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AENOR

1 DATOS GENERALES

A. DATOS DE LA ORGANIZACION

Nombre de la Organizacién JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA LA MANCHA
: i AV PORTUGAL, S/N.

Pirecdion 45005 - TOLEDO

Representante de la Organizacién Dfia. Victoria MARTIN MENDEZ

(nombre y cargo) (Jefe de Servicio de Diario Oficial de CLM)

B .EQUIPO AUDITOR

Funcion Nombre Iniciales
Auditor Jefe D. Rall GARCIA HORMIGOS RGH

C. CRITERIOS DE AUDITORIA

El equrpo auditor comprueba la identificacién y vigencia de los siguientes criterios de auditoria:
Requisitos de la/s norma/s de sistema de gestion de referencia
Los procesos definidos y la documentacién del sistema de gestién desarrollada por el
cliente
Los requisitos legales y reglamentarios aplicables

RESUMEN EJECWTIVO DE AUDITORIA

Cuestiones generales para todos los Sistemas de Gestiéon

Confirmacion de la realizacién de la auditoria

Se ha realizado la Auditoria de 2° seguimiento de Certificacién al Sistema de Gestién conforme a lo
establecido en la Norma UNE 93200 de Carta de Servicios y el Reglamento Particular A58 para la
certificacion de AENOR de Cartas de Servicios, al DIARIO OFICIAL DE CASTILLA LA MANCHA y su
Carta de Servicios

Alcance de la auditoria y adecuacién del alcance del certificado

Carta de Servicios del Diario Oficial de Castilla -La Mancha

¢Es adecuado el alcance del certificado? SI ® NO O Indicar si se han producido
cambios o modificaciones, desde la anterior auditoria:

Alcance de la auditoria:

¢Se han auditado todas las actividades incluidas en el alcance del certificado (sélo para

auditorias de seguimiento)?
SI® NO O En caso negativo incluir descripcion del muestreo realizado (actividades,

royectos, lineas de producto, tipos de servicio, emplazamientos temporales, etc)
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Declaracién sobre la conformidad y eficacia del sistema de gestion

Valoracién sobre la conformidad y la eficacia del Sistema de Gesti6n:

b.1. Capacidad del sistema de gestiéon para cumplir los requisitos aplicables y
lograr los resultados esperados

La carta de servicios cumple con los requisitos de la Norma y con el resto de criterios de
auditoria y se considera que se encuentra eficazmente implantado, evidencidndose como
afios anteriores el esfuerzo no solo para llevar a cabo la prestacion de los servicios, sino que
ademds sea un servicio enfocado a la mejora continua, y que ademas este afio las escasas
incidencias que se habian dado en afios anteriores, incluso se han reducido. Cabe mencionar
en que en esta ocasion NO se ha llevado a cabo la inspeccion de cliente misterioso que, si
se ha llevado a cabo otros afios, a fin de contrastar los resultados obtenidos en los
indicadores, y la verificacion real de los propios compromisos revisados.

El periodo de anélisis ha sido el 4° semestre de 2018 y los tres primeros trimestres de 2019,
estiméndose que la Carta estd cumpliendo en su totalidad con lo que se exige en la Norma
y el mencionado Reglamento, no detecténdose no conformidades al respecto

Cambios significativos con respecto a la anterior visita y su impacto en el
Sistema de Gestion

1) Se ha procedido a aprobar una nueva versién de la carta de servicio del DOCM a través
de la “Resolucién de 7 de marzo de 2019 de la Consejeria de Hacienda vy
Administraciones Publicas”. Publicada en el DOCM de fecha 22/03/2019.

2) La modificacion de los compromisos de calidad asumidos 2.3.1 y 2.3.2 dentro del
servicio prestado e identificado como “remisién al tablon edictal Gnico (TEU) de las

notificaciones infructuosas. Eliminado en ambos casos la coletilla ™...... salvo que el
publicador solicite un plazo superior”

3) La revisién y modificacién de la “encuesta de satisfaccién” sobre el servicio prestado
por el DOCM a fin de:

a) incluir a los usuarios de la aplicacién de remision de anuncios.

b) Segmentar los usuarios en trabajador/a de la JCCM o sus OOAA, trabajador/a
de otras AAPP y otros usuarios.

4) La emisién de una memoria interna de indicadores del servicio de publicaciones

Confirmacién sobre el cumplimiento de los objetivos de auditoria

Los objetivos de la auditoria son:

o Determinar la conformidad del sistema de gestién de la organizacion / empresa
auditada, o partes de dicho sistema, con los criterios de auditoria

o Determinar su capacidad para asegurar que la organizacién cumple con los requisitos
legales, reglamentarios y contractuales aplicables (teniendo siempre presente que
una auditoria de certificacién de un sistema de gestién, no es una auditoria de
cumplimiento legal);

« Determinar la eficacia del sistema de gestién, para asegurar que el cliente puede
tener expectativas razonables en relacién al cumplimiento de los objetivos
especificados; y cuando corresponda, identificar posibles dreas de mejora.

(Si procede, afiadir objetivos especificos de la presente auditoria)

¢Se han cumplido los objetivos de la auditoria? SI O NO O

Se indicard si se ha producido cualquier situacién durante la auditoria que haya afectado a la
consecucién de sus objetivos (imposibilidad de evaluar una actividad, centro, requisito...), asi
como cualquier cuestién significativa que afecte al programa de auditoria y/o al Plan de
auditoria, incluyendo las causas que las han generado.

¢Qué cuestiones han quedado por resolver a la finalizacion de esta auditoria? NINGUNA
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Otras consideraciones del equipo auditor

La auditoria de la carta de servicios se ha basado en los tres grandes ambitos de la norma:
1) VERIFICACION DEL CONTENIDO DE LA CARTA:

Se ha revisado la carta cuya publicacién y aprobacién se ha llevado a cabo mediante
Resolucién de 07/03/2019 de Ia Consejeria de Hacienda y Administraciones publicas, por
la que se aprueba la actualizacién de la Carta Sectorial de Servicios del Diario Oficial de
Castilla-La Mancha 2019/2686 considerédndose correcta.

