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DATOS GENERALES

A. DATOS DE LA ORGANIZACION

Nombre de la
Organizacion

JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA -LA MANCHA

Direccién

AV PORTUGAL, SIN.
45005 - TOLEDO

Representante de la
Organizacion
(nombrey cargo)

Dfia Ambrosia GUTIERREZ AGUDO (Responsable de Informacion)

B. EQUIPO AUDITOR

Funcioén

Nombre Iniciales

Auditor Jefe

D. Miguel DE LA FUENTE PASTRANA MFP

C. CRITERIOS DE AUDITORIA

El equipo auditor comprueba la identificacion 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 documentacion del sistema de gestion desarrollada por el cliente
- Los requisitos legales y reglamentarios aplicables

D. USO DE TECNICAS DE AUDITORIA EN REMOTO

Si durante la auditoria se utilizan técnicas de auditoria en remoto en alguna medida, cumplimentar la siguiente tabla:

Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) Herramientas y descripcion

Herramienta(s) a utilizar

Plataforma(s) IT del cliente

Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) Descripcion (cuando proceda)

Revisién documental (no en tiempo real) (ej., revision de SO NOO
documentos en web)

Videollamada (WebEx) sid NoO
Captura de Pantallas SO NO O
Video en tiempo real o no real SO NOO
Grabacion de video s NoO
Intercambio de fotografias SO NOO
Otros: s NoO

COMENTARIOS: AUDITORIA PRESENCIAL
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RESUMEN EJECUTIVO DE AUDITORIA

Cuestiones generales para todos los Sistemas de Gestion

Confirmacién de la realizacién de la auditoria

Se ha realizado la Auditoria de Renovacion de Certificacion al Sistema de Gestion de CARTAS DE
SERVICIO del TELEFONO UNICO DE INFORMACION 012 la empresa JUNTA DE COMUNIDADES DE
CASTILLA -LA MANCHA, donde se ha comprobado la implantacion del Sistema respecto a los requisitos
especificados en la norma de referencia UNE 93200:2008, salvo para lo reflejado como no conformidad
en el presente informe.

Alcance de la auditoria y adecuacion del alcance del certificado

Teléfono Unico de Informacién 012

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

VER CAMBIOS SIGNIFICATIVOS, EN COMPROMISO NUEVO Y REFERENCIA NUEVA

Alcance de la auditoria:

¢ Se han auditado todas las actividades incluidas en el alcance del certificado (sélo para auditorias de
seguimiento)?

S| ® NO [J En caso negativo incluir descripcion del muestreo realizado (actividades, proyectos, lineas

de producto, tipos de servicio, emplazamientos temporales, etc.)

SE HA CUMPLIDO EL PLAN DE AUDITORIA

Declaracion sobre la conformidad y eficacia del sistema de gestién

Valoracion sobre la conformidad y la eficacia del Sistema de Gestién:

1. Capacidad del sistema de gestién 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, evidenciandose como afios anteriores el esfuerzo
no solo para llevar a cabo la prestacién de los servicios, sino que ademas sea un servicio enfocado a la
mejora continua.

Se valora como muy positivo el enfoque al Ciudadano, en concreto cuando se comunican situaciones de
no control de las nuevas metodologias de la Administracion Electronica.

La Organizacién también deberia tener en cuenta las Observaciones anotadas a fin de evitar posibles no
conformidades en futuras auditorias. SE COMENTA QUE DERIVADO DE DOS OBSERVACIONES DEL
ANO ANTERIOR, SE HA VUELTO A REDACTAR UNA NUEVA OBSERVACION ACERCA DE LA FALTA
DE PROCEDIMIENTO DE COMO REVISAR LA CARTA DE SERVICIOS.

Se anima a trabajar sobre las Ideas aportadas en las Oportunidades de Mejora

2. Auditoriainternay el proceso de revision del sistema por la Direccidn
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En cuanto al proceso de auditoria interna y en cuanto al proceso de Revision del sistema por la
Direccion:

NO APLICABLE COMO TAL, VER OBSERVACION DE INFORME SOBRE EL RESULTADO DE LAS
ACTUACIONES EN MATERIA DE CALIDAD DESARROLLADAS.

3. Estado de implantacion y cierre de No conformidades detectadas en la anterior auditoria (en el
caso de auditoria de renovacion se revisaran todas las no conformidades del ciclo):

Se revisa en los Datos de Resultados de la Pagina web del afio 2020, que se ha afiadido una Nota
explicativa acerca de lano disponibilidad de datos de Marzo a Junio. Asimismo en Enero 2021, por
el Temporal Filomena hubo una alteracidn de Servicio, que se haindicado en los Resultados de la
Pagina web. SE CONSIDERA CERRADA.

En 2019 no hubo NO CONFORMIDADES.

Cambios significativos con respecto a la anterior visitay su impacto en el Sistema de Gestién

En la nueva Carta de Junio 2021 se ha afiadido el Servicio / Compromiso de Dar Cita Previa para presentar
Documentacion, apartado 3.8. Y se ha ampliado el nimero de referencia del n® de quejas; antes estaba
en mas, luego pasé a sélo una al afio, y ahora vuelve a subir a maximo 4 al afio.

