personas Mayores Los Olmos (Consejeria de Sanidad y BS)

CS de la Residencia para Personas Mayores Las Hoces de Cuenca (Consejeria de

Sanidad y BS)

¢ (S de la Residencia para Personas Mayores Virgen del Prado (Consejeria de Sanidad

y BS)

e CS de la Residencia para Personas Mayores Los Nogales (Consejeria de Sanidad y
BS)

e (S de la Residencia para Personas Mayores Los Molinos (Consejeria de Sanidad y
BS)

o CS de la Residencia para Personas Mayores Don Quijote y Sancho (Consejeria de
Sanidad y BS)

e CS de la Residencia para Personas Mayores Benquerencia (Consejeria de Sanidad y
BS)
CS de la Residencia para Personas Mayores Barber (Consejeria de Sanidad y BS)
CS del Jurado Regional de Valoraciones (Consejeria de Hacienda)

Como actividad complementaria en esta materia, se impartié un curso de formacién en
Toledo.

Actuaciones en materia de calidad no comprendidas en el Plan de Medidas, pero si en el
Decreto 69/2012.

> En su cualidad de organismo de supervisién, la Inspeccién General de Servicios ha
llevado a cabo la auditoria anual de la Politica Agricola Comunitaria (Fondos Feaga-
Feader PAC) correspondiente el ejercicio 2011, para lo que se mantuvieron reuniones con
la Intervencién General de la JCCM (organismo de certificacién), con la Jefa del Area
responsable de la PAC en Agricuitura (organismo pagador) y con gestores responsables
de varias lineas que tienen constataciones. Esta actuaciéon se realiza por atribucion
competencial del articulo 18 del Decreto 69/2012 y del articulo 1 del Decreto 64/2012, de
8 de marzo, por el que se designa el Organismo Pagador de los gastos del Fondo
Europeo Agricola de Garantia (FEAGA) y el Fondo Europeo Agricola de Desarrollo Rural

(FEADER), de Castilla-La Mancha.

> Quejas y sugerencias: Se presenta a la CAESTA el informe anual correspondiente a
2012, estructurado por Consejerias y tipologias, para su envio al Consejero de
Presidencia y Administraciones Publicas en cumplimiento del articulo 9 de la Orden de 11
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de octubre de 2011. Se elabor6 y envid otro informe de seguimiento correspondiente a los
cinco primeros meses de 2012,

Como actividad complementaria en esta materia, se impartié un curso de formacion en
Toledo.

» Evaluacién interna de la calidad: Segun lo previsto en el Plan de Inspeccion para 2012,
se realizaron visitas a las Oficinas de Informacion y Registro (OIR) y algunas oficinas de
registro dependientes de otras Consejerias, en Talavera de la Reina (Toledo), en
Guadalajara, en Cuenca, en Albacete y en Ciudad Real.

» Al finalizar el contrato de asistencia técnica preexisten el 5 de mayo de 2012 se asumio la
prestacion del servicio del 012, teléfono Unico de informacién administrativa, con
personal propio y se puso en marcha del CRM (aplicacién informatica de control de la
gestién de relaciones de la JCCM con los clientes) que nutre desde entonces la Base de
Datos General de la JCCM en la aplicacion CESAR. Esta medida ha supuesto un ahorro
de mas de 350.000€ anuales, sin menoscabo del servicio como avalan los indicadores y
encuestas que semanalmente presenta el 012 y que se publican en la sede electrdnica.
También se activé un protocolo de Consumo, asumiendo desde el 01-01-2012 el servicio
que la Consejeria de Sanidad y Asuntos Sociales venia prestando mediante una
asistencia técnica que finalizé el 31-12-2011.

» Gestion adhesiones al convenio 060 de ventanilla Unica por parte 27 entidades locales
de la Region.

» Mantenimiento de contenidos de la Web: Resolucion de 26-10-2012 publicando el
calendario de dias inhabiles y enlaces a boletines provinciales, Resolucién de 13-12-2012
sobre oficinas de registro de la JCCM, publicacién de las concertadas con las entidades
locales a través del convenio 060, documentacion del catalogo de simplificacion
documental.

Toledo, 18 de marzo de 2013

LA VICECONSEJERA DE IDENCIA Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS,
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DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN AL INFORME ANUAL:

Informe sobre quejas y sugerencias 2012
Informe sobre estadistica del Registro Unico.
Informe sobre indicadores 012

Informe sobre indicadores OIRES

Informe sobre indicadores VUES

N WN
D —

Pég. -4



INFORME SOBRE
INICIATIVAS,
SUGERENCIAS Y
QUEJAS A LA 2012
ADMINISTRACION
DE LA JCCM

INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS



&

Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas
(R0 EREY FTITE F Il Viceconsejeria de Presidencia y Administraciones Publicas.

