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AENOR

1 DATOS GENERALES

A. DATOS DE LA ORGANIZACION

Nombre de la Organizacién JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA LA MANCHA
Direccion AV PORTUGAL, N© 11; 45005 - TOLEDO
Representante de la Dfia Ambrosia GUTIERREZ AGUDO

Organizacién (nombre y cargo) | (pesponsable de Informacién)

B .EQUIPO AUDITOR

Funcion Nombre Iniciales

Auditor Jefe D. Raul GARCIA HORMIGOS RGH

El equipo auditor comprueba la identificacidn y vigencia de ios siguientes criterios de auditoria:
- Requisitos de la/s norma/s de sistema de gestidn de referencia

- Los procesos definidos y la documentacion del sistema de gestidn desarrollada por el
cliente

- Los requisitos legales y reglamentarios aplicables

RESUMEN EJECUTIVO DE AUDITORIA

Cuestiones generales para todos los Sistemas de Gestion

Se ha realizado la Auditoria de ler Seguimiento de Certificacion al Sistema de Gestion
conforme a Jlo establecido en Ja Norma UNE 93200:2008 de Carta de Servicios y el
Reglamento Particular A58 para la certificacion de AENOR de Cartas de Servicios, al
TELEFONO UNICO 012 y su Carta de Servicios, aprobada segin Resolucion de 02/07/2018,
de la Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas, publicada en ef DOCM de
16/07/2018 por un periodo de vigencia de 2 afos.

Teléfono Unico de Informacién 012

Alcance de la auditoria:
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éSe han auditado todas las actividades incluidas en el alcance del certificado (solo para
auditorias de seguimiento)?

SI 0 NO [ Fncaso negativo incluir descripcion del muestreo realizado (actividades,
proyectos, lineas de producto, tipos de servicio, emplazamientos temporales, etc)

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

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

La carta de servicios cumple con fos requisitos de la Norma y con el resto de criterios de
auditorfa y se considera que se encuentra eficazmente implantado, evidencidndose como
aflos 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 ademés en el afio 2018
se vid reflejado en nuevos compromisos con valores de compromiso mas exigentes.

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

Se detectan una serie de observaciones que deben ser consideradas por la organizacion
para evitar futuras No Conformidades en sucesivas auditorias y que pueden servir como
fuentes de informacion para el establecimiento de Acciones Correctivas y/o de Mejora.

L.a emision de un nuevo procedimiento de autcevaluacion y seguimiento de compromisos
de adquiridos en la carta de fecha de revision julio 2018, en el que se recogen los nuevos
cornprorisos de la carta vigente.

Para algunos de los indicadores asociados a los compromises de 1a carta de servicio se han
iniciado las mediciones desde una perspectiva de género.

No se detectan otros cambios resefiables desde la Gltima auditoria

Los objetivos de la auditoria son:

« Determinar la conformidad del sistema de gestién de la organizacién auditada, o partes
de dicho sistema, con los criterios de auditoria

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

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

(Si procede, afadir objetivos especificos de fa presente auditoria)
¢Se han cumplido los objetivos de la auditoria? SI # NO O

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

¢Qué cuestiones han quedado por resolver a la finalizacién de esta auditoria? NINGUNA
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La auditoria de la carta de servicios se ha basado en los tres grandes ambitos de la norma:
1) VERIFICACION DEL NTENIDO DE LA CARTA:

Se revisa su Estructura v contenido, evidencidndose lo siguiente:
En cuanto a la Informacion que contiene define:

e Entre sus ghjetivos y fines se menciona que la finalidad principal del Teléfono Unico
de Informacién-012 es dobie:

a. ofrecer informacidon administrativa general (v, cuando sea posible,
especifica, sobre la Administracion de la Junta de Comunidades)

b. y permitir el inicio de la tramitacién de procedimientos,

en ambos casos a través de un numero unificadc de teléfono, bien el 012 o el de
red fija, 925 274 552.