Confirmacion sobre el cumplimiento de los objetivos de auditoria

Los objetivos de la auditoria son:

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

- Determinar su capacidad para asegurar que la organizacion cumple con los requisitos legales,
reglamentarios y contractuales aplicables (teniendo siempre presente que una auditoria de
certificacion 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 areas de mejora.

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

¢, Se han cumplido los objetivos de la auditoria? SI #NO 7

Se indicara si se ha producido cualquier situacion durante la auditoria que haya afectado a la consecucion 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 auditoria, incluyendo las causas que las han
generado.

¢, Qué cuestiones han quedado por resolver a la finalizacion de esta auditoria?

SE HA CUMPLIDO EL PLAN DE AUDITORIA

Cuestiones para Sistema de Gestién adaptados a la Estructura de Alto Nivel

Comprensién del contexto de la organizacion
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NO APLICABLE A CARTAS DE SERVICIO

Enfoque a riesgos y oportunidades

NO APLICABLE A CARTAS DE SERVICIO

Liderazgo

ENTREVISTA A LA RESPONSABLE DEL SERVICIO.

Otras consideraciones del equipo auditor

CONTENIDO LITERAL DEL APARTADO DE CLIENTE MISTERIOSO REALIZADO EN 2021

Se revisa el Contenido, con resultado SATISFACTORIO, y a nivel Informativo se incluye:

SERVICIO DEL TELEFONO UNICO DE INFORMACION, 012.

Para evaluar el servicio del Teléfono Unico de Informacion, 012, y poder contrastarlo, se han
realizado 2 llamadas en el dia 19/10/2021. Se ha llamado, al nimero 012 (desde la propia
comunidad auténoma).

Al realizar varias llamadas, se ha contrastado la atencidén recibida en cada caso y la informacion
facilitada con relacion a la facilitada por otros medios, como por ejemplo la web de la Junta de
Castilla la Mancha (www.castillalamancha.es).

Se ha verificado el cumplimiento de los servicios ofrecidos, los compromisos y los indicadores de
calidad, recogidos en la carta de servicios del teléfono Unico de la Administracion de la Junta de
Castilla La Mancha.

La percepcion, en general, ha sido positiva por la rapidez del servicio en general, al obtener la
informacion requerida rapidamente.

Nada mas marcar se pone en marcha una alocucion automatica que anuncia que se esta llamando
al teléfono de “atencién administrativa de Castilla la Mancha”, se requiere el marcar el nimero 1 si
se busca hablar con un operador, marcar el 112 para emergencias y se informa respecto de la Carta
de Servicios, su publicacién; y se informa de que la conversacion puede ser grabada. El inspector
ha marcado en los 2 casos, la opcidon 1.

El trato de los diferentes operadores ha sido correcto y cordial, se han identificado nada mas
contestar y han procurado por resolver eficazmente las cuestiones planteadas y dedicandoles en
tiempo necesario para ello.

A continuacién, se describe cada una de las llamadas:
1. Se realiza la primera llamada el dia 19/10/2021 a las 12:29 h, al teléfono 012.

Tras marcar la opcion 1, contesta a los 4-5 segundos, el operador contesta de una manera
correcta, identificdndose a través de su nombre de pila.

El inspector pregunta por el programa de ayudas denominado “Programa Castilla-La Mancha
Mas Segura” regulado por la Orden 108/2021, de 6 de julio, de la Consejeria de Economia,
Empresas y Empleo, por la que se establecen las bases reguladoras de las ayudas del citado
programa.

El operador identifica el organismo objeto de la consulta, tratandose en esta ocasion de la
Consejeria de Economia, Empresas y Empleo.

A continuacion, el operador ofrece al inspector, tomar nota sobre tres nimero de teléfono de
contacto de este organismo, para poder trasladar la consulta realizada.
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1.-

Y para finalizar la llamada, el operador ofrece al inspector la posibilidad de poder pasar la
Ilamada realizada al 012, al organismo objeto de la consulta a fin de resolver la consulta en
ese mismo momento, realizdndose el traspaso de la llamada con éxito.

El inspector le agradece la atencion y sin mas se despide del operador siendo las 12:31. El
inspector queda conectado telefénicamente sin ningln problema con la citada Consejeria de
Economia, Empresas y Empleo.

Se realiza una segunda llamada el dia 19 de octubre a las 14:39 h, directamente al 012 a fin
de solicitar informacion para la compulsa de un titulo universitario necesario para un proceso
ajeno a la Administracién Regional.

Tras marcar la opcion 1, contesta a los 8-9 segundos, el operador contesta de una manera
correcta, identificdndose a través de su nombre de pila.

El inspector solicita al operador que le informe acerca de organismos y oficinas concretas que
pueden llevar a cabo la compulsa oficial del citado titulo universitario.

El operador interviene para solicitar del inspector el destino del documento compulsado,
haciendo la distincién entre un destino para un proceso de la propia Administracion Regional u
otros procesos ajenos.