Se revisa su Estructura y contenido, evidenciindose lo siguiente:
En cuanto a la Informacién que contiene define:
e Entre sus objetivos y fines se menciona que:

El Diario Oficial de Castilla-La Mancha se configura como un servicio pUblico de
acceso universal y gratuito que garantiza el derecho de la ciudadania a acceder
a las disposiciones gue se publiqguen en el mismo y a una base de datos que
facilite su consulta. ‘

El Diario Oficial de Castilla-La Mancha se publica todos los dias del afio, excepto
los sabados, domingos y aquellos dias declarados inh3biles en la comunidad de
Castilla-La Mancha. Excepcionalmente, Ia Consejeria de Hacienda y
Administraciones Publicas, podrd determinar la publicacién de ndmeros
extraordinarios, suplementos y separatas.

El Cddigo Legislativo de Castilla-La Mancha se publica y mantiene actualizado
en la pagina web de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

» En cuanto a sus_datos identificativos, en /a propia carta de servicios publicada se
establece que el Diario Oficial de Castilla-La Mancha es un servicio adscrito a la
Viceconsejeria de Administracién Local y Coordinacidn Administrativa, responsable
de la edicién, publicacién y difusién del Diario Oficial de Castilla-La Mancha y del
Cddigo Legislativo de Castilla-La Mancha, asi como la divulgacidon de la Revista
Juridica de Castilla-La Mancha.

* Encuanto a [a relacién de servicios prestados, se han incluido los siguientes, divididos
por dreas especificas como son:

1. Ofrecer informacion sobre:

1.1. Acceso gratuito a través de la web al Diario Oficial de Castilla-La Mancha
con validez juridica desde 01/01/2009 y con caracter informativo desde
20/10/1980 hasta 31/12/2008.

1.2. Acceso via web al contenido de la Base de Datos.
1.3. Acceso via web al contenido del Cédigo Legislativo.

1.4. Acceso via web al contenido de la Revista Juridica. Sélo sumario desde
abril de 2000 a abril de 2005 y texto completo desde diciembre de 2005.

1.5. Asesoramiento sobre blsquedas en la Base de Datos, Cddigo Legislativo
y Revista Juridica (presencial, por teléfono o correo electrénico).

1.6. Consultas sobre sistemas de publicaciones de anuncios y disposiciones
(presencial, por teléfono o correo electrénico).

1.7. Consultas de interés general sobre el Diario Oficial de Castilla-La Mancha.
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2,

Servicio de Publicaciones:
2.1. Edicién y publicacién del Diario Oficial de Castilla-La Mancha.

2.2. Publicacién conjunta de extractos de la Base de Datos Nacional de
Subvenciones junto con la disposicion a que se refiera en el Diario Oficial.

2.3. Remisién al Tablén Edictal Unico (TEU) de las notificaciones infructuosas.

2.4, Edicién y publicacién en la web del Cédigo Legislativo.

. Servicio de Alertas

3.1. Servicio de alertas personalizado y gratuito.

3.2. Ayuda sobre el funcionamiento de altas y bajas en el sistema de alertas
(presencial, telefénica y correo electrdnico).

En cuanto a la informacién de_contacto se indican las direcciones postales,
telefénicas, telematicas, formas de acceso, horarios y un plano de situacion del
servicio.

Puntualmente no se identifican los medios de transporte.

En cuanto a la relacién actualizada de las normas requladoras de los servicios que se
prestan, la carta cuenta con una enumeracion de disposiciones legales a través de
las cuales se regula su funcionamiento, mencionando de forma principal los

siguientes:

a)

b)

c)

d)

Ley 4/2016, de 15 de diciembre, de Transparencia y Buen Gobierno de
Castilla-La Mancha (DOCM num. 252, de 30/12/2016).

. Los articulos 379 a 385 de la Ley 9/2012, de 29 de noviembre de Tasas y
Precios Publicos de Castilla-La Mancha y otras medidas tributarias.

Decreto 354/2008, de 23 de diciembre, por el que se regula el Diario Oficial
de Castilla-La Mancha.

Orden de 17/10/2003, de la Consejeria de Administraciones Publicas, por la
que se desarrollan determinados aspectos de la regulacién del Diario Oficial
de Castilla-La Mancha.

En cuanto a los derechos y obligaciones de los usuarios: se ha incluido un apartado
especifico en el que se referencia al marco legal anterior para el establecimiento de
los “derechos y deberes” de los usuarios:

La ciudadania tiene derecho de acceder gratuitamente a los documentos que
se publiquen en el Diario Oficial de Castilla-La Mancha y a la base de datos
que facilite su consulta.

Los publicadores tienen los siguientes derechos:
A la tramitacion electrdnica integral.
Cuando utilicen esta via, ademas tendrén derecho a:
Conocer el estado de su anuncio en cada momenfto.
Recibir por correo electrénico un aviso sobre la publicacion del anuncio.

En el caso de que se trate de publicaciones de pago, a descargar
automaticamente la factura.
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- Asi mismo, los publicadores tienen los siguientes deberes:
Aceptar el formato para la publicacidn.
En los anuncios de pago, realizar el mismo antes de su publicacian,

La Administracion de la Junta, organismos auténomos Yy empresas a ellos
vinculadas, tienen el deber de usar la aplicacién informética. Asi mismo
tienen ese deber los obligados segun lo dispuesto en el articulo 14 de |a
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun
de las Administraciones Publicas (BOE nim. 236, de 2 de octubre de
2015).

Respecto de las formas de participacidn, la propia carta solicita a los usuarios del
servicio ayuda para prestar un mejor servicio haciéndoles llegar sus iniciativas,
sugerencias y quejas o reclamaciones por cualquiera de los siguientes medios:

- Mediante el formulario electrénico de la sede www.jccm.es. ,Una vez
cumplimentado el formulario, la aplicacién electrénica asignard nimero de
registro, fecha y hora del asiento y remitird automaticamente la queja o
sugerencia a la Consejeria designada como responsable del servicio.

- A través de los formularios impresos presentes en todos los centros, oficinas
y organismos de la Administracién Regional, segin modelo aprobado por
Orden de 11/10/2011 de la Consejeria de Presidencia y Administraciones
Publicas (DOCM no 211, de 27/10/2011).

- Mediante escrito dirigido a la unidad responsable de la Carta de Servicios:
Viceconsejeria de Administracién Local y Coordinacién Administrativa. Avda.
de Portugal, 11 - 45071 Toledo.

