AENOR

Confia

JUNTA DE COMUNIDADES DE
CASTILLA LA MANCHA

CARTAS DE SERVICIOS

Oficina de Informacion y Registro de la Delegacién Provincial de la JCCM en
Cuenca

Oficina de Informacion y Registro de la Delegacion de Servicios de la JCCM en
Molina de Aragon

Oficina de Informacion y Registro de la JCCM en Talavera de la Reina (Toledo)

Informe de Auditoria

N° PROYECTO DE CERTIFICACION:

o . iA- 1@ imi
2006/0509/CDS/12 N° INFORME: 18 TIPO DE AUDITORIA: 12 seguimiento

NORMA DE APLICACION: UNE 932002008 Auditoria: Individual @ Combinada O Integrada O

Requiere envio de Acciones Correctivas: SIm NO O

N° PROYECTO DE CERTIFICACION:

o . A" 12 imi
2006/0509/CDS/13 N° INFORME: 19 TIPO DE AUDITORIA: 12 seguimiento

NORMA DE APLICACION: UNE 93200-2008 Auditoria: Individual @ Combinada O Integrada O

Requiere envio de Acciones Correctivas: SIm NO O

N° PROYECTO DE CERTIFICACION: . , .
2006/0509/CDS/14 N° INFORME: 18 TIPO DE AUDITORIA: AS1

NORMA DE APLICACION: UNE 932002008 Auditoria: Individual @ Combinada O Integrada O

Requiere envio de Acciones Correctivas: SIm NO O

Fecha de realizacion de la Auditoria: 2022/01/19,20y 25
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DATOS GENERALES

A. DATOS DE LA ORGANIZACION

Nombre de la Organizacién

JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA LA MANCHA

Direccién

OIR DE CUENCA
C/ LAS TORRES, 18. 16002 - CUENCA

Representante de la Organizacion
(nombre y cargo)

Da. Ana Serrallet Martinez (Responsable de OIR Cuenca)

Direccién

OIR DE MOLINA DE ARAGON
C/ DR. D. ANTONIO LOPEZ AYLLON GAONA, 2. BAJO DCHA.
19300, MOLINA DE ARAGON

Representante de la Organizacion
(nombrey cargo)

D. Fernando GOMEZ CRESPO (Responsable de OIR MOLINA DE
ARAGON)

Direccién

OIR DE TALAVERA DE LA REINA
Plaza del Pan, n° 10.

CP 45600, Talavera de la Reina (Toledo).

Representante de la Organizacion
(nombre y cargo)

D@ Maria Luisa ZUIL PRIETO(Responsable de OIR Talavera de la
Reina)

B. EQUIPO AUDITOR

Funcion Nombre Iniciales
Auditor jefe (OIR Guadalajara Raul GARCIA HORMIGOS RGH

y OIR Cuenca)

Auditor jefe (OIR Toledo; Rosa M@ GOMEZ TOLON RGT
Talavera de la Reina)

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 gestiéon desarrollada por el cliente
- Los requisitos legales y reglamentarios aplicables
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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 descripcién

Herramienta(s) a utilizar

Plataforma(s) IT del cliente

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

Revision documental (no en tiempo real) (ej., revision de sid NOoO
documentos en web)

Videollamada (WebEXx) sid NoO
Captura de Pantallas sid NO O
Video en tiempo real o no real Sid NoO
Grabacion de video sid NO O
Intercambio de fotografias SO0 NOO
Otros: SO NoO

COMENTARIOS:
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RESUMEN EJECUTIVO DE AUDITORIA

Cuestiones generales para todos los Sistemas de Gestion

Confirmacion de la realizacion de la auditoria

Se ha realizado la auditoria de primer seguimiento, conforme a lo establecido en la Norma UNE
93200:2008 de Carta de Servicios y el Reglamento Particular A58 para la certificacion de AENOR de
Cartas de Servicios, a la Carta de Servicios de las OIR’s de Cuenca, Molina de Aragon y Toledo
aprobadas segun:

» Resolucion de 04/12/2020, de la Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas, por la
gue se actualiza la Carta de Servicios de las Oficinas de Informacion y Registro de Cuenca
(DOCM de 17/12/2020) por un periodo de dos afios, hasta el 17/12/2022.

» Resolucién de 04/12/2020, de la Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas, por la
gue se actualiza la Carta de Servicios de las Oficinas de Informacion y Registro de Guadalajara.
(DOCM de 17/12/2020) por un periodo de dos afios, hasta el 17/12/2022.