El operador informa al inspector sobre la regla general en la compulsa de documentos oficiales,
aclarando que con caracter general la compulsa debe partir desde el propio organismo o
Administracién que emitié el documento original.

El operador aporta mayor informacion al inspector a través de ejemplos de organismos y
Administraciones para la compulsa del documento expuesto por el inspector.

El inspector le agradece la atencion y sin mas se despide del operador siendo las 14:41. El
inspector queda informado del proceso general de compulsa de documentos oficiales.

Se realiza una tercera llamada el dia 19 de octubre siendo las 13:52 h a fin de solicitar una
cita previa en la Oficina de Informacién y Registro de Guadalajara.

Tras marcar la opcién 1, contesta a los 7-8 segundos, el operador de una manera correcta,
identificdandose a través de su nombre de pila.

El inspector solicita al operador que atiende la llamada una cita previa en la Oficina de
Informacion y Registro de Guadalajara.

El operador ofrece llevar a cabo la operacidn, afiadiendo la posibilidad de que el inspector
realice en paralelo la misma operacion a fin de conocer el proceso para futuras ocasiones.

A continuacion, el operador inicia el proceso de cita previa a la vez que va guiando al inspector
en el mismo proceso a través de los diferentes menus partiendo de la sede electrénica jccm.es.

Al final del proceso la operadora ofrece al inspector finalizar ella misma o bien que el inspector
culmine la operacion, aceptando el inspector ésta ultima opcidn.

El inspector le agradece la atencion y sin mas se despide del operador siendo las 13:56. El
inspector queda con el proceso de cita previa a falta de cumplimentar sus propios datos y
finalizar el proceso.

Sequimiento de los compromisos de la Carta de Servicios

En general, la atencién recibida por parte del servicio del Teléfono Unico de Informacién ha sido
adecuada y conforme a los compromisos establecidos en su Carta de Servicios. La respuesta
cumple con las expectativas en cuanto a plazo, tiempo de respuesta y otros atributos de calidad
gue se exponen a continuacion:

Compromisos de calidad comunes a todos los servicios:

e Atenderemos su llamada en menos de 18 segundos, contados a partir del momento en el
que finaliza la locucidon de bienvenida o al pulsar la opcion correspondiente del mend de
entrada.
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e La atencidn serd personalizada. En caso de no poder atenderle inmediatamente o de
producirse su llamada fuera del horario, si nos deja un mensaje de voz con su nimero, le
devolveremos la llamada, como maximo, dentro del siguiente dia habil.

e El trato sera cortés.

e La excelencia en la gestion y prestacion de los servicios sera una prioridad. Trabajaremos
para conseguir un minimo de 4 sobre 5 en la encuesta de satisfaccion.

e Siempre conocera la identidad de la persona que le atiende.

A través de las llamadas realizadas se muestra cumplimiento general con los compromisos antes
mencionados.

Las llamadas han sido atendidas en el plazo de 4-5 segundos contados desde que se el inspector
marco la opcion 1 para ser atendido por un operador.

La atencién se mostré personalizada a los planteamientos y demandas del inspector. El trato fue
cortés en todo momento y con un lenguaje comprensible y accesible para el inspector.

Los operadores se identificaron a través de su nombre de pila.

2.- Informacion general y especifica sobre la Administracion de la Junta de
Comunidades.

e Le ofrecemos en el 100% de los casos, informacion actualizada, clara y adecuada. Si la
informacidon demandada, al ser muy especifica, no estuviera disponible en el Teléfono Unico
de Informacién-012, le pondremos en comunicacién con el 6rgano competente o le
devolveremos la llamada cuando dispongamos de la informacion.

Sobre este compromiso también se muestra un cumplimiento adecuado. Tal y como se ha descrito
en la primera llamada el operador ofrece al inspector la posibilidad de poder pasar la llamada
realizada al 012, al organismo objeto de la consulta a fin de resolver la consulta en ese mismo
momento, realizandose el traspaso de la llamada con éxito.

3.- Presentaciéon de iniciativas, quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de
cualquier servicio de la Administracion de la Junta de Comunidades.

¢ Cumplimentaremos y registraremos su iniciativa, queja y sugerencia de forma inmediata:
si no fuera posible, se realizard como maximo el siguiente dia habil. La fecha y hora valida
seran las de su registro.

La inspeccidn en esta ocasion se ha basado en llamadas telefénicas al 012 por lo que el seguimiento
sobre este compromiso no ha sido posible.

4.- Envio gratuito de las Cartas de Servicios publicadas.

e A su solicitud, le enviaremos de forma gratuita e inmediata y por correo electrénico, un
ejemplar de la carta de servicios que desee.

Derivado de las llamadas realizadas no ha sido necesario la gestion de este compromiso
5.- Envio gratuito de documentos normalizados de instancias.

e Se le informarad sobre como acceder, dentro de la sede electronica de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha en Internet, www.jccm.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, le enviaremos
un ejemplar por correo postal de forma inmediata y gratuita.

Derivado de las llamadas realizadas no ha sido necesario la gestidon de este compromiso
6.- Inicio de procedimientos telefénicamente.