De esta forma se evita a los ciudadanos, empresas, asociaciones y ofros cofectivos
tener que conocer de antemano qué unidad lleva cada asunto e, incluso,
desplazamientos innecesarios a las dependencias de la Administracion de la Junta
de Comunidades para oblener impresos o presentar, en muchos casos, sus
solficitudes

s £n cuanto a sus_datos identificativos, en la propia carta de servicios publicada se
establece que el El Teléfono Unico de Informacién-012 es un servicio de informacion
sobre la Administracidén de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha y de
inicio de tramites administrativos. Este servicio lo presta la Consejeria de Hacienda
y Administraciones Publicas a través de la Viceconsejeria de Administracion Local y
Coordinacion Administrativa

» En cuanto a la relacion de servicios prestadgs, se han incluido fos siguientes,
divididos por dreas especificas como son:

a. Informacion general scbre fa Administracion de fa Junta de Comunidades:
- Estructura orgdnica, funciones, competencias y servicios que presta.
- Direccién, teléfono, fax y correo electrénico de las unidades administrativas.
- Horario de registro y atencion al publico de cada unidad administrativa.

- Derechos de los ciudadanos y compromisos adguiridos por la Administracion
para la prestacién de servicios piblicos.

b. Informacién especifica sobre la Administracién de fa Junta de Comunidades:

- Convocatorias de ayudas, becas, subvenciones y admisiones en centros y
actividades, etc.

- Informacién sobre empleo publico (ofertas, convocatorias, procesos
sefectivos en curso, fechas de examen, calificaciones, bolsas de empleo,...).

Presentacion de iniciativas, quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de
cualquier servicio de la Administracién de la Junta de Comunidades.

o

d. Envio gratuito de las cartas de servicios publicadas.

e. Envio gratuito de documentos normalizados de instancias.
f. Inicio de procedimientos telefénicamente.

g. Sistema de alertas informativas.
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*

En cuanto a la informacion_de_contacto se establece que el Teléfono Unico de
Informacidn-012 presta servicio las 24 horas, todos los dias del afio de la siguiente
forma:

a. - Mediante un informador telefonico que atiende personalmente la lamada

b. Mediante un buzén de voz en ef que puede dejar un mensaje, si fa flamada
se realiza fuera del horario

En cuanto a la relacién actyalizada de las normas reguladoras de cada upo de los
servicios que se prestan, la carta cuenta con una enumeracion de disposiciones
legales a través de fas cuales se regula su funcionamiento, mencionando de forma
principal los siguientes:

a. ley 4/2016, de 15 de diciembre, de Transparencia y Buen Gobierno de
Castilfa-La Mancha D.Q.C.M. de 30/12/2016).

b. Ley 39/2015, de 1 de Octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de
las Administraciones Publicas (B.O.E. de 2 de octubre de 2015).

c. Decreto 12/2010, de 16 de marzo de 2010, por el que se regula la utilizacién
de medios electrénicos en la actividad de la Administracion de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha (D.0.C.M. de 18/03/2011).

d. Decreto 69/2012, de 29/03/2012, por el gue se regulan las actuaciones sobre
calidad de fos servicios publicos en la Junta de Comunidades de Castilla-La
Mancha. (D.O.C.M. del 03/04/2012).

e. Orden de 11/10/2011, de la Consejeria de Presidencia y Administraciones
Publicas, por la que se regula la tramitacidn 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 (D.O.C.M. de 27/10/2011).

f.  Resolucion de 21/11/2012, de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones
y para la Sociedad de la Informacion, por la que se atribuye el ndmero 012
al servicio de informacion de las Administraciones Autondémicas (BOE de
10/12/2012),

En cuanto a los derechos v 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 105 usuarios.

Respecto de las formas de participacidn, se han incluido tanto en su forma de
iniciativas, como de quejas como de sugerencias, y que se desarrolla a través de un
modelo normalizado en la propia pagina web del IPEX (pero cuyo enlace es & través
de la pdgina web de fa JCCM), mediante escrito dirigido al propio IPEX, asi como
teléfono, fax y direccién de correo electronico del propio organismo, y mediante los
accesos que la JCCM tiene establecidos a nivel global, OIR y Teléfono Unico

a. Mediante una encuesta disponible en la sede electrénica de fa Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha en Internet, www.jccm. es,

b. A través del modelo normalizado de iniciativas quejas y sugerencias
disponible en todos los centros, oficinas y organismos de la Administracién
Regional.