» Resolucién de 04/12/2020, de la Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas, por la
gue se actualiza la Carta de Servicios de las Oficinas de Informacién y Registro de Toledo.
(DOCM de 17/12/2020) por un periodo de dos afios, hasta el 17/12/2022

Asi mismo se ha llevado a cabo visita como Cliente Misterioso en las OIR de Cuenca y de Toledo (en
su sede de Toledo de Plaza Santiago de los Caballeros); cuyos resultados se exponen en el informe
correspondiente a esta actividad.

Alcance de la auditoria y adecuacién del alcance del certificado

Oficina de Informacién y Registro

Si bien la auditoria presencial se ha llevado a cabo para las cartas de servicio:
= OIR Cuenca
< OIR Molina de Aragén (Guadalajara)
* OIR Toledo, en su sede de Talavera de la Reina, (Plaza del Pan, 10)

Con este muestreo se daria conformidad a la totalidad de OIR que disponen de cartas de
servicio certificadas:

= OIR Cuenca

< OIR Guadalajara
= OIR Toledo

= OIR Ciudad Real
= OIR Albacete

Los trabajos de auditoria se han desarrollado tomando como referencia:

e Resolucion de 04/12/2020, de la Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas,
por la que se actualiza la Carta de Servicios de las Oficinas de Informacion y Registro
de Cuenca. (DOCM de fecha 17/12/2020)

e Resolucidon de 04/12/2020, de la Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas,
por la que se actualiza la Carta de Servicios de las Oficinas de Informacién y Registro
de Guadalajara. (DOCM de fecha 17/12/2020).
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e Resolucion de 04/12/2020, de la Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas, por la
gue se actualiza la Carta de Servicios de las Oficinas de Informacién y Registro de Toledo.
(DOCM de 17/12/2020)

Se han auditado todas las actividades incluidas en el alcance del certificado.

¢Es adecuado el alcance del certificado? S| ® NO 7 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 (s6lo para auditorias de
seguimiento)?

SI® NOLO

Declaracion sobre la conformidad y eficacia del sistema de gestion

Valoraciéon 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

Las Cartas de Servicios cumplen con los requisitos de la Norma y con el resto de criterios de auditoria
y se considera que se encuentran eficazmente implantados, evidenciandose como afios anteriores el
esfuerzo no sélo para llevar a cabo la prestacion de los servicios, sino que ademas sea un servicio
enfocado a la mejora continua, en coherencia con los sistemas de gestidn, y en particular a las cartas
de servicios, por tanto y en base a lo comentado, se puede concluir que seria éptimo mantener el resto
de certificados de las cartas de servicio que no se ha llevado a cabo la auditoria, por considerarse
valido el muestreo, dado el grado de madurez adquirido por las mismas.

El periodo de andlisis ha sido el afio natural 2021; estimandose que las Cartas estan cumpliendo con
caracter general los requisitos especificados tanto en la en la Norma como en el Reglamento antes
mencionados, salvo para las No Conformidades identificadas en este informe y para los que la
organizacion debe presentar el correspondiente Plan de Acciones Correctivas (PAC) de acuerdo a las
disposiciones finales de este informe.

También se identifican una serie de observaciones que deben ser tenidas en cuenta por la organizacion
para evitar su deriva a futuras no conformidades.

Este afo se ha realizado cliente misterioso, en 3 OIR’s, la de Cuenca, Molina de Aragén (Guadalajara)
y Toledo, con resultados en informe independiente, si bien como resumen mencionar, que todas las
inspecciones han sido satisfactorias, tanto presenciales como por correo electronico.

2. Estado de implantacidn 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 han revisado la totalidad de las no conformidades y observaciones derivadas de las auditorias
anteriores, sin hallar desviaciones al respecto

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

Cambios significativos desde la auditoria anterior ninguno, salvo motivadas por la crisis sanitaria del
COVID; en cuanto a accesibilidad a la OIR, aforos, terminales informaticos no disponibles,...

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.
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- Determinar su capacidad para asegurar que la organizacién 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 gestidn, para asegurar que el cliente puede tener expectativas
razonables en relacion al cumplimiento de los objetivos especificados; y cuando corresponda,
identificar posibles areas de mejora.