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

Derivado de las llamadas realizadas no ha sido necesario la gestién de este compromiso
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7.- Sistema de alertas informativas.

e Se le informara de en qué consiste este sistema de alertas y de cdmo acceder al mismo, o
darse de alta o de baja.

Derivado de las llamadas realizadas no ha sido necesario la gestidon de este compromiso

8.- Dar cita previa telefonicamente para presentar documentacion o para efectuar
cualquier otro tramite que se realice a través de las Oficinas de Informacion y Registro
de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

e Se le dard la mencionada cita previa en el 100% de los casos en que asi se solicite

Queda inspeccionado este compromiso, sin hallar desviaciones al respecto, a través de la tercera
Ilamada al servicio 012 descrita al inicio. Cabe destacar la actitud proactiva de la operadora que
atiende la llamada, mostrando hacia el inspector una actitud proactiva con el fin de que él mismo
conozca el proceso de cita previa para futuras ocasiones.

Puntos fuertes

Se valora como muy positivo el enfoque al Ciudadano, en concreto cuando se comunican situaciones
de no control de las nuevas metodologias de la Administracion Electrénica.

PREGUNTA DE LA ENCUESTA SOBRE TRATO: En media de esta pregunta, se obtiene 4,92 anual
sobre 5.

Oportunidades de mejora

Segregar del PROCEDIMIENTO DE AUTOEVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LOS
COMPROMISOS ADQUIRIDOS EN LA CARTA DE SERVICIOS DEL TELEFONO UNICO DE
INFORMACION DE LA JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA LA MANCHA. REVISION JUNIO
2021 los datos concretos temporales que puedan variar en el tiempo, considerar generar formatos
en los que incluirlos como Tablas de Compromisos, Seguimientos, Criterios, datos, ....

NO

Observaciones Norma/s

01

SEGUIMIENTO DE LA OBSERVACION ’01 Y 05

01) En el actual equipo de trabajo de la carta de servicio debe reforzarse la participacion de
personas que “prestan directamente el servicio y conozcan los procesos internos”, ya que
actualmente este requisito esta cubierto con la misma persona que representa el “responsable del
servicio”.

05) Si bien se dispone de actas de reunion 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. UNE 93200 2008

Aunque se dispone de un PROCEDIMIENTO DE AUTOEVALUACION Y
SEGUIMIENTO DE LOS COMPROMISOS ADQUIRIDOS EN LA CARTA DE
SERVICIOS DEL TELEFONO UNICO DE INFORMACION DE LA JUNTA DE
COMUNIDADES DE CASTILLA LA MANCHA. REVISION JUNIO 2021.

No se incluye en el anterior / se dispone de PROCEDIMIENTO PARA LAS
REVISIONES DE CARTA DE SERVICIOS, no se concretan:
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NO

Observaciones

Norma/s

e CRITERIO TEMPORAL de inicio de la revision de meses antes de la
expiracion cuando se debe iniciar. En este caso se inicia el 28 de Mayo
con un correo de la Inspeccion General de Servicios, para la
expiracion del 1 de Julio.

e RESPONSABILIDADES: En este caso la Responsabilidad inicial de
empezar a revisar la Carta, ha sido por la Inspeccién General de
Servicios.

e RESPONSABILIDADES Y COMUNICACIONES: donde se concrete la
composicién minima del Grupo de Trabajo y los Registros. En este
caso que se ha afiadido un INFORMADOR TELEFONICO (Para la
nueva de Carta de Junio 2021, se ha habilitado un Informador del
Servicio del Grupo de Trabajo, en concreto Francisco GARCIA
MARIN) y los registros mediante CORREO ELECTRONICO.

e CRITERIOS DE MODIFICACION, ELIMINACION DE SERVICIOS /
COMPROMISOS,; la referencia a cémo se hace y cémo se justifican.
En este caso el cambio de la referencia de n° de Reclamaciones en el
COMPROMISO correspondiente.

02

Con respecto al INFORME SOBRE EL RESULTADO DE LAS ACTUACIONES
EN MATERIA DE CALIDAD DESARROLLADAS, en la pagina web:

https://www.castillalamancha.es/gobierno/haciendayaapp/estructura/vcalyca/
actuaciones/datos-sobre-calidad-y-evaluaci%C3%B3n-de-los-servicios;

Se localiza como ultimo Informe el relativo a 2019, no se localiza el del 2020.

UNE 93200 2008

03

Con respecto al nuevo COMPROMISO DE DAR CITAS, en concreto “Dar cita
previa telefonicamente para presentar documentacién o cualquier otro
tramite que se realice a través de las oficinas de informacion y registro
de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha” se ha establecido
como INDICADOR “Porcentaje de citas dadas inmediatamente respecto a
las solicitadas:

e EN EL REGISTRO DE NOVIEMBRE 2021 SE HA INCLUIDO UN
APARTADO DE PETICIONES, QUE CONTROLA EL N° TOTAL DE
CITAS DADAS.

e EN EL REGISTRO DE NOVIENBRE 2021 SI APARECE UN DATO
DEL 100% EN % DE PROCEDIMIENTOS INICIADOS
INMEDIATAMENTE, QUE INCLUYEN ADEMAS DE LAS CITAS, EL
RESTO DE LAS PETICIONES.