c. - Mediante escrito dirigido a la unidad responsable de esta carta de servicios
(Inspeccion General de Servicios)

La presentacién del modelo normalizado en papel o de su escrito, la podrd
realizar a través de las oficinas previstas en el articulo 16 de la Ley 39/2015, de
1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas.
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d. A través del formulario electronico disponible en la sede electrénica de la
Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha en Internet, www.jccm.es que
remitird automdticamente /a iniciativa, queja o sugerencia a la Consejeria
responsable de este servicio.

e. De forma presencial en cualquier oficina de registro de fa Junta, sin tener que
acompafar escrito, siendo dicha unidad la encargada de formalizaria en la
aplicacion.

f.  Mediante lamada al Teiéfono Unico de Informacién-012: ia persona gue le
atienda la formalizara en soporte informatico.

La contestacion le serd notificada en el plazo maximo de 15 dias hébiles,
contados a partir del siguiente al de presentacion de su comunicacion, por el
medio que usted haya sefialado como preferente.

- Encuanto a la fecha de entrada en vigor se detalla en el apartado de vigencia siendo
esta fa del 19 de julio de 2018, y validez por dos afios.

Respecto de los compromisos de calidad y sus indicadores, se evidencia que la
organizacion ha definido un compromiso por cada uno de los servicios prestados y ha

determinado su forma de medirfas a través de indicadores asociados con valores de
referencia gue son un cumplimiento total (100%) y una periodicidad de medicién
mensual en todos fos casos:

VALORES PERIO

INDICADOR

SERVICIO COMPROMISO ES F(?AIT.::‘GL%E OBJETIVO DICIDA
ASOCIADOS S D
Tiempo Medio de
Espera de todas [as
llamadas atendidas.
Atend Este tiempo empieza 18
enderemos su ) . ;
a contar a partir del
Todos llamada en menas '(!I'Ler;s%c;rrg.edio momento en que|Segundos | Mensual
de 18 segundos. finaliza Ja locucidn de | Maximo
bienvenida o al
pulsar la  opcion
correspondiente del
mend de entrada,
La atencién sera
personalizada.
En caso de no
poder atenderle Porcentaje de
ingwediatdamgnte, Porcentaje de llamadas atendidas
o de producirse su i i
T Ilama;éla fuera de| |llamadas {nmediatamente, 92%
odos dan realmente del contestador y minimo Mensual
e e L D
a las llamadas
le devolveremos entrantes.
la {lamada, como
maximo, dentro
del siguiente dia
habil,
N¢ de
. usuarics N¢ de quejas sobre o
Todos E:::tre?sto serd insatisfechos | el trato recibido de :a:f;r:o 1 Mensual
' con el trato los operadores.
recibido.
Pagina 6 de 21 R-DTC-002.24