¢.Se han cumplido los objetivos de la auditoria? S| ® NO O

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

Otras consideraciones del equipo auditor

De manera general para todas las OIR de CLM, se ha procedido a revisar y aprobar una nueva carta de
servicios, aprobaba mediante resoluciones individuales para cada provincia, aprobandose todas mediante
su publicacién den el DOCM de fecha 17/12/2020.

Para la revision y actualizacion se ha constituido un equipo de trabajo constituido por:
e Paula Novo Paz- Inspectora general de servicios
e M2 José Carril Martin- Jefa de servicios de proyectos de innovacion publica
e Juan Falcén Lencina — Inspector analista
e José Luis Barguefio Ancillo — Coordinador de Informacién y Registro

En cuanto a los trabajos de revision y actualizacion de las cartas de servicios se muestran evidencias de
las actividades llevadas a cabo por el equipo de trabajo, mediante actas sucesivas en fechas

e 16/11/2020 para la redaccién de un primer borrador de la nueva carta y la difusién de la misma
entre el personal de las OIR para recabar posibles aportaciones y mejoras entre este colectivo.

e 27/11/2020 para el andlisis de las aportaciones recabadas entre el personal de las OIR y la
redaccion definitiva de la carta de servicios.

e 30/11/2020 para la aprobacién de la nueva carta de servicios.

Se muestran evidencias sobre otras actividades de seguimiento de la carta por el equipo de trabajo a
través de las actas de fecha 15/06/2020, 08/06/2021 y 18/11/2021.

OIR CUENCA:

Se realiza una Reunion Inicial en la que el auditor expone el proceso de auditoria, se confirman y
actualizan datos de la Hoja de Datos, y se confirma el alcance de la certificacién.

Se revisa el contenido de la carta de servicios publicada mediante Resolucion de 04/12/2020, de la
Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas, por la que se actualiza la Carta de Servicios de las
Oficinas de Informacion y Registro de Cuenca. (DOCM 17/12/2020).

Se revisa igualmente el contenido del folleto divulgativo de la Carta de Servicio sin hallar desviaciones al
respecto. Este folleto divulgativo se encuentra a disposicion del ciudadano en soporte papel en las propias
OIR y en la web corporativa.

En la oficina se comprueba la disponibilidad de la encuesta de satisfaccion para su cumplimentacion por
la ciudadania y la disposicion de una urna para depositarla una vez cumplimentada. En el momento de
esta auditoria se dispone en la urna de 8 encuestas cumplimentadas, que son recogidas mensualmente
para y remitidas a la inspeccion de servicio para su tratamiento de datos.

Se revisa el formato de Encuesta y las preguntas; asi como su vinculacién con los Compromisos.

En 2021 se llegaron a recopilar 209 con las que se han podido calcular los valores obtenidos en algunos
de los Indicadores que se basan en las encuestas. Se muestra un incremento significativo en el n° de
encuestas recibidas (en soporte papel en la propia OIR) a pesar de las circunstancias de pandemia
sanitaria.
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Se repasan las respuestas a la pregunta ¢Tiene alguna sugerencia u observacion que quiera realizar
sobre el servicio? De forma resumida los comentarios recogidos son los siguientes:

“No funciona escaner y/o fotocopiador” (3)
“Trato excelente” (18)
“amplio horario” (1)

Es de destacar como punto fuerte de esta OIR la gran cantidad de comentarios de felicitacion recibidos
por la calidad de servicio recibido por parte de los ciudadanos a través de la encuesta de satisfaccion.

Se revisa el Procedimiento de Autoevaluacion de 01/03/2021.

Se comprueba la emision de las estadisticas “mensuales” para todo el afio 2021 sobre las consultas
atendidas desde la OIR tanto en modo presencial, telefénico y electrénicamente, aunque el “procedimiento
de autoevaluacién de fecha 01/03/2021 en su apartado 3, establece esta periodicidad “semanalmente”.
En este apartado no se mencionan las consultas atendidas “via correo electrénico” aunque luego la
estadistica cumplimentada por la OIR si recoge este dato.

El personal de la OIR de Cuenca manifiesta no haber identificado en el Gltimo periodo sobre errores en la
“informacion de la pagina web” (Anexo Il del procedimiento de autoevaluacion).