INDICE

INFORME SOBRE INICIATIVAS, SUGERENCIAS Y QUEJAS.

1.- INTRODUGCCION. ...ttt se s assaesas 3
1.1.- Normativa APlICADIE. .......ooeeeeeee e 3
2.- DATOS GENERALES ........oo oottt a et sa s 5
2.1.- De 1 de enero de 2012 a 31 de diciembre de 2012. .........ccccoveveecenrreeceereeeen 5
2.2.- Comparativa afio 201 1. ........ccoviririreieieenieseseee et 7
2.3.- Segun estructura de la Administracion en 2012...........cccocveeveveveeeeceseceeese e 9
2.4.- Comparativa afio 2011, ......ccocveerieiereie e re e s e e rae e e eraeenreens 10
2.5. Segun estado de tramitacion €n 201 2..........ccocveeieieeeieieeece e 11
2.6.- Comparativa afio 2011 ......ccooieiiieieereeee et 12
3.- PROPUESTAS DE MEJORA. ... ettt ettt e tve e s te e st e s aa e e ate e s vasenee s 13
3.1 CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS. ....o.ovveiererrerrrrnereenane. 14
3.2 CONSEJERIA DE HACIENDA . ......ocveviteteteteteteteteteeceeeeteesesesssss s sss s s s s s sesesesesesesasesesasans 15
3.3 CONSEJERIA DE EMPLEO Y ECONOMIA ......couiuieitineneicieeeeseee s ssssesseeseens 16
3.4 CONSEJERIA DE SANIDAD Y ASUNTOS SOCIALES ......ovvieieeeeeeeieeeeeeeeeeeeee et 17
3.5 CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA Y DEPORTES ....oeiiieieeeeeeeeeeeeeet et 18
3.6 CONSEJERIA DE FOMENTO ...c.uiiiiieecieieieeeeceeteeeee ettt sesesesessssssssssssssassnanes 19
3.7 CONSEJERIA DE AGRICULTURA ..ottt sasasesan e 20

4.- ESTADISTICA DE CONSULTAS. ..ottt 21



E Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas
(R0 EREY FTITE F Il Viceconsejeria de Presidencia y Administraciones Publicas.

INFORME SOBRE INICIATIVAS, SUGERENCIAS Y
QUEJAS.

ANO 2012

1.- INTRODUCCION.

1.1.- Normativa Aplicable.

La Carta de Derechos del Ciudadano (CDC), aprobada por Decreto
30/1999, de 30 de marzo, (DOCM de 9 abril de1999), recoge un catalogo de
derechos a favor de quienes se relacionan con la Administracion Regional,
quedando encomendada la garantia de tales derechos, expresamente a la
Inspeccién General de Servicios, adscrita en la actualidad a la Viceconsejeria
de Presidencia y Administraciones Publicas.

Mediante Orden de 11 de octubre de 2011, de la Consejeria de
Presidencia y Administraciones Publicas, se regula la tramitacién de iniciativas,
quejas y sugerencias de los ciudadanos sobre el funcionamiento de los
servicios y unidades de la Administracion de la Junta de Comunidades de
Castilla-La Mancha (DOCM num. 221, de 27 de octubre de 2011).

Las quejas y sugerencias pueden ser presentadas por escrito de forma
presencial, mediante llamada al Teléfono Unico de Informacion 012 o de forma
electronica, utilizando el modelo de formulario disponible en la sede electrénica
de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha ubicada en la sede
electronica: www.jccm.es. Cuando se formulen por escrito, las quejas y
sugerencias podran presentarse presencialmente en cualquiera de los lugares
previstos en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre. Cualquiera
que sea el canal elegido para la presentacion, se podra utilizar el modelo
normalizado previsto en el anexo a la Orden que estard disponible para su
descarga en la sede electrénica. Sin perjuicio de lo anterior, también podran
presentarse por escrito las quejas o sugerencias en otro formato distinto al
anterior, siempre que contengan la informacion precisa para su tramitacion y
respuesta.
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Otra nota importante es el ambito al que se circunscribe el presente
informe, ya que no seran objeto del mismo las quejas y sugerencias que se
planteen sobre el funcionamiento de los servicios sanitarios del Servicio de
Salud de Castilla-La Mancha (Sescam) y tampoco las que afecten a otros
servicios publicos regionales que dispongan de una regulacién especifica en la
materia. Las reclamaciones sobre responsabilidad patrimonial administrativa,
reclamaciones econdémico-administrativas, las previas a la via judicial, los
recursos administrativos, asi como las peticiones realizadas por los ciudadanos
invocando expresamente el derecho de peticién regulado en la Ley Organica
4/2001, de 12 de noviembre, reguladora del Derecho de Peticidn, se regiran por
su normativa especifica.
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2.- DATOS GENERALES
2.1.- De 1 de enero de 2012 a 31 de diciembre de 2012.