AENOR

Media obtenida de la
Puntuacign | Pregunta especifica
;ii‘;sfgslzz compromiso en las |4 sobre 5 | Mensual
satisfaccion. enc.uesta.s' de
satisfaccion (se
valora de 1 a 5).
La excelencia en
fa gestion y
ggf\‘:’it;g?geﬁ 'L?r?a g Media obtenida de fa
prioridad. Punt_uacmn pregunta _sobre este
Todos Trabajaremos media en las | compromiso en las 4 sobre 5 Mensual
para conseguir un EnC.UESta.Si de enc.uesta_s’ de
. satisfaccion. satisfaccion {se
minimo de 4 valora de 1 a 5)
sobre 5 en la )
encuesta de
satisfaccion.
Porceptaje Parcentaje de
Siempre conocera ;"j:for:‘c’s QU€ 1 suarios
la identidad de la informados de encuestadas que
Todos persona que i3 identidad fueron informados S0% Mensual
atiende la de | de la identidad de la
llamada. € 1a persona persana que atiende
que les la llamada
atendio. '
G
Ié?fggegzn;:sloesn Esu?a?ios No .dc'a quejas
casos insatisfechos Fecnbndas_ ::,obre la Maximo 2
. f informacion = Mensual
informacion con la . al afio
. - s proporcionada por
actualizada, clara |informacion los operadores
Informaci |y adecuada. Sila |recibida. '
dn informacion
general y |demandada, al
especifica | ser muy
sobre la especifica, no
Administr | estuviera . .
acion de disponible en el Media obtenlda'd_e fa
la Junta Teléfono Unico de | Puntuacién pregunta especifica
de informacion - media en las sobre este 4 sobre 5
Comunida [012, le encuestas de | €OMPromiso en las Mensual
des pondremos en satisfaccion, enc.uesta.s: de
comunicacion con satisfaccion (se
el drgano valora de 1 a 5).
competente o le
devolveremos ia
llamada.
g:;e::ntaq Cumplimentaremo
inicia_tivas :uyi;?géstti:’aaremos Porcentaje de |Porcentaje de
¢+ QUEIAS O ] aia y ' iniciativas, iniciativas, quejas o
::gs‘:’:::* sugerepcia d? quejasy sugerencias
forma inmediata: | suderencias tra’m_ltadas, como 95% Mensual
el <l no fuera tramitadas maximo al siguiente
funcionam posible, se cdmo méximo {dfa habil, respecto al
lentode | o i como |alsiguiente  |total de las
:::‘:?;Ler maximo el dia habil. presentadas,
de la sngqlente dia
Administr habil. La fecha y
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acién de hora vdlida seran
fa JCCM las de su registro.
A su solicitud le
Envio enviaremos de NO de queias
gratuito forma gratuita e recibidgs ]or N© de quejas Maximo 1
de las inmediata v por o recepc?én recibidas por no al afio
cartas de |correo de Cartas de haber recibido las Mensual
servicios | electrénico, un Serviclos Cartas de Servicios
publicada |ejemplar de la L solicitadas.
. solicitadas.
s carta de servicios
que desee,
Se le informara
sobre como
acceder, dentro
de la sede
electrénica
www.jccm.es |, al
documento
. normalizado de ,
Envio . ; . NO .
. instancia o si lo .d'T: AUEIas 1 No e quejas
gratuito ) recibidas por s
d prefiere, se le t s recibidas por no
e o ro recepcion L
facilitara por haber recibido fos ..
document .. de los Maximo 1
os correo electronico documentos documentos al afio Mensual
. un enlace ai - normalizados de
normaliza . . normalizados |, .
mismo. Si no ; ) instancias
dos de dispone de acceso de instancias solicitados
instancia ici . '
stancias | o et v solicitados
existe un modelo
de instancia en
papel, recibira un
ejemptar por
correo postal de
forma inmediata y
gratuita.
Siempre que
pueda iniciarse un .
procedimiento a ParcegltaJle de )
través del proce ijm'ento Porcentaje de
. - s iniciados imi
Teléfono Unico de |° ? procedimientos o
Informacién- 012, inmediatamen | iniciados respecto a 100% Mensual
Inicio de | CUmplimentaremo ItesreSpECtO a8 llos solicitados.
.. | Sy registraremos 0 .
procedimi licitud d procedimiento
entos su solicitud de s solicitados
P forma inmediata, )
telefdnica si no fuera
mente posible, se NC de quejas
realizara como recibidas por | N© quejas recibidas
maximo el retraso o por | por retraso ¢ por no Maximo 1
siguiente dia no tramitacién | tramitacion de al afio Mensual
habil. La fechay |de procedimientos
hora vilida seran | procedimiento | solicitados.
las de su registro. | 5 solicitados.
Se le informard
de en qué
Sistema consiste este N© de quejas ) i, Sy
. i NO Maximo 1
de alertas | sistema de alertas | recibidas por porq#:JfZii;ﬁ;;b'das al afio Mensual
inforimativ |y de cémo no facilitar ; o7
. ) Ls infermacion.
as acceder al mismo | informacién,
o darse de alta o
de baja.
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2)

Fn cuanto a jos 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 informacion
sobre este servicio.

Ademds, si el usuario flama al Teléfono Unico de Informacién-012 se le envia de forma
gratuita e inmediata y por correo electrénico, un ejemplar de esta carta de servicios.