- Llamando al teléfono 012 (si llama desde Castilla-La Mancha) o al 925 274
552 (desde otra comunidad auténoma), donde el operador que atienda la
llamada la formalizara en soporte informatico.

- Mediante fax: 925 269059,

- Por correo electrénico dirigido a la cuenta de correo habilitada al efecto en |a
pagina web de la Junta: www.jccm.es.

Se indica en el mismo apartado de la carta de servicio que la contestacién le ser
notificada en el plazo méximo de 15 dias habiles, contados a partir del siguiente al
de presentacion de la misma.

En cuanto a la fecha de entrada en vigor se detalla en el apartado de vigencia que la
Carta de Servicios entra en vigor al dia siguiente de su publicacién en el Diario Oficial
de Castilla-La Mancha (siendo esta el 23/03/2019) y que los compromisos que en
ella se adquieren tienen una validez de dos afios.

Respecto de los compromisos de calidad y sus indicadores, se evidencia que la
organizacion ha definido al menos un compromiso por cada uno de los servicios
prestados y ha determinado su forma de medirlas a través de indicadores asociados
con valores de referencia y una periodicidad de medicién trimestral en todos los
casos., los cuales permiten medir su grado de consecucion.

Los indicadores correspondientes a esta Carta aparecen en el anexo de la resolucién
esta resolucion. También pueden consultarse en la padgina web institucional, en donde
los resultados de su cumplimiento se actualizan con la misma periodicidad que se
indica en el citado anexo.
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Fn la nueva carta de servicio aprobada en marzo de este mismo afio se identifican 2
cambios sobre los compromisos de calidad asumidos 2.3.1y 2.3.2 dentro del servicio
prestado e identificado como “remision al tablén edictal Unico (TEU) de las
notificaciones infructuosas. Eliminado en ambos casos la coletilla “.....salvo que el
publicador solicite un plazo superior.

Se enumeran a continuacién los servicios prestados por el DOCM, los compromisos
asumidos para cada uno de ellos, asi como los indicadores utilizados para su

medicion:

Compromiso indicador Estandar Método de obtencién Periodicidad

Servicio de Informacion

1.1 Acceso gratuito a través de la web al DOCM con validez juridica desde 01/0 1/2009 y con caracter infonmativo desde 20/10/1980 hasta 31/12/2008.

« Porcentaje de dias disponibles
» Disponibilidad las 24 h del dia los 385| las 24 h, los 365 dias del aio 100% Registro
dias del afio, de todos los diarios| para los publicados con
publicados. anterioridad. Trimestral
« Disponibilidad del DOCM a partir de las| « Nimero de dias gue ne ha

00:01 horas del dia a que cormesponda| estado disponible transcurridas " :
la publicacién fres horas desde la s Registro
comunicacion de la incidencia.

1.2 Acceso via web al contenido de la Base de Dalos.

Se mantendra actualizada respecto del Porcentaje de actuaiizaciones en

(iltimo diario, en el plazo maximo de 2 dias 170 100% Registro Trimestral
hébiles despusés de su publicacion. pazo,

1.3 Acceso via web al contenido del Codigo Legislativo.

Dispordhifdad de! contenido las724 hide} Porcentaje de dias disponibles. 100% Registro Trimestral

dia los 365 dias del afio.

1.4 Acceso via web al contenido de la Revista Juridica. S6lo sumario desde abril de 2000 a abril de 2005 y texto completo desde diciembre de 2005.

Disponibilidad del contenido las 24 h del = P . i . .
dis los 365 dias del afio. Porcentaje de dias disponibles. 100% Registro Trimestral
i 5 . Método de do
Compromiso indicador Estandar oblencion Periodicidad
1.5 Asesoramiento sobre biisquedas de Base de Dalos, Cédigo Legislativo y Revista Juridica (presencial, por teléiono o correo electrénico).
« En horario de atencion al publico. : = 2 i
R e Numero de reclamaciones) Méaximo 2 reclamaciones al K 2
»Fuera de horario: Primer dia habil siguiente por falta de atencion. timestre. Registro Trimestral
de atencién al piblico.
1.6 Consultas sobre sistemas de publicaciones de anuncios y disposiciones {presencial, por teléfono o correo electronico).
«+ En horario de atencion al publico.
« Fuera de horario: Primer dia habil siguiente|Numero de reclamaciones| — Méximo 2 reclamaciones al i :
de atencion al publico por falta de atencién. trimestre. Registro Tramestral
1.7 Consultas de interés general sobre el DOCM (presencial, por teléfono, correo electronico y web).
« Disponibilidad en la web las 24 h del dia los| porcentaje de dias .
385 dias del afio. disponibles. 100%
+ En horario de atencion al publico. Registro Trimestral
Numero de reclamaciones Méximo 2 reclamaciones al
por falta de atencion. trimestre.
Servicio de Publicaciones
2.1 Edicion y publicacién del DOCM.
Publicaciones gratuitas en el plazo maximo de
5 dias habiles desde su recepcion en el DOCM,| Porcentaje de publicaciones 100% Aplicacion Trimestral
salvo que el publicador solicite un plazo|en plazo. * Informatica )
superior.
Las publicaciones sujelas a pago, se
efectuaran en el plazo maximo de 5 dias Poicarisie s pibieat
habiles desde que el médulo de facluracion 53::1&2 :JB a Bop:" plazz:g:nes 100% Registro Trimestral
comprusbe el pago vy realice la comunicacion al ) pag ¥
madulo de publicaciones.
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Compromiso

Indicador

Estandar

Método de obtencion

Periodicidad

Las publicaciones de pago recibidas a través de
la aplicacion informatica, se validaran en el
plazo maximo de 2 dias habiles desde su
recepcion, con el objeto de que el publicador
pueda efectuar el pago.

Porcentaje de publicaciones de pago
recibidas a través de la aplicacion que
son validadas en plazo.

100%

Registro

Trimestral

Las publicaciones de pago recibidas en formaio
papel, una vez procesadas y validadas en el
mddulo del publicador, se enviaran al médulol
de facturacién en el plazo méaximo de 3 dias
habiles, a fin de que comunique la carta de
pago al anunciante.

Porcentaje  de anuncios en papel
atendidos en plazo.