De los datos obtenidos podemos extraer la clasificacion por materias, el
total de recibidas por Consejeria, y el estado de tramitacién en el que se
encuentran a fin de afo.

El desglose de iniciativas, sugerencias y quejas por materias es el
siguiente:

INICIATIVAS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS

INICIATIVAS O SUGERENCIAS 145

CLASIFICACION DE QUEJAS RECIBIDAS
ACCESIBILIDAD DE LAS INSTALACIONES 2
CONDICIONES DE LAS INSTALACIONES Y MOBILIARIO 75
INEXISTENCIA DE INSTALACIONES 10
CALIDAD DE LA INFORMACION 142
CANALES DE INFORMACION 60
CONOCIMIENTO O COMPRENSION DEL USUARIO 13
CORTESIA O INTERES CON EL USUARIO 93
DIFICULTAD EN LA TRAMITACION DEL PROCEDIMIENTO 286
FUNCIONAMIENTO DE UN SERVICIO O DEPENDENCIA 918
MATERIA NO INCLUIDA EN EL AMBITO DE APLICACION DE LA ORDEN 54
NO COMPETENCIA DE LA JCCM 56
PETICION DE DOCUMENTOS 6
RECLAMACION DIRIGIDA INCORRECTAMENTE (CONSULTA) 70
TIEMPO DE ESPERA 580
TIEMPO EMPLEADO EN LA ATENCION 8
TOTAL 2373
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El siguiente grafico muestra la distribucion de quejas por materia en
funcion del total recibidas para el afio 2012.

TOTAL DE QUEJAS RECIBIDAS POR MATERIAS
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2.2.- Comparativa afio 2011.

e La estadistica en el periodo que va de 1 de enero a 15 de mayo de 2011
(cuando permanecia vigente el antiguo sistema, del cual no disponemos
de los datos clasificados por materias) es la siguiente:

- Total de quejas recibidas: 296

- Sin constancia de haber sido contestadas: 107

- Que tengamos constancia de haber sido contestadas: 189

- Nulas, incompletas, sin datos, andénimas, que no se pueden
contestar: 29 (estas se incluyen dentro de las que no hay constancia
de haber sido contestadas).

¢ De los datos obtenidos del nuevo gestor de expedientes implantado, que
abarcan el periodo 16 de mayo de 2011 a 31 de diciembre de 2011,
podemos extraer el desglose de iniciativas, sugerencias y quejas por
materias es el siguiente:

INICIATIVAS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS

INICIATIVAS O SUGERENCIAS 93

CLASIFICACION DE QUEJAS RECIBIDAS

ACCESIBILIDAD DE LAS INSTALACIONES 1
CONDICIONES DE LAS INSTALACIONES Y MOBILIARIO 17
INEXISTENCIA DE INSTALACIONES 2
CALIDAD DE LA INFORMACION 114
CANALES DE INFORMACION 99
CONOCIMIENTO O COMPRENSION DEL USUARIO 7
CORTESIA O INTERES CON EL USUARIO 75
DIFICULTAD EN LA TRAMITACION DEL PROCEDIMIENTO 80
FUNCIONAMIENTO DE UN SERVICIO O DEPENDENCIA 672
MATERIA NO INCLUIDA EN EL AMBITO DE APLICACION DE LA ORDEN 138
NO COMPETENCIA DE LA JCCM 142
PETICION DE DOCUMENTOS 9
RECLAMACION DIRIGIDA INCORRECTAMENTE (CONSULTA) 73
TIEMPO DE ESPERA 258
TIEMPO EMPLEADO EN LA ATENCION 1
TOTAL 1781
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El siguiente grafico muestra la distribucién de quejas por materia en
funcion del total recibidas durante el afio 2011.

Total de quejas recibidas por materias
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2.3.- Segun estructura de la Administracion en 2012.

Los datos recogidos en el siguiente cuadro se refieren a la estructura de
la Administracion Regional vigente a 31 de diciembre de 2012. El desglose de
iniciativas, sugerencias y quejas por Consejerias desde 1 de enero a 31 de
diciembre del afio 2012 es el siguiente:

CONSEJERIAS RECIBIDAS
PRESIDENCIA Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS 92
HACIENDA 94
EMPLEO Y ECONOMIA 250
SANIDAD Y ASUNTOS SOCIALES 820
EDUCACION, CULTURA Y DEPORTES 793
FOMENTO 186
AGRICULTURA 240
SESCAM (EXCLUIDOS SERVICIOS SANITARIOS) 43
TOTAL 2518

La distribucion del porcentaje que representa cada Consejeria respecto
al total, podemos apreciarla en el siguiente grafico.