A tenor de los datos recogidos en los informes de seguimiento de indicadores a lo largo de 2020 y 2021
no se incumple ninguno de los valores umbrales establecidos, por lo que no ha sido preciso la emision de
ningun “informe de incidencias”

Se revisan las siguientes Reclamaciones:

Se han Registrado en la OIR 2 reclamaciones dirigidas, en ambos casos a la “Delegacion Provincial de
Hacienda de Cuenca”; Se revisan ambas quejas relacionadas con el trato recibido en el mencionado
organismo publico.

El personal de la OIR manifiesta no haber recibido quejas en 2021 relacionadas con el servicio directo
prestado desde esta oficina.

A lo largo de la presente auditoria se ha supervisado “in situ” las atenciones prestadas a las personas
demandantes de informacion, sin hallar desviaciones al respecto.

OIR MOLINA DE ARAGON (Guadalajara):

La oficina esta localizada en la cabeza de la Comarca del mismo nombre y es de referencia al entorno
rural en todos los &mbitos de la Administracién de la JCCM, en el mismo edificio tanto OIR como Servicios
Sociales, Agricultura, Sanidad, UNED, Asociaciones, Juzgados, Empleo, ...

Se realiza una Reunion Inicial en la que el auditor expone el proceso de auditoria, se confirman y
actualizan datos de la Hoja de Datos, y se confirma el alcance de la certificacion.

Se revisa el contenido de la carta de servicios publicada mediante Resolucién de 04/12/2020, de la
Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas, por la que se actualiza la Carta de Servicios de las
Oficinas de Informacion y Registro de Guadalajara. (DOCM 17/12/2020).

Se revisa igualmente el contenido del folleto divulgativo de la Carta de Servicio sin hallar desviaciones al
respecto. Este folleto divulgativo se encuentra a disposicion del ciudadano en soporte papel en las propias
OIR y en la web corporativa.

En la oficina se comprueba la disponibilidad de la encuesta de satisfaccion para su cumplimentacion por
la ciudadania, aunque en esta OIR no se dispone de una urna para depositarla una vez cumplimentada.
En el momento de esta auditoria se dispone en la urna de 9 encuestas cumplimentadas (8 de 2020y 1 de
2021), que son remitidas mensualmente a la inspeccion de servicio para su tratamiento de datos.

Se revisa el formato de Encuesta y las preguntas; asi como su vinculacién con los Compromisos.
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Se repasan las respuestas a la pregunta ¢ Tiene alguna sugerencia u observacion que quiera realizar
sobre el servicio? De forma resumida los comentarios recogidos son los siguientes:

“necesidad de refuerzo del servicio” (2)
Se revisa el Procedimiento de Autoevaluacién de 01/03/2021.

Se comprueba la emision de las estadisticas “mensuales” para todo el afio 2021 sobre las consultas
atendidas desde la OIR tanto en modo presencial, telefénico y electronicamente, aunque el “procedimiento
de autoevaluacion de fecha 01/03/2021 en su apartado 3, establece esta periodicidad “semanalmente”.
En este apartado no se mencionan las consultas atendidas “via correo electronico” aunque luego la
estadistica cumplimentada por la OIR si recoge este dato.

El personal de la OIR de Cuenca manifiesta no haber identificado en el Gltimo periodo sobre errores en la
“informacion de la pagina web” (Anexo Il del procedimiento de autoevaluacion”).

A tenor de los datos recogidos en los informes de seguimiento de indicadores a lo largo de 2020 y 2021
no se incumple ninguno de los valores umbrales establecidos, por lo que no ha sido preciso la emision de
ningun “informe de incidencias”

Se revisan las siguientes Reclamaciones:

Se han Registrado en la OIR 2 reclamaciones dirigidas, en un caso dirigida a la Oficina Comarcal Agraria
y la otra a la Residencia Las sabinas; Se revisan ambas quejas con motivaciones diferentes.

El personal de la OIR manifiesta no haber recibido quejas en 2021 relacionadas con el servicio directo
prestado desde esta oficina.

A lo largo de la presente auditoria se ha supervisado “in situ” las atenciones prestadas a las personas
demandantes de informacién, sin hallar desviaciones al respecto.

Se revisan las Comunicaciones de resultados de Indicadores Acumulados hasta noviembre de 2021 a
través de la pagina web de manera conjunta para las OIR de GUADALAJARA como de MOLINA DE
ARAGON.

OIR TOLEDO (TALAVERA DE LA REINA, PLAZA DEL PAN)

Se revisan los servicios prestados con los compromisos asociados y los indicadores que ayudan a
valorarlos, y se evidencia un cumplimiento en todos ellos.