100%

Registro

Trimestral

Para los anunciantes que utilicen la aplicacion
informéatica det DOCM, en caso de que deteclen
un erfof que no altere el contenido de la
disposicion y sea subsanable a través de la
opcion “Afiadir Complementario”, se mantendra
el plazo de publicacién, siempre que la
subsanacion se envie al menos dos dias|
hébiles anteriores a la fecha prevista de|

Porcentaje  de  disposiciones  con
complementario publicadas en plazo.

100%

Aplicacion Informalica

Trimestral

publicacion.
Compromiso T

Indicador

Estandar

Método de obtencién

Periodicidad

2.2 Publicacion conjunta de extractos de la Base de Datos Nacional de Subvenciones junto con la disposicién a que se refiera en el Diario Oficial.

Publicacién conjunta del extracto de
convacatoria de subvenciones enviado por
|a Base de Datos Nacional de Subvenciones
junto con el fexto integro de la misma
remitido por el drganc competente de lajNumero de reclamaciones por| Maximo 5 reclamaciones al Registro Trimestral
Adminisfracion de la Junta y sus organismos| falta de publicacién. frimestre. g
autonomos en el plazo maximo de 72 horas
habiles desde la recepcion de ambos en el
DOCM, salvo que el anunciante solicite un
plazo superior.
2.3 Remisién al Tablon Edictal Unico (TEU) de las nolificaciones infructuosas.
« Remisién de notificaciones infrucfuosas al

TEU. \ . g 2 i
+Borisioh te hatficacionss nfrictiosas 8 Nimero de reclamaciones por| Maximo 5 reclamaciones al Registro Trimestral

< o falta de remision. frimestre.

TEU previamente publicadas en el

DOCM.
2.4 Edicion y publicacién en la web del Cédigo Legislativo.- Actualizacion quincenal en la web
Edicién y publicacién en el plazo maximo de| Porcentaje  del numero  de
15 dias habiles, desde que la disposicion se| disposiciones no actualizadas en 0% Registro Trimestral
ha publicado en el DOCM. plazo.

Compromiso Indicador Estandar Msodo 519 Periodicidad
obtencion
Servicio de Alertas

3.1 Senvicio de alertas personalizado y gratuito.
Envio de la informacion solicitada a las
personas  suscilas @ las  alertas|Nimero de reclamaciones| Maximo 2 reclamaciones al " .
correspondientes al dia de publicacién de ese|por no recibir las alerias. trimestre. Registro Trimestral
diario.
3.2 Ayuda sobre el funcionamiento de altas y bajas en el sistema de alertas (presencial, telefonica y correo electnico).
+ En horario de atencion al publico. : ) » )
» Fuera de horario: Primer dia hébil siguients| Nimero de reclamaciones| Méximo 2 reclamaciones al Registro Fritiostral

de atencion al pablico. por falta de atencion. tnmestre

En cuanto a los mecanismos_de comunicacion externa e interna, esta carta de
servicios, tanto su publicacién en el "DOCM”, como su folleto divulgativo, asi como

sus indicadores de cumplimiento de sus compromisos, y demas informacion, se
pueden consultar en la sede electrénica de la Junta de Comunidades de Castilla-La
Mancha http://www.jccm.es, dentro del apartado de Cartas de Servicios, en la

informacidon sobre este servicio.
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2)

Como medios de comunicacidn interna se muestran diversas actas de reunion
internas del DOCM, por ejemplo, el acta de reunion de fecha 15/02/2019 en la que
se abordan la revisién de los indicadores de la carta de servicio y el anélisis de las
observaciones y recomendaciones de la Ultima auditoria externa.

e En relacién a los medios de subsanacidon o compensacién se establece en la carta
que si de la queja del usuario se evidencia el incumplimiento de cualguiera de los
compromisos adquiridos, la persona titular de la Viceconsejeria de Administracién
Local y Coordinacién Administrativa, se pondra en contacto con el usuario en el plazo
de 72 horas, por el medio que haya sefialado como preferente (escrito, teléfono, e-
mail, fax,...) para pedirle disculpas y explicarle las causas del incumplimiento y las
medidas adoptadas para subsanarlo.

e En cuanto a Formas de presentacion de sugerencias, guejas y reclamaciones sobre
el _servicio_prestado ha quedado conjuntamente establecido con el requisito de
formas de participacién mencionadas en el epigrafe de informacicn.

IDENTIFICACION DE LA METODOLOGIA UTILIZADA PARA SU DESARROLLO:

A Y A A A A A e s - e ———————

Se verifica en la presenta auditoria que el desarrollo de la revision y actualizacion de la
carta de servicios, se ha llevado a cabo por un equipo multidisciplinar, estando integrado
en algiin momento tanto por los responsables del Servicio:

- Jefa del servicio de publicaciones y DOCM
- Jefes de Seccién
- Jefes de negociado.

En este sentido se muestran se muestran diversas actas de reunién del equipo de trabajo
de la carta de servicio del DOCM, por ejemplo, las siguientes:

- Acta de reunidn de fecha 24/05/2018 en la que se aborda la modificacién de la
encuesta de satisfaccién, estableciendo como fecha de implementacion el 1%%
trimestre de 2019.

- Acta de reunién de fecha 08/02/2019 en la que se abordan la revisién de los
indicadores de la carta de servicio y el andlisis de las observaciones y
recomendaciones de la dltima auditoria externa.

- Acta de reunién de fecha 15/02/2019 con el mismo fin, pero ampliando el n° de
participantes.

Se ha desarrollado en el “procedimiento de autoevaluacion de y seguimiento de los
compromisos adquiridos en la carta de servicios” actualmente con la revisidn vigente de
febrero de 2019, en el que se ha definido entre otras cuestiones:

e Objeto del procedimiento
e Compromisos adquiridos
» Indicadores utilizados en la autoevaluacidn, valores umbral y periodicidad

e Procedimiento a seguir en caso de incumplimiento de cada uno de los
compromisos y medidas correctoras a aplicar,

e Procedimiento ante iniciativas, sugerencias y quejas

o Y una serie de anexos con los formatos previstos para mantener informacion
documentada de las actividades previstas.
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En Cuanto al seguimiento de la carta y sus compromisos se verifican a través del
siguiente muestreo:

Cuarto trimestre de 2018, se producen hasta 4 incidencias, todas ellas en el
compromiso 2.1.1 al haberse dado un 99,83% (2395 disposiciones gratuitas solo se
han incumplido en 4.