SESCAM _, FRESIDENCIAY
ANPP HACIENDA

4%
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2.4.- Comparativa afio 2011.

Los datos recogidos en el siguiente cuadro se refieren a la estructura de
la Administracion Regional vigente a 31 de diciembre de 2011. El desglose de
iniciativas, sugerencias y quejas por Consejerias desde 16 de mayo a 31 de
diciembre del afio 2011 es el siguiente:

CONSEJERIAS RECIBIDAS
PRESIDENCIA Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS 82
ECONOMIA Y HACIENDA 62
SANIDAD Y ASUNTOS SOCIALES 302
EDUCACION, CULTURA Y DEPORTES 839
FOMENTO 145
AGRICULTURA 75
EMPLEO Y PORTAVOZ DEL GOBIERNO 57
SESCAM (EXCLUIDOS SERVICIOS SANITARIOS) 154
SEPECAM 65
TOTAL 1781

La distribucion del porcentaje que representa cada Consejeria respecto
al total, podemos apreciarla en el siguiente grafico.

SEPECAM PRESIDENCIAY
SESCAM (EXCLUIDOS 4% DMINISTRACIONE § PUBLICAS
SERVICIOS SANITARIOS) 5%

9% \
EMPLEOY PORTAVOZ DEL
GOBIERNO
3%
AGRICULTURA
4%

ECONOMIAY HACIENDA
3%

e




Castilla-La Mancha

2.5. Segun estado de tramitacion en 2012.

Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas
Viceconsejeria de Presidencia y Administraciones Publicas.
Plaza del Conde, 2. 45071-Toledo

En cuanto al estado de tramitacion de las iniciativas, sugerencias y

quejas a 31 de diciembre de 2012, se obtienen los siguientes datos:

CONSEJERIAS anmig SO conTESTADAS (TR
PRESIDENCIA Y ADMINISTRACIONES | 2 8 o
HACIENDA 0 7 87 94
EMPLEO Y ECONOMIA 2 0 248 250
SANIDAD Y ASUNTOS SOCIALES 0 47 773 820
EDUCACION, CULTURA Y DEPORTES | 3 23 767 793
FOMENTO 13 0 173 186
AGRICULTURA 1 1 238 240
SESCAM I(g;()CLUIDOS SERVICIOS ) c 26 23
TOTAL 21 86 2411 2518

De las 2411 que han sido contestadas durante el afio 2012, aquellas que
han sido contestadas en plazo son las siguientes:

CONSEJERIAS

CONTESTADAS

CONTESTADAS

EN PLAZO

%

CONTESTADAS

EN PLAZO

ESSEIICDEQCIA Y ADMINISTRACIONES 89 65 73.03%
HACIENDA 87 63 72,41%
EMPLEO Y ECONOMIA 248 110 44,35%
SANIDAD Y ASUNTOS SOCIALES 773 310 40,10%
EDUCACION, CULTURA Y DEPORTES 767 374 48,76%
FOMENTO 173 131 75,72%
AGRICULTURA 238 107 44,96%
SESCAM (EXCLUIDOS SERVICIOS SANITARIOS) 36 14 38,89%
TOTAL 2411 1174 48,69%




Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas

(R0 EREY FTITE F Il Viceconsejeria de Presidencia y Administraciones Publicas.
Plaza del Conde, 2. 45071-Toledo

2.6.- Comparativa afio 2011.

En cuanto al estado de tramitacion de las iniciativas, sugerencias y
quejas a 31 de diciembre de 2011, se obtienen los siguientes datos:

CONSEJERIAS anmir | ASTADO conTESTADAS AL
PRESIDENCIA Y ADMINISTRACIONES o o 3 6
ECONOMIA Y HACIENDA 33 10 19 62
SANIDAD Y ASUNTOS SOCIALES 3 92 207 302
EDUCACION, CULTURA Y DEPORTES 50 62 727 839
FOMENTO 126 0 19 145
AGRICULTURA 0 9 66 75
EMPLEO Y PORTAVOZ DEL GOBIERNO 1 1 55 57
SESCAM I(gg()CLUIDOS SERVICIOS 5 o 151 154
SEPECAM 22 12 31 65
TOTAL 238 195 1348 1781

De las 1348 que han sido contestadas durante el afio 2011, aquellas que
han sido contestadas en plazo son las siguientes:

CONTESTADAS EN % CONTESTADAS

CONSEJERIAS CONTESTADAS PLAZO EN PLAZO
ESEEIICDESNCIA Y ADMINISTRACIONES 73 46 63.01%
ECONOMIA Y HACIENDA 19 7 36,84%
SANIDAD Y ASUNTOS SOCIALES 207 70 33,82%
EDUCACION, CULTURA Y DEPORTES 727 382 52,54%
FOMENTO 19 2 10,53%
AGRICULTURA 66 12 18,18%
EMPLEO Y PORTAVOZ DEL GOBIERNO 55 15 27,27%
SESCAM (EXCLUIDOS SERVICIOS SANITARIOS) 151 6 3,97%
SEPECAM 31 5 16,13%
TOTAL 1348 545 40,43%




E Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas
(R0 EREY FTITE F Il Viceconsejeria de Presidencia y Administraciones Publicas.

3.- PROPUESTAS DE MEJORA.

Con caracter general a todas las Consejerias se recomienda que con
anterioridad a solicitar la baja de los usuarios tramitadores en el gestor de
expedientes CESAR, tengan previsto el alta de nuevos usuarios, para que no
se produzcan intermitencias que provoquen una demora en la contestacion,
dado que el plazo establecido en la normativa para emitir la contestacion es
exiguo.

En segundo lugar, y teniendo en cuenta que aproximadamente un 40%
de quejas recibidas en el gestor de expedientes CESAR van referidas al
funcionamiento de un servicio o dependencia, incluye quejas de ciudadanos
cuando consideran que el trato ha sido discrecional por parte de la
Administracion o se sienten perjudicados por un cambio de circunstancias en el
curso de su relacion con la Administracidn, o bien opinan que las instrucciones
internas de actuacion no estan bien definidas; seria conveniente establecer en
cada Organo Gestor instrucciones internas para unificar la actividad
administrativa. Desde la Inspeccion General de Servicios se han cursado
instrucciones orientativas a los tramitadores de las quejas y sugerencias en
relacion con este epigrafe, aunque como es logico, la ultima palabra la tienen
los érganos gestores de cada Consejeria.



Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas

(R0 EREY FTITE F Il Viceconsejeria de Presidencia y Administraciones Publicas.
Plaza del Conde, 2. 45071-Toledo

3.1 CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y ADMINISTRACIONES
PUBLICAS.

%
SIN  SOLICITADO CONTESTADAS TOTAL
ABRIR INFORME CONTESTADAS “reypiazo — COTTESTADAS consEsERia

CONSEJERIA

PRESIDENCIA Y
ADMINISTRACIONES 0 3 89 65 73,03% 92
PUBLICAS

A la vista de los datos extraidos del gestor de expedientes para la
Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas con fecha 31 de
diciembre, que aparecen reflejados en la tabla anterior, esta Inspeccion
General de Servicios propone las siguientes areas de mejora con el objetivo de
favorecer la reduccion del plazo de contestacion de las quejas y sugerencias:

1. Establecer una rutina de trabajo, en la cual unos dias antes del vencimiento
del plazo, se recuerde al 6rgano al que se haya solicitado el informe, que
todavia esta pendiente de contestacion, con el fin de emitir la respuesta en
plazo.



Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas

(R0 EREY FTITE F Il Viceconsejeria de Presidencia y Administraciones Publicas.
Plaza del Conde, 2. 45071-Toledo

3.2 CONSEJERIA DE HACIENDA

%
SIN  SOLICITADO CONTESTADAS CONTESTADAS CONTESTADAS TOTAL

CONSEJERIA .
ABRIR INFORME EN PLAZO EN PLAZO CONSEJERIA

HACIENDA 0 7 87 63 72,41% 94

A la vista de los datos extraidos del gestor de expedientes para la
Consejeria de Hacienda con fecha 31 de diciembre, que aparecen reflejados en
la tabla anterior, esta Inspeccion General de Servicios propone las siguientes
areas de mejora con el objetivo de favorecer la reduccion del plazo de
contestacion de las quejas y sugerencias:

1. Establecer una rutina de trabajo, en la cual unos dias antes del vencimiento
del plazo, se recuerde al 6érgano al que se haya solicitado el informe, que
todavia est4 pendiente de contestacion, con el fin de emitir la respuesta en
plazo.



Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas
(R0 EREY FTITE F Il Viceconsejeria de Presidencia y Administraciones Publicas.
Plaza del Conde, 2. 45071-Toledo

3.3 CONSEJERIA DE EMPLEO Y ECONOMIA

%

: SIN  SOLICITADO CONTESTADAS TOTAL
CONSEJERIA ABRIR INFORME CONTESTADAS EN PLAZO CONTESTADAS CONSEJERIA
EN PLAZO
EMPLEO Y
ECONOMIA 2 0 248 110 44,35% 250

A la vista de los datos extraidos del gestor de expedientes para la
Consejeria de Empleo y Economia con fecha 31 de diciembre, que aparecen
reflejados en la tabla anterior, esta Inspeccion General de Servicios propone
las siguientes areas de mejora con el objetivo de favorecer la reduccion del
plazo de contestacion de las quejas y sugerencias:

1. Establecer una rutina de trabajo, en la cual unos dias antes del vencimiento
del plazo, se recuerde al 6rgano al que se haya solicitado el informe, que
todavia estad pendiente de contestacion, con el fin de emitir la respuesta en
plazo.

2. Fijar unas pautas o instrucciones internas de solicitud de informes y
recepcion con el objetivo de que todos los usuarios y érganos gestores las
conozcan.



&

Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas
(R0 EREY FTITE F Il Viceconsejeria de Presidencia y Administraciones Publicas.
Plaza del Conde, 2. 45071-Toledo

3.4 CONSEJERIA DE SANIDAD Y ASUNTOS SOCIALES

%

- SIN  SOLICITADO CONTESTADAS TOTAL
CONSEJERIA  ,on o “INFORME  CONTESTADAS ™2 =0 \0 07 CONTESTADAS \orimni
EN PLAZO
SANIDAD Y
ASUNTOS 0 47 773 310 40,10% 820
SOCIALES
SESCAM
(EXCLUIDOS .
ey 2 5 36 14 38,89% 43
SANITARIOS)

A la vista de los datos extraidos del gestor de expedientes para la
Consejeria de Sanidad y Asuntos Sociales con fecha 31 de diciembre, que
aparecen reflejados en la tabla anterior, esta Inspeccion General de Servicios
propone las siguientes areas de mejora con el objetivo de favorecer la
reduccion del plazo de contestacion de las quejas y sugerencias:

1. Establecer una rutina de trabajo, en la cual unos dias antes del vencimiento
del plazo, se recuerde al érgano al que se haya solicitado el informe, que
todavia estad pendiente de contestacion, con el fin de emitir la respuesta en
plazo.

2. Fijar unas pautas o instrucciones internas de solicitud de informes y
recepcion con el objetivo de que todos los usuarios y érganos gestores las
conozcan.

3. Debido a la dispersion de centros dependientes de esta Consejeria, seria
aconsejable fijar los criterios de tramitacion con la Secretaria General, las
Direcciones Generales y Servicios Periféricos.

(Las quejas y sugerencias sobre servicios sanitarios estdn comprendidas
en otro gestor de expedientes, cuya gestion corresponde al SESCAM. Las
incluidas en CESAR quejas y sugerencias van referidas principalmente a
malestar por tiempos de espera muy dilatados en la atencién especializada
programada y dificultad en el acceso a servicios hospitalarios, transporte
sanitario en la region, trato al usuario desde el servicio de urgencias, trato al
usuario en los servicios médicos, limites horarios en los servicios de urgencias
y “copago farmacéutico”).



Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas
(R0 EREY FTITE F Il Viceconsejeria de Presidencia y Administraciones Publicas.
Plaza del Conde, 2. 45071-Toledo

3.5 CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA Y DEPORTES

%

. SIN  SOLICITADO CONTESTADAS TOTAL
CONSEJERIA ABRIR _ INFORME CONTESTADAS EN PLAZO CONTESTADAS CONSEJERIA
EN PLAZO
EDUCACION,
CULTURAY 3 23 767 374 48,76% 793
DEPORTES

A la vista de los datos extraidos del gestor de expedientes para la
Consejeria de Educacion, Cultura y Deportes con fecha 31 de diciembre, que
aparecen reflejados en la tabla anterior, esta Inspeccion General de Servicios
propone las siguientes areas de mejora con el objetivo de favorecer la
reduccion del plazo de contestacion de las quejas y sugerencias:

1. Establecer una rutina de trabajo, en la cual unos dias antes del vencimiento
del plazo, se recuerde al 6rgano al que se haya solicitado el informe, que
todavia est4 pendiente de contestacion, con el fin de emitir la respuesta en
plazo.

2. Fijar unas pautas o instrucciones internas de solicitud de informes y
recepcion con el objetivo de que todos los usuarios y érganos gestores las
conozcan.

3. Debido a la dispersion de centros dependientes de esta Consejeria, seria
conveniente fijar los criterios de tramitacion con la Secretaria General, las
Direcciones Generales y Servicios Periféricos.



Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas
(R0 EREY FTITE F Il Viceconsejeria de Presidencia y Administraciones Publicas.
Plaza del Conde, 2. 45071-Toledo

3.6 CONSEJERIA DE FOMENTO

0
SIN  SOLICITADO CONTESTADAS 4 TOTAL

CONSEJERIA  \Fbie ~ INFORME  CONTESTADAS ~“C\ oi'aoq COIIE\II\TEEE%AS CONSEJERIA

FOMENTO 13 0 173 131 75,72% 186

A la vista de los datos extraidos del gestor de expedientes para la
Consejeria de Fomento con fecha 31 de diciembre, que aparecen reflejados en
la tabla anterior, esta Inspeccion General de Servicios propone las siguientes
areas de mejora con el objetivo de favorecer la reduccién del plazo de
contestacion de las quejas y sugerencias:

1. Establecer una rutina de trabajo, en la cual unos dias antes del vencimiento
del plazo, se recuerde al 6rgano al que se haya solicitado el informe, que
todavia estad pendiente de contestacion, con el fin de emitir la respuesta en
plazo.

2. Fijar unas pautas o instrucciones internas de solicitud de informes y
recepcion con el objetivo de que todos los usuarios y érganos gestores las
conozcan.

(Recientemente se ha dado de alta otro usuario en esta Consejeria, con el fin
de mejorar los tiempos de respuesta y atencion de sugerencias y quejas).



Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas
(R0 EREY FTITE F Il Viceconsejeria de Presidencia y Administraciones Publicas.
Plaza del Conde, 2. 45071-Toledo

3.7 CONSEJERIA DE AGRICULTURA

%
SIN  SOLICITADO CONTESTADAS TOTAL
ABRIR INFORME CONTESTADAS “"r\ bl az0 COI'E\'J IEE;‘;'(D)AS CONSEJERIA

CONSEJERIA

AGRICULTURA 1 1 238 107 44,96% 240

A la vista de los datos extraidos del gestor de expedientes para la
Consejeria de Agricultura con fecha 31 de diciembre, que aparecen reflejados
en la tabla anterior, esta Inspeccibn General de Servicios propone las
siguientes areas de mejora con el objetivo de favorecer la reduccion del plazo
de contestacion de las quejas y sugerencias:

1. Establecer una rutina de trabajo, en la cual unos dias antes del vencimiento
del plazo, se recuerde al 6érgano al que se haya solicitado el informe, que
todavia est4 pendiente de contestacion, con el fin de emitir la respuesta en
plazo.

2. Fijar unas pautas o instrucciones internas de solicitud de informes y
recepcion con el objetivo de que todos los usuarios y érganos gestores las
conozcan.



ol

2 Consejeria de Presidencia y Administraciones Pablicas
([ EREY ST Pl Viceconsejeria de Presidencia y Administraciones Publicas.

4.- ESTADISTICA DE CONSULTAS.

: : . Solicitado Total
CONSEJERIA Sin abrir informe Contestadas Consultas
Presidencia y
Administraciones 0 0 135 135
Publicas
Hacienda 0 0 168 168
Sanidad y Asuntos
Sociales 0 7 191 198
Educacioén,
Cultura y Deportes 4 Bs 2356 2655
Fomento 5 0 202 207
Agricultura 0 1 219 220
Empleo y
Economia 0 3 765 768
SESCAM 2 10 134 146
TOTAL 32 105 4360 4497

Toledo, 18 de marzo de 2013
LA CTORA GENERAL DE SERVICIOS
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REGISTRO UNICO

REGISTRO PRESENCIAL ANO 2012
Cursos de formacion impartidos 6
N° de Registros de Entrada 2.403.561
N° de Registros de Salida 1.020.014
N° de usuarios conectados 3.042

REGISTRO ELECTRONICO

N° entradas oficina virtual del 1/1/2012 al 27/3/2012 24.043
N° entradas Registro Telématico del 28/3/2012 al 31/12/2012 83.958
Recibidos con firma electrénica desde 28/3/2012 863
% firma electrénica 1%
REGISTRO DE APLICACIONES INFORMATICAS POR CONSEJERIA 45
Agricultura 6
Educacién 5
Empleo y Economia 13
Fomento 5
Hacienda 3
Presidencia y Administraciones Pdblicas 9
Sanidad 1
SESCAM 3
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ACUMULADO ANUAL 2012 OFICINAS DE INFORMACION Y REGISTRO (OIRES)