En relacién a los medios de subsanacion o compensacion se establece en la carta que
si de la queja del usuario se evidencia el incumplimiento de cualquiera de los
compromisos adquiridos, ademas de recibir la contestacion regulada en el apartado 8,
la Inspeccién General de Servicios, de la que depende directamente el Teléfono Unico
de Informacidn-012, se pondrd en contacto con el usuario en el plazo maximo de 72
horas, por el medio que haya sefalado como preferente (escrito, teléfono, correo
electrénico, fax, etc.) para pedirle disculpas e informarle de las causas del posible
incumplimiento y de las medidas adoptadas, en su caso, para subsanario.

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 informacion.

IDENTIFICACION DE LA METODOLOGIA UTILIZADA PA DESARROLLO:

Se verificd en la auditoria def afio 2018 que el desarrollo de fa actualizacién de la nueva
carta de servicios, se realizé por un equipo muitidisciplinar, estando integrado en algtin
momento tanto por los responsables del Servicio, el ex responsable del servicio en
calidad de experto, y el designado como asesor por la Inspeccion General de Servicios
(IGS). También su tuvieron en cuenta los “informadores”, al haberse comunicado por
mail la intencién de modificar la carta el 18 de mayo de 2018.

Se ha desarrollado en el “procedimiento de autoevaluacion de y segur‘miento de fos
compromisos adquiridos en la carta de servicios” actualmente con la revision vigente
de julio de 2018, en el que se ha definido entre otras cuestiones:

» Objeto del procedimiento
» Compromisos adquiridos
» Indicadores utilizados en la autoevaluacion, valor umbral y periodicidad

» Sistemdtica a seguir en caso de incumplimiento de cada uno de Jos
compromisos y medidas correctoras a aplicar

» Y una serie de anexos con los formatos previstos para mantener informacion
documentada de las actividades previstas.

En cuanto al equipo de trabajo y su funcionamiento es pertinente mencionar gue ng se
muestran evidencias sobre el funcionamiento def mismo durante el ditimo afio.

Asi mismo que uno de los miembros del equipo de trabajo que trabajé en 2018 en la
elaboracion de la nueva carta de servicio ya no pertenece a la organizacion, fo que habra
de ser tenido en cuenta para la revisidn prevista de la carta en 2020.

Se muestran actas de reunién anteriores del equipo de trabajo con las siguientes fechas:
- 21/05/18 acta n° 1
- 15/06/18 acta n® 2
- 26/06/18 actan® 3
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En Cuanto al seguimiento de la carta y sus compromisos se verifican a través del siguiente
muestreo:

COMPROMISO 1: Atenderemos su llamada en menos de 18 sequndos

Se revisa el indicador de tiempo de espera desde de octubre de 2018 a octubre de 2019,
arronjando en todos los casos resultados por debajo del valor de referencia establecido
de 18 segundos o menos, salve para el mes de marzo.

Ante esta desviacidn se muestra un “informe de incidencia” de fecha 05/04/2019 en el
que se analizan las causas fundamentadas en la convocatoria publica de empleo que
provecé un incremento de llamadas de una media de 200 llamadas a diarias a mas de
600 coincidiendo con esta publicacion.

En este informe se concluye que la situacion de incumplimiento ha sido coyuntural y
esporadica, por lo que no se adoptan acciones correctivas.

Para el resto de meses medidos los resultados del indicador ofrecen resultados entre 10
y 13 segundos de espera.

Estos datos los aporta el sistema telefénico CISCO, por lo que se vuelcan directamente
al sistema

COMPROMISOQ 2: ta atencién serd personalizada. En caso _de no poder atenderle
inmediatamente, o de producirse sy llamada fuera del horario, si nos deja su teléfgono le
devolveremos la llamada, como maximo, dentro del siguiente dia habil.

Se revisa el indicador porcentaje de llarmadas realmente atendidas (inmediatamente,
del contestador y devueltas) respecto a las llamadas entrantes desde de octubre de
2018 a octubre de 2019, arronjando en todos los casos resultados por encima def valor
de referencia establecido de > 92%, salvo para el mes de marzo.

Ante esta desviacién se muestra un “informe de incidencia” de fecha 05/04/2019 en el
gue se analizan las causas fundamentadas en la convocatoria publica de empleo que
provocd un incremento de llamadas de una media de 200 Hamadas a diarias a mas de
600 coincidiendo con esta publicacion.