Se revisa la incidencia NID 12391/2019 con fecha de entrada el 24/10/18 y fecha de
publicacién el 02/11/2018 cuando deberia haberse publicado el 31/10/2018.

Primer trimestre de 2019, se produce una incidencia en el compromiso 2.1.1 al
haberse dado un 99,95% es decir de 2215 disposiciones gratuitas solo se han
incumplido en 1.

Se revisa la incidencia NID 203/2019 con fecha de entrada el 10/01/20219 y fecha
de publicacién el 18/01/2019 cuando deberia haberse publicado el 17/01/2019.

Segundo trimestre de 2019, se vuelve a producir una incidencia en el compromiso
2.1.1 al haberse dado un 99,96% es decir de 2273 disposiciones gratuitas solo se
han incumplido en 1.

Se revisa la incidencia NID 4921/2019 con fecha de entrada el 17/05/2019 y fecha
de publicacion el 28/05/2018 cuando deberia haberse publicado el 24/052/2019.

Tercer trimestre de 2019, no hay incumplimiento

Se revisa el informe de incidencia en el que se establece como accién correctiva, una
segunda revision por parte del encargado de cerrar el diario (maguetadores). En
trimestres sucesivos se muestran resultados eficaces de esta accién correctiva, al
haber bajado de 4 incidencias en el 4° trimestre de 2018, a tan solo 1 por trimestre
(19 y 2 de 2019) y a cero en el tercer trimestre 2019.

Cabe mencionar en este punto que la organizacion manifiesta no haber recibido
ninguna queja ni reclamacion sobre los servicios prestados.

En cuanto a la verificacién de todos y cada uno de los compromisos y los métodos de
seguimiento se lleva a cabo un muestreo que se presenta a continuacion

» Compromiso 1.1 Acceso gratuito a través de la web al DOCM con validez juridica
desde 1/1/2009 y con cardcter informativo desde 20/10/1980 hasta
31/12/2008.

o Disponibilidad las 24 h del dia los 365 dias del afio, de todos los Diarios
publicados.

o Disponibilidad del DOCM a partir de las 00:01 horas del dia a que corresponda la
publicacion.

Se indica que siempre se verifica y tan solo el dia 21/05/2019 hubo una incidencia

respecto a la disponibilidad del DOCM de ese dia, debido a un problema informadtico,
gue no ha afacetado al calculo de los indicadores asociados.

o Compromiso 1.2 Acceso via web al contenido de la Base de Datos.

o Se mantendré actualizada respecto del dltimo Diario, en el plazo maximo de 2
dias habiles después de su publicacién.
Se dispone de un registro donde diariamente se anotan las trazabilidades, si bien no

se dispone de un registro que evidencie que se cumple el plazo, no obstante se
evidencia que se cumple el plazo dado que se realiza el mismo dia
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Compromiso 1.3 Acceso via web al contenido del Cédigo Legislativo.
o Disponibilidad del contenido las 24 h del dia los 365 dias del afio.

Se verifica diariamente pero no se dispone de datos registrados

Compromiso 1.4 Acceso via web al contenido de la Revista Juridica. Sélo sumario
desde abril de 2000 a abril de 2005 y texto completo desde diciembre de 2005.

o Disponibilidad del contenido las 24 h del dia los 365 dias del afio.

Se verifica diariamente pero no se dispone de datos registrados

Compromiso 1.5 Asesoramiento sobre blsquedas de Base de Datos, Codigo
Legislativo y Revista Juridica (presencial, por teléfono o correo electréonico)

o En horario de atencion al publico.
o Fuera de horario: Primer dia habil siguiente de atencién al publico.

No se han recibido reclamaciones al respecto

Compromiso 1.6 Consultas sobre sistemas de publicaciones de anuncios y
disposiciones (presencial, por teléfono o correo electronico).

o En horario de atencién al publico.
o Fuera de horario: Primer dia habil siguiente de atencién al publico

No se han recibido reclamaciones al respecto

Compromiso 1.7 Consultas de interés general sobre el DOCM (presencial, por
teléfono, correo electrénico y web).

o Disponibilidad en la web las 24 h del dia los 365 dias del aiio.
o En horario de atencién al publico

No se han recibido reclamaciones al respecto

» Compromiso 2.1 Edicién y publicacién en DOCM:

o 2.1.1 Publicaciones gratuitas en el plazo méximo de 5 dias desde su recepcién en el
DOCM salvo que el publicador solicite un plazo superior

o 2.1.2 Las publicaciones sujetas a pago se efectuaran en el plazo maximo de 5 dias
habiles desde que le mddulo de facturacién compruebe su pago y realice la
comunicacion al médulo de publicaciones

Ambos indicadores se miden con el "%” de publicaciones en plazo con un valor
de referencia de 100%

Se revisa 4° trimestre de 2019:

Se muestrea la publicacién gratuita NID 15063/2018 con fecha de entrada el
20/12/2018, y fecha prevista de su publicacién el 28/12/2018 con resultado
positivo

Se han dado un total de 2395 disposiciones gratuitas y 616 publicaciones de pago
en este trimestre. Las incidencias de este trimestre ya se han comentado
anteriormente.
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» Compromiso 2.1.3 Las publicaciones de pago recibidas a través de la aplicacién

informdatica, se validardn en el plazo mdximo de 2 dias habiles desde su
recepcién, con el objeto de que el publicador pueda efectuar el pago.

Se muestrean a través de la aplicacion evidencidndose que no hay pendientes las del
dia de auditoria

2.1.4 Las publicaciones de pago recibidas en formato papel, una vez procesadas
y validadas en el médulo del aplicador se enviardan al médulo de facturacién en
el plazo maximo de 3 dias habiles a fin de que comunique a carta de pago al
anunciante

Se revisa del 3° trimestre de 2019 el mes de septiembre:

Se muestrea el 13/09/2019 NID 8395/19 con fecha de entrada el dia 13 y se
pago el dia 20 (viernes) valida el dia 23 (lunes). Queda publicado en fecha 27.

Compromiso 2.1.5 "Para los anunciantes que utilicen la aplicacién informatica
del DOCM, en caso de que detecten un error que no altere el contenido de la
disposicion y sea subsanable a través de la opcién “"Afadir Complementario”,
se mantendra el plazo de publicacién, siempre que la subsanacién se envie al
menos dos dias habiles anteriores a la fecha prevista de publicacién”.