Acumulado actualizado 2012 AB_DP | AB_SANID| crRDP | cr_saND| cuencAa | cu_DP fJGu_MOLIN| To_sscc | To_pP | TO_TALAV TOTAL
Numero total de consultas 12.687) 29.742) 27.212] 26.004 7.656] 11.853 6.994] 18.670 7.962] 19.582] 168.362
Consultas presenciales inmediatas 10.991) 25.771) 24.256] 22.839 6.163] 10.948 6.242] 11.515 5.925] 18.037 142.687
Consultas telefénicas 1.696 3.971 2.956 3.165] 1.493 905 752 7.155 2.037 1.542 25.672
Consultas presenciales demoradas 0 0 0 of 0 of 0 0 0 3 3
Total consultas por materias 12.687) 29.742) 27.212] 26.004 7.656] 11.853 6.994f 18.670 7.962] 19.582] 168.362
Administraciones Publicas 2.770 558 1.761 908 2.509 2.123 195 4.437 520 2.089 17.870
Agricultura y Medio Ambiente 802 7 261 56 79 297 322 196 83 2.593 4.696
Turismo y Artesania 92 2 30 77 a7 268 28 46 547 102 1.239
Bienestar Social 677 22.085] 12.653] 13.225 216 202 87 405 554 2.027 52.131
Industria y Tecnologia 256 25 38 15 203 236 319 248 214 644 2.198
Economia y Hacienda 1.310 681 2.173 432 1.567 801 166 1.112 468 2.465 11.175
Educacién y Ciencia 1.031 232 1.259 135 598 2.722 250 714 290 941 8.172
Trabajo y Empleo 397 30 684 346 82 173 149 260 262 402 2.785
Obras Publicas 79 14 58 31 12 186 13 68 44 540 1.045
Vivienda y Urbanismo 230 302 101 18 11 192 545 74 100 1.506 3.079
Cultura 22 4 755 7 183 275 9 89 412 50 1.806
Sanidad y Sescam 559 245 555 9.046 123 164 61 749 993 354 12.849
Empleo Publico 155 429 2.329 586 458 209 33 3.552 922 180 8.853
Vicepresidencia primera - Mujer 246 464 14 145 8 22 205 21 1.134
Vicepresidencia primera - Juventud 160 248 117 378 33 51 237 124 1.361
Justicia y Proteccion Ciudadana a7 1.457 114 124 2 246 862 527 3.379
Sepecam 33 222 485 43 1 136 45 232 231 13 1.441
Firma electronica 47 9 88 11 67 129 38 780 50 35 1.254
Otras Administraciones 3.774 4.888 1.812 1.055 1.255 3.107 4.691 5.389 968 4.969 31.908
N° compulsas inmediatas 32.182] 17.087 8.325] 17.331 7.401] 21.632 7.782] 18.473 6.736] 21.104] 158.053
N° compulsas demoradas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 19 19
N° fotocopias 7.1150 19.019 9.464] 15.675 8.054] 20.957] 13.207 8.776 1.464f 10.773] 114.504
Documentos 24.848] 29.805] 33.688| 64.354 9.143| 15.918 4.910] 27.345 8.233] 33.701] 251.945
N° de documentos remitidos en un
plazo superior al siguiente dia habil 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
respecto a los presentados.
N° de total de documentos remitidog 24.848] 29.805] 31.363] 64.354 9.143 15.918 4910 27.345 8.233] 33.701 249.620
Rec'amzﬂgz:a;é?;'a“"as y 0 1 2324 9 o 9 3 9 0 3 2.350
N° de reclamaciones, inciativas y
sugerencias tramitadas en un 0 1 0 of 0 of 0 0 0 0 1
plazo superior al siguiente dia habil|
N° de reclamaciones, iniciativas y
sugerencias tramitadas como 136 20 0 11 0 0 3 3 0 6 179
méximo al dia siguiente habil.
Proced'm';r;ﬁfé(:ﬁ;am'tac'o” o 433 o 7 of 1719 1550] 2.306 281 190 6.480
N® de pr?ncf]zg‘;f:r:’:nttﬁm'tados 0 433 0 7 of 1713] 1ss0] 1481 281 140 5.605
N de proc:gf'}”;:ggrsa"am'tados 0 0 0 o} 0 o} 0 825 0 50 875
Sistema de Alertar Informativas 2 o 0 o 5 o 0 12 0 7l 26
o ) .
" aritadas mmediataments. g of o of g of o 1 o 7 2
N° de alta o bajas tramitadas con 0 0 0 0 0 0 0 0 0

demora
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EMPRESAS

SIMULACION

EXP. ABANDONADOS|
EN SIMULACION

EXP. ABANDONADOS|

EN TRAMITACION

EXPEDIENTES

(consultas generales)

EMPRESAS CREADAS POR EDAD

FEBRERO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL

EMPRESAS CREADAS POR FORMA JURIDICA

NLINE

EMPRESARIO

INDIVIDUAL con DUE

S.L.con DUE
S.L. NUEVA EMPRESA
con DUE

TOTAL
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