En este informe se concluye que fa situacién de incumplimiento ha sido coyuntural y
esporddica, por lo que no se adoptan acciones correctivas.

Para el resto de meses medidos los resultados del indicador ofrecen resultados entre ef
95% y 98% de llamadas atendidas.

COMPROMISO 3; El trato sera cortés,
Para este compromiso se han establecido 2 indicadores:

1. N°© de usuarios insatisfechos con el trato recibido. Medido a traves del N¢ de quejas
sobre el trato recibido de los operadores,

Se revisan los registros scbre guejas existentes entre octubre de 2018 y octubre de
2019, no habiendo recibido en esta ocasién ninguna queja en el periodo analizado.

2. Puntuacion media en las encuestas de satisfaccion

Los criterios se han establecido con respecto dei n® de encuestas a realizar respecto
de los informadores que son 2 mensuales

Se revisa el mes de abril 2019, en las cuales se evidencian un total de 26 encuestas
lo que arroja un promedio superior a 2 encuestas por cada uno de los informadores
encontrandose los resultados correctamente registrados
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Las encuestas contienen las preguntas acerca del:
- Trato recibido
- Informacion recibida
- El grado de importancia de las dos preguntas anteriores
- La identificacion del informador
- La calificacién del servicio en general
- Campo para las sugerencias

Se revisan los registros de toma de datos de los resuitades de las encuestas,
resumiendo un resultado medio de 4,63 en todo el afio 2018 y de un 4, 69 en lo que
ilevamos de 2019. Para ambos casos los resultados se encuentran por encima del
valor umbral establecido para este indicador de 4 sobre 5.

También se puede comprobar de forma segmentada por variable encuestada los
siguientes resultados:

'ARo | PUNTUACION SOBRE | = PUNTUACION | . PUNTUACION SOBRE LA
ANO | " ELSERVICIO | SOBREELTRATO | INFORMACION RECIBIDA
2018 4,63 4.81 4,60
2019 4,69 4,85 4,66

COMPROMISO 4: La excelencia en la gestion y prestacion de los servicios serd una prioridad.
Trabajaremos para conseguir un minimo de 4 sobre 5 en |a encuesta de satisfaccion,

Se revisa ef indicador asociado a este compromiso cuyos resultados ya se han resumido
en el aparatado anterior en el segmento “"puntuacion sobre el servicio”

COMPROMISO 5: Siempre conocerd la identidad de la persona que atiende |a llamada,

Se revisa el indicador asociado a este compromiso “porcentaje usuarios que fueron
informados de la identidad de la persona gue les atendié” a través de las encuestas de
satisfaccion, obteniendo en 2018 y 2019 el 100% de los usuarios encuestados, por
encima del 90% establecido como valor umbral.

COMPROMISO 6: Le ofrecemos en el 100 % de los casos, informacion actualizada, clarg y
adecuada. Si ’la informacion demandada, al ser muy especifica, no estuviera_disponible en

el Teléfono Unico de informacion -012, le pondremos en comunicacién con el drgano
competente o le devolveremos la llamada,

Para este compromiso se han establecido 2 indicadores:

1. NO° de usuarios insatisfechos con el trato recibido. Medido a través del N° de guejas
sobre el trato recibido de los aperadores,

Se revisan los registros sobre guejas existentes entre octubre de 2018 y octubre de
2019, no habiendo recibido en esta ocasion ninguna gueja en el periodo analizado.

2. Puntuacidén media en las encuestas de satisfaccion

Se revisa el indicador asociado a este compromiso cuyos resultados ya se han
resumido en el aparatado anterior en el segmento "puntuacién sobre la informacién”
4.66 y 4.60 en 2019 y 2018 respectivamente. Tendiendo asignado un valor umbral
de 4 sobre 5.
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COMPROMISO 7: Cumplimentaremos y reqjstraremos su ipiciativa, queja v sugerencia de
forma_inmediata; si no fuera posible, se realizara, como maximo el siguiente dia_habil. La
fecha v hora valida seran las de su registro.