Se muestrea el 3° trimestre de 2019 el mes de septiembre con el NID 8060/2019 y
con fecha de entrada el 02/09/2019 publicacion el dia 12/092019, presenta el
complementario el dia 10/09/2019, asi mismo se revisa que en campo de
observaciones se ha registrado que se trata de contactar el dia 9 teniendo recepcién
al dia siguiente.

Se revisa el compromiso 2.2 “"publicacién conjunta del extracto de convocatoria
de subvenciones enviado por la Base de datos Nacional de subvenciones junto
con el texto integro de la misma remitida por el érgano competente de Ia
Administracién de la Junta y sus organismos auténomos en el plazo maximo de
72 horas habiles dese la recepcién de ambos en el DOCM salvo que el
anunciante solicite un plazo superior”

Se revisa el correo electrénico relacionado con la BDNS y se muestrea el dia
02/10/2019, a las 14,30 h con n° de identificacién BDNS 475669 y se evidencia NID
9065/2019, se indica fecha fija de publicacion el 08/10/20189, en este caso si coincide
con las 72 horas dado que al entrar un MARTES antes de las 11 le corresponderia
publicar el martes siguiente. Se verifica que aparece en el DOCM de esa fecha y con
las publicaciones fusionadas.

» Compromiso 2.3.1 “"remision de notificaciones infructuosas al TEU”,

Se ha establecido un compromiso interno de 4 dias desde la fecha de entrada aunque
a tenor de lo muestreado se evidencia un plazo inferior, en la mayoria de los casos
se ejecuta en un solo dia.

Se analiza la remision NID 10706/2019 con entrada EL 22/11/2019 con fecha
prevista y efectiva el 2971172019. Con esta fecha se asigna codigo TEU 7169/2019
gue concluye con fecha de publicacion 03/12/2019

A fecha de esta auditoria la organizacién con los recursos disponible no pued medir
estos compromisos 2.3.1 y 2.3.2, lo han relacionado con las reclamaciones, a fecha
de auditoria ya se encuentran trabajando con la mejora de la herramienta informatica
y ya pueden obtener fechas si bien se encuentra pendiente de poder desarrollar Ia
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3)

consulta que permita obtener los datos al igual que los compromisos 2.1.1y 2.1.2 y
poder obtener los datos que demuestren el plazo en él se ha enviado

Se revisa que desde anterior auditoria no se han producido reclamaciones

Compromiso 2.3.2 “remisién de notificaciones infructuosas al TEU previamente
publicadas en el DOCM”, se han puesto un compromiso interno que una vez publicado
en el DOCM se notificara al BOE al dia siguiente”

Compromiso 2.4 Edicién y publicacién en la web del Cédigo Legislativo.-
Actualizaciéon quincenal en la web

o Edicién y publicacién en el plazo médximo de 15 dias habiles, desde que la
disposicién se ha publicado en el DOCM.

Se lleva a cabo diariamente y cuando hay alguna circunstancia derivado del
programa informédtico que no se actualiza se solicita via correo electrénico al
servicio informdtico para que se resuelva. ‘

Compromiso 3.1 Servicio de alertas personalizado y gratuito.

o Envio de la informacién solicitada a las personas suscritas a las alertas
correspondientes al dia de publicacion de ese Diario.

Se realiza automaticamente si bien no se verifica que asi se realiza

No se han recibido reclamaciones al respecto

Compromiso 3.2 Ayuda sobre el funcionamiento de altas y bajas en el sistema
de alertas (presencial, telefénica y correo electronico).

o En horario de atencién al publico.
o Fuera de horario: Primer dia habil siguiente de atencion al publico.
No se han recibido reclamaciones al respecto

Se revisan estos cuatro compromisos dado que se responden sin discriminacion del
tipo de consulta. Se muestrean las que viene por correo electrénico y se verifica su
respuesta por ejemplo del mes de septiembre, el 29/11/2019 y se responde el
02/12/2019 .

Aspectos relacionados con la comunicacién de la _carta y especialmente del
cumplimiento de los compromisos de calidad y su comunicacién a los usuarios.

En este sentido se ha visitado la pagina web, donde en principio se encuentran publicados
los resultados de los indicadores completos de 2018 y afios anteriores desde 2012 y
hasta el mes de octubre del afio en curso, asi como la posibilidad de descargar la carta,
la resolucién de su aprobacién y su folleto divulgativo.

En el acceso realizado a lo largo de esta auditoria a la pdgina web del DOCM se ha
detectado que las entradas para la consulta de los resultados anuales completos, tan
solo disponen publicados los resultados correspondientes al primer trimestre de cada
afio. Ejemplo: resultados anuales de 2018, 2017 y 2016 entre otros.

También se muestra en la misma web la encuesta de satisfaccion y los dltimos informes
de auditoria e inspeccidn correspondientes al afio 2018.
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Puntos fuertes

Resultados de medicién de los indicadores con tan solo 2 incidencias en el tltimo afio y
teniendo en cuenta que lo valores umbrales se han situado en el 100% de eficacia.

Oportunidades de mejora

Implementar un control de ediciones de los documentos aplicables a la carta de
servicios, por ejemplo, sobre la encuesta de satisfaccién que se ha modificado en el
ultimo afio.

A Tenor de lo dispuesto en la norma de referencia, se recomienda valorar la inclusién
en el equipo de trabajo de representantes de los usuarios, si esto fuera posible,.

Completar la memoria interna anual con las acciones de mejora que se estimen
pertinentes tras el analisis de conjunto sobre los resultados de cada indicador, mas alla
de las acciones correctivas iniciadas tras las incidencias.