Nota: se comenta que se dispone en una Hoja de Célculo aparte con el desglose del cumplimiento
de inmediatez de CITAS PREVIAS, PETICIONES Y QUEJAS — SUGERENCIAS.

UNE 93200 2008

04

En 3 de 12 COMPROMISOS so6lo se tiene como INDICADOR el n° de
QUEJAS, en concreto en los COMPROMISOS 8,9y 11.

UNE 93200 2008

Docume

ntos adjuntos al informe de auditoria:

[ ] Matriz de actividades de auditoria

[ ] Hoja

de Datos

[ ] otros:
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ANEXO
Cuestiones particulares del Sistema de Gestion UNE 93200 2009

a. CARTAS DE SERVICIO

OBSERVACION 6 DEL 2020

En el folleto divulgativo de la carta de servicio no se indican los medios de transporte para el acceso a la
organizacion.

SE JUSTIFICA LA NO INCLUSION POR NO SER UN SERVICIO DE ATENCION DIRECTA, EN
REALIDAD ES EN SI MISMO UN SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA, POR LO QUE NO TIENE

SENTIDO INDICAR LOS MEDIOS DE TRANSPORTE.

Informacién especifica del sistema de gestion a adjuntar al informe, cuando aplique:

[] Otros:
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INDICADORES - VALORES
o
SERVICIO N COMPROMISO ASOCIADOS FORMA DE CALCULO OBJETIVOS PERIO COMENTARIO
Tiempo Medio de Espera PUBLICACION
de todas las llamadas RESULTADOS
atendidas. NOVIEMBRE 2021 CON
Atenderemos su Este tiempo empieza a 18 segundos | Mensual. DATOS DE LA
. . _ : maximo PLATAFORMA DEL
Comun. 1 |llamada en menos de | Tiempo medio de espera. |contar a partir del SESCAM
18 segundos. momento en que finaliza
la locucién de bienvenida
o al pulsar la opcién
correspondiente del menu CORRECTO, VER
de entrada. CLIENTE MISTERIOSO
La atencién ser3 PUBLICACION
personalizada. RESULTADOS
En caso de no poder Porcentaje de llamadas NOVIEMBRE 2021 CON
atenderle atendidas o DATOS DE LA
Comiin » |inmediatamente, si nos | Porcentaje de llamadas (inmediatamente, VRU, 92% minimo | Mensual. PLATAFORMA DEL
: deja su teléfono le realmente atendidas. del contestador y SESCAM
devolveremos la devueltas) respecto a las
llamada. como Ilamadas entrantes.
maximo, dentro del CORRECTO, VER
N© de usuarios N© de quejas sobre el Maximo 20 Mensual CORRECTO, VER
3 insatisfechos con el trato | trato recibido de los anuales CLIENTE MISTERIOSO
recibido. operadores.
PREGUNTA DE LA
Comaun. El trato sera cortés. Media obtenida de la ENCUESTA SOBRE
, pregunta especifica sobre |4 Mensual TRATO
Puntuacién media en las . )
. . este compromiso en las
encuestas de satisfaccion. . !
encuestas de satisfaccion
(se valora de 1 a 5). En media de esta
pregunta, se obtiene
4,92 anual acumulada
Péagina 11 de 24 R-DTC-002.28