Se revisa el indicador asociado a este compromiso “Porcentaje de iniciativas, quejas o
sugerencias tramitadas, como maximo al siguiente dia habil, respecto al total de las
presentadas”, obteniendo en 2018 y 2019 el 100% de los usuarios encuestados, por
encima del 95% establecido coma valor umbral.

COMPROMISO 8: A su solicitud le enviaremos de forma gratuita e inmediata Qr _correo
electronico, un ejemplar de la carta de servicios gue desee,

Se revisa el indicador asociado a este compromiso "N de quejas recibidas por noc haber
recibido /as Cartas de Servicios solicitadas”. No se han recibido en el periodo analizado
reclamaciones en este sentido por lo que se cumple el umbral de maximo 1.

COMPROMISQ 9; Se le_informara sobre como acceder, dentro de la sede electronica
www.jcem.es, al documento normalizado de instancia o si lo prefiere, se le facilitara por
correo_electrénico un _enlace al mismo. Si no dispone de acceso a Internet y existe un
modelo de instancia en papel, recibird un ejemplar por correo postal de forma inmediata y

gratuita.

Se revisa el indicador asociado a este compromiso “"N@ de guejas recibidas por no haber
recibido los documentos normalizados de instancias solicitados”. No se han recibido en
el periodo analizado reclamaciones en este sentido por lo que se cumple el umbral de
maximo 1.

COMPROMISO 10: Siempre que pueda iniciarse un procedimiento a través del Teléfono
Unico de Informacién-012, cumplimentaremos y reqgistraremos su solicitud de forma
inmediata, si no fuera posible, se realizard como maximo el siguiente dia habil. La fecha v
hora valida seran las de su registro.

Para este compromiso se han establecido 2 indicadores:

1. Porcentaje de procedimientos iniciados respecto a los solicitados. Se revisan los
registros de resultados de este indicador en 2018 y 2019 obteniendo en todos los
casos resultados del 100% mensual. Por lo que se cumple con el valor umbral
establecido.

2. NO© quejas recibidas por retraso o por no tramitacién de procedimientos solicitados

Se revisan los registros sobre quejas existentes entre octubre de 2018 y octubre de
2019, no habiendo recibido en esta ocasion ninguna queja en el periode analizado.

COMPROMISO 11: Se le informara de en qué consiste este sistema de alertas v de cdmo
acceder al mismo o darse de alta o0 de baja.

Se revisa el indicador asociado a este compromiso “"N° guejas recibidas por no facilitar
informacién”. No se han recibido en el periodo analizado reclamaciones en este sentido
por lo gue se cumple el umbral de méaximo 1.
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3)

Resultados obtenidos en gran parte de los indicadores asociados a los compromisos, al
haberse acercado estos estandares a los valores de excelencia en el servicio.

Aspectos relacionados con la unicacion de la carta v especialmente del
cumplimiento de los compraomisos de calidad municacion a los usuarios.

En este sentido se ha visitado la pagina web, donde se encuentran publicados los
resultados de los indicadores completas de 2018 y afios anteriores desde 2008 y hasta
el mes de octubre del afio en curso, asi como la posibilidad de descargar la carta, la
resolucion de su aprobacion y su folleto divulgative.

También se muestra en la misma web la encuesta de satisfaccion y las instrucciones
para su cumplimentacién.

Se recomienda incluir en el aparatado pertinente de informacion de contacto un mapa
de ubicacion del servicio.

Pese a que no se ha recibidoe formalmente ninguna sugerencia, se recomienda a la
organizacion establecer un mecanismo para el tratamiento de las mismas, para cuando
se produzcan.

Establecer en el “procedimiento de autoevaluacion” un control historico de
modificaciones en el que se identifique: n° de revisién, fecha, motivo y paginas
modificadas.

Respeto del servicic “envio gratuito de documentos normalizados de instancias” cuyo
unico indicador mide el n° de quejas, ampliar esta forma de calculo con la inclusién de
un indicador que mida los plazos del servicio prestado
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En el folleto divulgativo de la carta de servicio no se indican los
medios de transporte para el acceso a la organizacién,

01 UNE 93200:2008

No se muestran evidencias de nuevas reuniones del equipo de
trabajo constituido para la elaboracion de la carta de servicio,

. . UNE 93200:2008
tras las actuaciones de 2018 tendentes a la revision de la
misma entre mayo y junio de 2018.