Se sugiere que se amplie la revisién de la eficacia de los informes de incidericias a un
plazo superior al trimestre que actualmente se lleva a cabo con el fin de tener
conocimiento de los incumplimientos y poder adoptar acciones correctivas diferentes

Si bien se lleva a cabo la comunicacién externamente del resultado del seguimiento de
los compromisos publicando los resultados de los indicadores, se recomienda que se
lleve a cabo la publicacién de las medidas de subsanacién establecidas para solventar
los incumplimientos

N° Observaciones Norma/s

Puntualmente no se identifican los medios de transporte en .
B ” S UNE 93200:2008
el apartado "formas de acceso” de la carta de servicio.
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2 CUADRO DE NO CONFORMIDADES

Apdo. | Categoria

Rel. | DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD Norma |

En cuanto a la comunicacién externa y en contra de lo establecido en
el punto 6 del folleto divulgativo, donde se adquiere el compromiso de
actualizar en la web institucional los resultados con la misma
periodicidad a la establecida en el anexo de la Resolucion de
07/03/2019, de la Consejeria de Hacienda y Administraciones Plblicas
01 |por la que se aprueba la actual carta de servicio, se detecta que en el| 5.2 | menor
acceso realizado a lo largo de esta auditoria a la citada web
institucional, las entradas para la consulta de los resultados anuales
completos, tan solo disponen publicados los resultados
correspondientes al primer trimestre de cada afio. Ejemplo: resultados
anuales de 2018, 2017 y 2016 entre otros

Nota 1: Para todas las NC descritas en esta tabla, sera necesario que la Organizacion establezca y documente las acciones
correctivas pertinentes.

Nota 2: Aunque puesi_a_l"l_gxistir-apartalﬂ‘d'y‘/‘"suhapa ados que se auditen conjuntamente (cuando asi lo indique la Matriz de
Actividades), las-NC'se asignaran al subapartado ecifico en el que se detectan.

[ u— —

EL REPRESENTAN B ACION ;’EL Equ;p-o’KUDITOR
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3 DISPOSICIONES FINALES

Las observaciones y no conformidades han sido aclaradas y entendidas.

A la vista de los resultados de la auditoria, el auditor jefe realiza la siguiente propuesta sobre la certificacién:
Mantenimiento

No obstante, los Servicios Técnicos de AENOR INTERNACIONAL S.A.U. son el érgano responsable de la decisién final sobre la
certificacion, una vez analizados los resultados reflejados en este informe de auditoria y en el plan de acciones correctivas (cuando
proceda) enviado por la organizacién. En consecuencia, la propuesta del equipo auditor sobre la certificacion podrd ser ratificada o no.

Teniendo en cuenta las no conformidades indicadas en este informe, si fuese necesaria la presentacién del Plan de Acciones
Correctivas, la Organizacién se compromete a enviarlo a AENOR INTERNACIONAL S.A.U. (a la direccién de correo electrdnico facilitada
por la delegacién) en 30 dias naturales a partir de la fecha de emision del informe de auditorfa, con la informacién requerida por la
Guia para la elaboracién del plan de acciones correctivas. En caso de que el Plan de Acciones Correctivas no fuera satisfactorio, la
organizacion dispone de un plazo de 15 dias naturales para el envio de la documnentacién adicional que le sea requerida por AENOR
INTERNACIONAL S.A.U., a partir de la fecha de recepcion dicho requerimiento.

Indicar las no conformidades del presente informe a las cuales la organizacién tiene intencién de presentar apelacién. En este
caso, la organizacion deberd enviar a AENOR INTERNACIONAL S.A.U. en el plazo de 7 dias naturales, a contar desde la fecha del
Ultimo dia de auditoria, la justificacién y evidencias documentales necesarias para su valoracién por los servicios de AENOR
INTERNACIONAL S.A.U.. Asimismo, se informa a la organizacién gue cualquier queja o reclamacion sobre la actuacién de AENOR
INTERNACIONAL S.A.U., estas deben ser remitidas a la siguiente direccidn calidad@aenor.com

Se indican a continuacion los comentarios del equipo auditor sobre el cierre de las no conformidades detectadas en la anterior
auditoria(en el caso de auditoria de renovacidn se revisardn todas las no conformidades del ciclo): No se dieron

El equipo auditor informa que esta auditoria se ha realizado a travds de un muestreo por lo que pueden existir otras no conformidades
no identificadas en este informe y hace entrega al Representante de la Organizacion del Informe de Auditoria.

Durante la auditorfa se ha comprobado el uso de la marca correspondiente a la/s Norma/s auditada/s, identificindose en el presente
informe cualquier desviacion que pudiera haberse detectado al respecto.

Las no conformidades pueden referirse a incumplimientos de los requisitos de la norma de referencia aplicable, o de cualquier
otro requisito establecido en el Sistema de Gestién de la Organizacidn.

Se acuerda con la Organizacidn, las siguientes fechas para la realizacién de la proxima auditoria:

Fecha préxima auditorifa: OCTUBRE 2020

Fecha expiracion del actual :
certificado: 2020-12-23
(no cumplimentar en Fase I/ Fase II)

Comentarios si procede, sobre la planificacién de la préxima auditoria (a cumplimentar por el Auditor Jefe):

Con antelacién a la realizacién de la préxima auditoria, se determinarén en el Plan de Auditoria los centros a visitar y la
planificacién de actividades prevista.

Una vez concedida la Certificacién, la organizacién se compromete a poner a disposicion de AENOR INTERNACIONAL S.A.U.
durante la realizacion de las auditorfas la documentacién vigente del Sistera de Gestién.

Para cualquier aspecto relacionado con el proceso de certificacién, la organizacién puede dirigirse al Técnico Responsable de su
Expediente (TRE). GOMEZ TOLON, ROSA MARIA

—
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ANEXO A CENTROS VISITADOS

DIRECCIONES CENTROS AUDITADOS (Detallar la direccion de los centros indicados en la
Matriz de Actividades)

CENTROS FIJOS

CENTRO 1: DIARIO OFICIAL
DIRECCION: Avda Portugal, n® 11

ACTIVIDADES DEL ALCANCE:
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4 ANEXO B RELACION DE PARTICIPANTES (marcar con X el tipo de

participacion)
4 Reunién Desarrollo Reunién final
Nombre y apellidos Departamento o cargo inicial Auditoria o
D2 Victoria MARTIN MENDES JEFE DE SERVICIO DE DIARIO OFICIAL DE X X X
CASTILLA LA MANCHA
D. Jesus Sanchez Varona JEFE NEGOCIADO
D. Fco. Jose ARANDA CONTRERAS JEFE NEGOCIADO X X
D. Ernesto VALDERREY VILLAR ASESOR INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS X
D. Raul GARCIA HORMIGOS AENOR X X X
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ANEXO HOJA DE DATOS

DATOS GENERALES Modificaciones identificadas en auditoria
(planificacién y/o realizacion)

Nombre de la Organizacién | JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA LA MANCHA
Factoria/Planta/Delegacién | Diario Oficial de Castilla -La Mancha