AENOR

Confia
INDICADORES - VALORES
o
SERVICIO N COMPROMISO ASOCIADOS FORMA DE CALCULO OBJETIVOS PERIO COMENTARIO
Noviembre 2021 sobre
5. PUNTO FUERTE.
PREGUNTA DE LA
. ENCUESTA SOBRE NIVEL
La excelencia en la GENERAL DE SERVICIO
gestién y prestacion de
los servicios sera una Media obtenida de la 4
prioridad. ., . pregunta sobre este Mensual. .
comin. | 4 |Tabajremos para | TSN TS0 1102 | compromiso n En media de esta
conseguir un minimo " | encuestas de satisfaccion pregunta, se obtiene
de 4 sobre 5 en la (se valora de 1 a 5). 4,73 anual acumulada
encuesta de NOViembl“e 2021 SObI‘e
satisfaccion. 5.
CORRECTO, VER
CLIENTE MISTERIOSO
Porcent_aje usuarios que Porcentaje de usuarios s id I
Siempre conocerd la fuero.n informados de la encuestados que fueron 90% Mensual. PREeGnl]II\l:ApoDrEaLA
Comdn. 5 |identidad de la persona | identidad de la persona informados de la identidad
; que les atendio. . ENCUESTA que es un SI
que atiende la llamada. de la persona que atiende
la llamada o NO, con resultado del
' 100%.
Y N© de usuarios L SE HA CAMBIADO.
Informacion 6 Le ofrecemos en el 100 insatisfechos con |a N© de quejas recibidas Maximo 4 Mensual
generaly % de los casos, ' i ibi sobre la informacion anuales
especifica informacion informacion recibida.
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INDICADORES - VALORES
SERVICIO No COMPROMISO ASOCIADOS FORMA DE CALCULO OBJETIVOS PERIO COMENTARIO
sobre la actualizada, clara y proporcionada por los Se ha recibido sélo una
Junta de adecuada. Si la operadores. Reclamacion en 2020 y
Comunidades informacion solo se lleva una en el
demandada, al ser 2021, relativa al horario
muy especifica, no de Corpus.
estuviera disponible en
el Teléfono 012 le PREGUNTA DE LA
pondremos en ENCUESTA EN CUANTO A
comunicacion con el LA ADECUACION DE LA
o6rgano competente o INFORMACION
le devolveremos la RECIBIDA.
llamada.
Media obtenida de la
Puntuacién media en las pregunta espeq’fica sobre |4 Mensual. Acumul:do Noviembre
. > este compromiso en las e 2021.
encuestas de satisfaccion. . .
encuestas de satisfaccion
(se valorade 1 a 5).
En media de esta
pregunta, se obtiene
4,51 anual sobre 5.
Presentacion Cumplimentaremos y . o . 3 .
de iniciativas, registraremos su Porcentaje de iniciativas, Se revisa la queja propia
. PP : Porcentaje de iniciativas, |quejas o sugerencias del Servicio que se inicia
quejas o iniciativa, queja y : ) : > 95%, Mensual. .
sugerencias 7 |sugerencia de forma quejas y sug,erenaals tramitadas, C(l)mo,maxmo el 8 de Junio 2021 y se
sobre el inmediata, si no fuera tramitadas cobmo maximo | al siguiente dia habil, responde el 9 de Junio
funcionamien posible, se realizara al siguiente dia habil. respecto al total de las de 2021, relativa al
to de como méximo el presentadas. horario de Corpus.
cualquier siguiente dia habil. La
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INDICADORES - VALORES
SERVICIO No COMPROMISO ASOCIADOS FORMA DE CALCULO OBJETIVOS PERIO COMENTARIO
servicio de la fecha y hora valida
Junta de seran las de su registro
Comunidades
LA UNICA QUEJA NO ES
RELATIVO A ESTE

A su solicitud le ASPECTO.
Envio enviaremos de forma N© de quejas recibidas por | Maximo 1
Igratcuit;:t dtiI o gratuita e inlmetdilatg y |NO° de que.j,as(;ecicbidtas Zor no haber recibido las anuales y |
as Cartas de por correo electrénico, |no recepcion de Cartas de - ensua p
Servicios un ejemplar de la Servicios solicitadas. (sijlrl_'?tzgaesSerwaos VER OBSERVACION
publicada. Carta de Servicios que )

desee.

SERVICIO QUE VA A
MENOS.

Se le informara sobre

cémo acceder, dentro

de la sede electrénica

www.jccm.es , al

documento normalizado

i de instancia o si lo Maximo 1 al LA UNICA QUEJA NO ES

E"‘"O_ prefiere, se le facilitara | N° de quejas recibidas por | N° de quejas recibidas por | 45 RELATIVO A ESTE
g::tuur::niss g | Porcorreo electronico | no recepcion de los no haber recibido los Mensual ASPECTO.
normalizados un enlace al mismo. Si | documentos normalizados | documentos normalizados
de instancias. no dispone de acceso a | de instancias solicitados. de instancias solicitados. ]

Internet y existe un VER OBSERVACION

modelo de instancia en

papel, recibird un

ejemplar por correo

postal de forma

inmediata y gratuita.
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INDICADORES z VALORES
o
SERVICIO N COMPROMISO ASOCIADOS FORMA DE CALCULO OBJETIVOS PERIO COMENTARIO

Siempre que pueda

iniciarse un EN EL REGISTRO DE

procedimiento a través NOVIEMBRE 2021 SI

del Telefq,no Unico de APARECE UN DATO DEL

Inforn;amon- 012, Porcentaje de 100% EN % DE
Inicio de fgr?s‘ir'g;grr:g;egos Y| procedimientos iniciados _ PROCEDIMIENTOS
procedimiento ? tud de f inmediatamente respecto a | Porcentaje de 100% INICIADOS
s 10 |9 'C'dL_J € _ormfa los procedimientos procedimientos iniciados Mensual. | INMEDIATAMENTE, QUE
telefénicamen Inmediata, sinofuera | .. qos respecto a los solicitados. INCLUYEN ADEMAS DE
te posible, se realizara LAS CITAS, EL RESTO DE

como méaximo el LAS PETICIONES.

siguiente dia habil. La

fecha y hora valida

seran las de su registro. VER OBSERVACION

Se le informara de en NO HAY QUEJAS DE
Sistema de gué consiste este ESTE SERVICIO.
alertas 11 sistema de alertas y de | N° de quejas recibidas por | N° quejas recibidas por no | Maximo 1 al Mensual
informativas como acceder al mismo | no facilitar informacion. facilitar informacion. afio

o darse de alta o de

baja. VER OBSERVACION
Dar cjtg previa EN EL REGISTRO DE
telefbnicamen NOVIEMBRE 2021 SE HA
te para
prgsentar Se le dara la INSEU;[E)%SEGEPQRJSSO
documentacio mencionada cita previa | Porcentaje de citas dadas | 5 oo yiai0 ge citas dadas | |- CONTROLA EL N° TOTAL
n o cualquier 12 |en el 100% de los inmediatamente respecto a al respecto 100% Mensual DE CITAS DADAS, QUE
otro tramite casos en que asi se las solicitadas. HA SIDO ALTO EN ,JULIO
que se realice solicite. 2021 LLEGARON A 112,
atraves de las PERO EN NOVIEMBRE HA
oficinas de BAJADO A 36.
informacion y
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SERVICIO

COMPROMISO

INDICADORES
ASOCIADOS

FORMA DE CALCULO

VALORES
OBJETIVOS

PERIO

COMENTARIO

registro de la
Junta de
Comunidades
de Castilla-La
Mancha.