02

En este mismo sentido, y tras la salida de uno de los miembros
del equipo gue funciond en 2018, se recuerda a la organizacion
de cara a la revisidn de la carta prevista para 2020, la
necesidad de que este equipo de trabajo tenga caracter
multidisciplinar, debiendo incluir al menos:

a) Responsables de los servicios sobre los que se

03 establezcan compromisos UNE 93200:2008

b} Personas de la organizacidn que presten directamente
el serviclo

¢) Siendo aconsejable, ademas, la inclusion en el equipo
de trabajo de representantes de los usuarios, si esto
fuera posible.

Si bien se dispone de actas de reunién para la modificacion de
la carta de servicios, en estas actas no se registran los criterios
por los cuales se modifican, eliminan o introducen servicios,
compromisos y/o indicadores.

04 UNE 93200:2008

Documentos adjuntos al informe de auditoria:

£ Matriz de actividades de auditoria
{1 Hoja de Datos
£ otros:
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2 CUADRO DE NO CONFORMIDADES

. | Categoria
NOCo

NO SE HAN DETECTADO _

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

Nota 2: Aunque puedan existir apartados / subapartados que se auditen conjuntamente (cuando asi lo indique la Matriz de
Actividades), las NC se asignarén al subapartado especifico en el gue se detectan.

EL REPRESENTANTE DE LA ORGANIZACION /f /
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3 DISPOSICIONES FINALES

Las observaciones y no conformidades han sido aclaradas y entendidas.

A la vista de los resultados de Ja auditorfa, el auditor jefe realiza la siguiente propuesta sobre la certificacion:

No obstante, los Servicios Técnicos de AENOR INTERNACIONAL S.A.U. son el drgano responsable de la decision final sobre la
certificacién, una vez analizados los resultados reflejados en este informe de auditorfa y en el plan de acciones correctivas {cuando
proceda) enviado por la organizacion. En consecuencia, la propuesta del equipo auditor sobre la certificacién 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 Organizacion 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 emisidn del informe de auditorfa, con la informacion requerida por la
Guia para la elaboracidn 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 fa documentacién adicional que le sea requerida por AENOR
INTERNACIONAL S.A.U., a partir de la fecha de recepcién dicho requerimiento.

Indicar las no conformidades del presente informe a las cuales la arganizacion tiene intencidn de presentar apelacion. En este
¢aso, la organizacion deberd enviar a AENOR INTERNACIONAL S.A.U. en el plazo de 7 dias naturales, a contar desde la fecha del
titimo dia de auditoria, la justificacion y evidencias documentales necesarias para su valoracién por los servicios de AENOR
INTERNACIONAL S.A.U.. Asimismo, se informa a la organizacion que cualquier queja ¢ reclamacion sobre la actuacion de AENOR
INTERNACICNAL 5.A.U., estas deben ser remitidas a la siguiente direccion calidad@aenor.com

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

El equipo auditor informa que esta auditoria se ha realizado a través 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 auditoria se ha comprobado el uso de la marca correspondiente a la/s Norma/s auditada/s, identificdndose en el presente
informe cualquier desviacidén 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 Organizacion, las siguientes fechas para la reakizacidon de la proxima auditoria:

Mayo 2020

Fecha proxima auditoria:

Fecha expiracion del actual
certificado:
{no cumplimentar en Fase I/ Fase IT)

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

Con antelacion a la realizacién de la prodxima auditorfa, se determinardn en el Plan de Auditoria los centros a visitar y la
planificacidn de actividades prevista.

Una vez concedida la Certificacion, la organizacion se compromete a poner a disposicién de AENOR INTERNACIONAL S.A.U.
durante la realizacién de las auditorias ia documentacién vigente del Sistema de Gestion,

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

/

El Equipg Auditor
i

!

El Representante de la Organizacién
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ANEXO A CENTROS VISITADQOS

CENTRO 1

DIRECCION: AV PORTUGAL, n® 11. 45005 - TOLEDO

ACTIVIDADES DEL ALCANCE:
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