Domicilio Social PL DEL CONDE, 5, 45071 - TOLEDO
C.LF. 51911001D
NACE <NACE>
Grupo (si aplica) JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA-LA MANCHA
Correo electrénico aliciaft@jccm.es
Representante de la
Direccién
Nombre Dfa. Victoria MARTIN MENDEZ

Jefe de Servicio de Diario Oficial de CLM

Cargo
Teléfono 925266282
Correo electrénico mvmartin@jccm. es

| Direccién General

Nombre
Cargo

<CARGO_DIRECTOR>

ALCANCE DEL CERTIFICADO Modificaciones identificadas en auditoria
(afiadir tantas filas como traducciones sean necesarlas) (planificacién y/o realizacién)
Norma de referencia UNE 93200:2008

Carta de Servicios del Diario Oficial de Castilla -La Mancha
Alcance Espariol

<ALCANCE_IN>
Alcance Inglés

Procesos subcontratados
(mencionar procesos)

Productos/Proyectos
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CENTROS DE ACTIVIDAD Y N° PERSONAS Madificaciones identificadas en auditoria
(planificacién y/o realizacién)

Pers [Pers |Colectival ., Pers [Pers | Colectivo] .,

Prop |Subc (*) Prop [Subc {*)
Total personas implicadas en el alcance del ik Total personas implicadas en el alcance del ELDA.
certificado: certificado:
Emplazamientos permanentes a incluir en el certificado Pers | Pers | Colectivo No Indicar posibles modificaciones en los centros Pers | Pers | Colectivo No
(afiadir tantas filas como sean necesarias) Brop. pSube:|z: 68 (afiadir tantas filas como sean necesarias) Brop Sube b (3
AV PORTUGAL, S/N, 45005 - TOLEDO 13 0 Lt e

ELIJA.. ELIJA..

*)Explicacion sobre colectivos:

especiales

ACTIVIDAD DE LA ORGANIZACION Colectivo Explicacién y exclusiones:
Cualgquier actividad Comerciales
7 . No se incluye en este colectivo a Limpiadores especializados (por efemplo: limpiadores de quirdfanos, centrales
Limpieza Limpiadores nucleares, zonas contaminadas, etc.)
5 No se incluye en este colectivo, a los Servicios especiales de seguridad (por ejemplo: guardaespaldas, personal de los

Seguridad Persanal de Seguridad furgones de seguridad, instalaciones especiales, etc.).

Conductores
Transporte Conductores de transportes

Por efemplo: conductores de camiones con material muy voluminoso, mercancias peligrosas, mercancias que requieran
cadena de frio, transporte de pasajeros, etc.).

Sanitaria en hospitales y

e Celadores No se incluye en este colectivo el personal de enfermerfa (enfermeros o auxiliares de enfermeria)
Consrrt._'ccfdn / _Activicfades Péonis No se f{icluye en este colectivo al Personal especializado (oficiales de primera, encargados de obra, montadores de
extractivas a cielo abierto andamios, instaladores, etc)
Call-centers y Tele-marketing Telefonistas No se incluye en este colectivo al Personal que realiza actividades de tele-asistencia
Agraria Recolectores
Emplazamientos o Cehtross = = Empl tos | N° Centros T s
temporales Ambito geogréfico (Local / Nac / Internac): I temporales Ambita geogréfico (Local / Nac / Internac):

- i ion tifi ri
OTROS DATOS SOBRE EL PERSONAL DE LA ORGANIZACION E"p‘::r'ff‘::: = 6:5:/"::““‘:::"';5“ auditarin
Personal estacional N@ Personas: Periodo: Personal estacional NO Personas: Periodo:
Poreenel ® HOBO o persons: AL e e me
Personal en turnos N@ Personas: N@ turnos: Personal en turnos NO Personas: N9 turnos:
Distribucién personal por area Distribucién personal por area
Direccion: Produccién: Comercial: Admon: Direccion: Produccidn: Caomercial: Admodn:
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z Modificaciones identificadas en auditoria
ASPECTOS ESPECIFICOS DEL ESQUEMA AUDITADO (planificacién y/o realizacién)

Indicar los apartados de la
Norma en los que se realizan
exclusiones

Reglamentacidn aplicable al
alcance del certificado

Modificaciones identificadas en auditoria

OTRA INFORMACION RELEVANTE PARA EL DIMENSIONAMIENTO DE LA AUDITORIA (planificacién y/o realizacién)

Volumen de proyectos (IS0 166002)

Superficie (m?)/ n® Lineas/N° APPCC (ISO
22000)

Consumo anual de energia (Mwh/afio) / N°
de fuentes de energia / N° usos significativos
de energia (ISO 50001)

N° Usuarios con privilegios de administracién
Y _g_§t|on (Iso 27001)

Areas/departamentos implicados en el
Impact Analysis (ISO 22301)

Otros esquemas

Modificaciones identificadas en auditoria

OTROS ASPECTOS DEL SISTEMA DE GESTION (planificacién y/o realizacién)

Sistema de Gestién integrade——-SLO._NO O
Grado de integrac{n (en%) e g
S Z s
El rep_r/es’entante cge AENOR {?TERNACIONAL S.A.U.
Fdo: D Ralil GARFI'[A/HORMIGDS

] -
i ~
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ST TR et
De: Delegacion Castilla La Mancha - AENOR <castillalamancha@aenor.com>
Enviado el: lunes, 09 de diciembre de 2019 10:20
Para:
Asunto: Evaluacién Conforme n® subexpediente 2006/0509/CDS/15 n° certificado

Muy Sra. mia:

CDS-2014/0031 JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA LA MANCHA

Una vez efectuada la Auditoria de Seguimiento a Carta de Servicios de su organizacion JUNTA DE
COMUNIDADES DE CASTILLA LA MANCHA segln la norma UNE 93200:2008 y tras finalizar el proceso
de evaluacién de la misma, me complace comunicarle que el resultado de la citada auditoria ha sido

EVALUACION CONFORME.

Sin otro particular y agradeciendo la confianza depositada en AENOR, reciba un cordial saludo.

Director Delegacion Castilla-La Mancha

Tel.:

castillalamancha@aenor.com - www.aenor.com

& AENOR

Confia

Génaova, 6. 28004 Madrid
WWW.aEnor.com
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