VER OSERVACION.
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ANEXO - MATRIZ ACTIVIDADES DE AUDITORIA

RUISIXT UOIDBDIUNWOD T'G "SOIDIAIBS 8P BLED B| 9p UQIORdIUNWOoD '§

BUIBJU| UQIDEDIUNWOD T'G "SOIDIAISS 8P BUED ©| 9p UQIOedIUNWo) '§

SOIDINIBS Bp BlEeD ¥
ap ugloezienioe A UgIsInay €' "eleD €| ap 0j|011esaq [ ud SodIf0|0poIdIN Sol0adsy "t

BLRD €| 9P 0JUBIWINGSS Z't "eleD ¥ 9p OjjoLesaq |9 Ud S02160|0poIay S0)adsy ‘i

ugloeIoge(3 T't "BMeD €| 9p OjjoLesad |9 Ud S09160|0polay So)adsy ‘i

opelsaid 0I9IAISS [ 3100S SaUOIDBWE[ID)
A selenb ‘seualabins ap ugioeIUaSaId 9P SBWIOH §'E :0pIUSIU0D A BINIONAST '€

sosiwoldwod so| ap ojuaiwidwnoul ap 0sed
|9 Ua ugloeSUadWOd O UQIdBUBSQNS B SEPIPS H'E :0pIUSIU0D A BINJONIST °E

BUJIU| 3 BUIIXd UQIJBIIUNWOD 3P SOWSIUBIIIA €'C :0PIUSIUOD A BINJONIIST '

saloped|pu| 8 pepljes ap sosiwoidwo) Z'€:0pIualuod A Binjonnsy ‘g

uoloRWIOU| T'E :0PIUBIUOD A BINJONIIST '€

PROCESO/ DPTO/
DOCUMENTO/
ACTIVIDAD

UNE 93200 2008

Reunidn inicial

Carta de Servicios del Teléfono Unico de Informacién 012

[x [ x | x | x [ x

X

X

[ x [ x ] x |

Elaboracion del informe de auditoria por el equipo auditor y Reunién final

doliany

MFP
MFP
MFP

VdOH

08:00 - 08:30

08:30 -14:00
14:00 — 15:00

OY1IN3O

1
1
1

vid

1
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CUADRO DE NO CONFORMIDADES

Ref.
NC

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Apdo.
Norma

Apdo.
Norma

Categoria
N. C.

NO SE DETECTAN

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 puedan existir apartados / subapartados que se auditen conjuntamente (cuando asi lo indique la Matriz de Actividades), las NC
se asignaran al subapartado especifico en el que se detectan.
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DISPOSICIONES FINALES

— Las observaciones y no conformidades han sido aclaradas y entendidas.

— Alavista de los resultados de la auditoria, el Auditor Jefe realiza la siguiente propuesta sobre la certificacion:

Elija un elemento. RENOVACION

— No obstante, los Servicios Técnicos de AENOR INTERNACIONAL S.A.U. son el 6rgano responsable de la decision
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 podra ser ratificada o no.

— Teniendo en cuenta las no conformidades indicadas en este informe, si fuese necesaria la presentacion del Plan de
Acciones Correctivas, la Organizacién se compromete a enviarlo a AENOR INTERNACIONAL S.A.U. (ala direccion
de correo electronico facilitada por la Sede) en 30 dias naturales a partir de la fecha de emision del informe de
auditoria, con la informacion requerida por la Guia para la elaboracion del plan de acciones correctivas. En caso de
que el Plan de Acciones Correctivas no fuera satisfactorio, la organizacién dispone de un plazo de 15 dias naturales
para el envio de la documentacién 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 organizacion tiene intencién de presentar
apelacién. En este caso, la organizacién debera 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 justificacion y evidencias documentales
necesarias para su valoracion por los servicios de AENOR INTERNACIONAL S.A.U. Asimismo, se informa a la
organizacion que cualquier queja o reclamacion sobre la actuacion de AENOR INTERNACIONAL S.A.U., estas
deben ser remitidas a la siguiente direccién: calidad@aenor.com

— 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,
identificandose 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 Gestidn de la Organizacion.

— Se acuerda con la Organizacién, las siguientes fechas para la realizacion de la préxima auditoria:

Fecha préxima auditoria: Diciembre 2022
Fecha expiracion del actual certificado: 2021-05-10
(no cumplimentar en Fase | / Fase Il)

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

— Con antelacién a la realizacion de la proxima auditoria, se determinaran en el Plan de Auditoria los centros a
visitar y la planificacion de actividades prevista.

— Una vez concedida la Certificacién, la organizacion se compromete a poner a disposicion de AENOR
INTERNACIONAL S.A.U. durante la realizacion de las auditorias la documentacién vigente del Sistema de
Gestion.

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

En TOLEDO, a 13 de DICIEMBRE de 2021
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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:
DIRECCION: AV PORTUGAL, S/N. 45005 - TOLEDO

ACTIVIDADES DEL ALCANCE:
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ANEXO C RELACION DE PARTICIPANTES (marcar con X el tipo de participacion)

. Reunion Desarrollo Reunién
Nombre y apellidos Departamento o cargo o o .
inicial Auditoria final
Ambrosia GUTIERREZ AGUDO RESPONSABLE TUl 012 X X X
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ANEXO - HOJA DE DATOS

DATOS GENERALES

Modificaciones identificadas en auditoria (planificacién y/o realizacién)

Nombre de la Organizacion

JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA -LA MANCHA

Factoria/Planta/Delegacion

Teléfono Unico de Informacion 012

Domicilio Social

Plaza DEL CONDE, 5, 45071 - TOLEDO

C.ILF.

$1911001D

NACE

<NACE>

Grupo (si aplica)

JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA LA MANCHA

Correo electrénico

<EMAIL_EMPRESA>

Representante de la Direccion

Nombre Dfia Ambrosia GUTIERREZ AGUDO
Cargo Responsable de Informacién
Teléfono 925269446

Correo electrénico

ambrosiag@jccm.es

Director General

Nombre

S/A, SIN

Diia. Paula NOVO PAZ

Cargo

<CARGO_DIRECTOR>

Jefa de Servicio INSPECTORA GENERAL DE SERVICIOS

Contacto de Facturacion

Nombre DE SERVICIOS, INSPECCION GENERAL
Cargo Otro
Teléfono <TELEFONO_CONTACTO_FACTURACION>

Correo electrénico

igs@jccm.es

Contacto de contabilidad

Nombre <NOMBRE_CONTACTO_CONTABILIDAD> DE SERVICIOS, INSPECCION GENERAL
Cargo <CARGO_CONTACTO_CONTABILIDAD> Otro
Teléfono <TELEFONO_CONTACTO_CONTABILIDAD> <TELEFONO_CONTACTO_FACTURACION>

Correo electrénico

<CORREO_CONTACTO_CONTABILIDAD>

igs@jccm.es
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ALCANCE DEL CERTIFICADO

(afiadir tantas filas como traducciones sean necesarias)

Modificaciones identificadas en auditoria (planificacion y/o realizacién)

Norma de referencia UNE 93200:2008

Teléfono Unico de Informacion 012

Alcance Espafiol

<ALCANCE_IN>
Alcance Inglés

Procesos subcontratados
(mencionar procesos)

Productos/Proyectos

CENTROS DE ACTIVIDAD Y N° PERSONAS Modificaciones identificadas en auditoria (planificacién y/o realizacion)

Pers | Pers Colectivo NO Pers  Pers  Colectivo NO

Prop Subc ®*) Prop Subc *)

. . s Total, personas implicadas en el alcance del
Total personas implicadas en el alcance del certificado: NA. o [P P ELLA..
certificado:
Emplazamientos permanentes aincluir en el certificado Pers = Pers : Indicar posibles modificaciones en los centros Pers  Pers .
o . . Colectivo Ne - X X Colectivo N°e
(afadir tantas filas como sean necesarias) Prop ~ Subc (anadir tantas filas como sean necesarias) Prop ~ Subc
AV PORTUGAL, S/N. 45005 - TOLEDO 1 0 ELIJA.. NA.
N.A. ELIJA..
Emplazamientos N° Centros: Emplazamientos NP Centros:
temporales Ambito geogréfico (Local / Nac / Internac): temporales Ambito geogréfico (Local / Nac / Internac):
- Modificaciones identificadas en auditoria
OTROS DATOS SOBRE EL PERSONAL DE LA ORGANIZACION s s L
(planificacion y/o realizacion)
Personal estacional N° Personas: Periodo: Personal estacional N° Personas: Periodo:
Personal a tiempo Duracion . . Duracion
. P N° Personas: . . Personal atiempo parcial N° Personas: . i

parcial jornada: jornada:
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Personal en turnos N° Personas: N° turnos: Personal en turnos N° Personas: N° turnos:
Distribucion personal por area Distribucion personal por area

Direccion: Produccion: Comercial: Admon: Direccion: Produccion: Comercial: Admon:

ASPECTOS ESPECIFICOS DEL ESQUEMA AUDITADO

Modificaciones identificadas en auditoria
(planificacion y/o realizacion)

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

Reglamentacion aplicable al alcance
del certificado

OTROS ASPECTOS DEL SISTEMA DE GESTION

Modificaciones identificadas en auditoria
(planificacion y/o realizacion)

Sistema de Gestidon integrado sid NoO

Grado de integracién (en %)
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