Se han revisado las encuestas obtenidas en 2021, para este centro, habiéndose registrado un total de 73
registros, todos ellos puntuados con valores de 5, a excepcién de una pregunta en una encuesta que ha
sido valorada con 3. Asi mismo una de las encuestas ha sido puntuada con 1 a todas las preguntas lo
cual es una incongruencia con el comentario aportado en el apartado de sugerencias y observaciones que
indica que el trato ha sido excelente y transmite sus felicitaciones

SERVICIO COMUN:

COMPROMISO: La atencion seré personalizada y adecuada a cada persona.

INDICADOR: Porcentaje de personas satisfechas con el tiempo que se les ha dedicado.

FORMA DE CALCULO: Registro de personas encuestadas que consideran adecuado el tiempo que se
les ha dedicado. Valor: 100% Periodicidad: Mensual

COMPROMISO: El trato sera cortés.

INDICADOR:

- NO°de personas insatisfechas con el trato recibido.

- Porcentaje de personas satisfechas con el trato recibido.
FORMA DE CALCULO:

- Registro de quejas presentadas sobre el trato recibido por el personal de la OIR. Valor: 1 queja/ OIR
maximo. Periodicidad: Mensual.

- Registro de personas encuestadas que consideran adecuado el trato recibido. Valor: 100%;
Periodicidad: Mensual
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COMPROMISO: 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.

INDICADOR: Puntuacién media en las encuestas de satisfaccion

FORMA DE CALCULO: Registro de puntuaciones medias obtenidas de la pregunta sobre este
compromiso en las encuestas de satisfaccion (se valora del a 5).

SERVICIO: INFORMACION GENERAL Y ESPECIFICA SOBRE LA JUNTA DE COMUNIDADES.

COMPROMISO: Le ofrecemos en el momento y en el 100 % de los casos, informacion actualizada, clara
y adecuada. Si la informacion demandada, al ser muy especifica, no estuviera disponible en la Oficina de
Informacién y Registro, le pondremos en contacto con el 6rgano competente.

INDICADOR: Porcentaje de personas satisfechas con la informacion recibida.

FORMA DE CALCULO: Registro de personas encuestadas que consideran adecuada la informacion
recibida. Valor: 100% Periodicidad: Mensual

Para los servicios mencionados anteriormente, si bien como ya se ha mencionado en el parrafo anterior,
las encuestas en Talavera arrojan un resultado adecuado a los valores asignados, el resultado global de
los servicios prestados en los diferentes centros, y trasladados en el registro colgado en la web indica que
es el 95% lo que puntdan con un 5, incumpliéndose por tanto el valor al no disponer de los criterios
coherentes asociados y que indiquen cuales son las puntuaciones que se establecen como favorables
para ser contabilizadas y por tanto trasladado como una no conformidad a este informe

SERVICIO: PRESENTACION DE DOCUMENTOS.

COMPROMISO: Los documentos presentados para su registro se remitiran a la unidad de destino dentro
del siguiente dia habil.

INDICADOR: Porcentaje de documentos enviados dentro del siguiente dia habil.

FORMA DE CALCULO: Registro de documentos enviados dentro del mismo dia desde que se registra o
el siguiente dia habil, respecto a los documentos presentados. (Datos obtenidos de la aplicaciéon de
registro Unico) Valor: 97% Periodicidad: Mensual

Se revisa el registro manual de estas actuaciones que se dispone y para esta sede se han registrado un
total de 19955 no habiéndose incumplido ninguno

Para lo cual se muestrean los presentados en el mes de abril y mayo

COMPROMISO: Compulsamos de forma inmediata los documentos presentados, a los que se refiere el
servicio 4.3

INDICADOR:
- Porcentaje de documentos compulsados inmediatamente.

Se revisa el registro anual, habiéndose registrado un total de 487 de forma inmediata y 33 demoradas
lo que para esta sede se habria obtenido un porcentaje de 93%; lo cual incurriria en un incumplimiento
del valor asociado

- NO°de quejas por incumplimiento del compromiso de compulsa
FORMA DE CALCULO:

- Porcentaje de documentos compulsados inmediatamente respecto a los presentados. Valor: 95%
Periodicidad: mensual

- Registro de quejas presentadas por el incumplimiento de este compromiso. Valor: 1 queja/ OIR
maximo; Periodicidad: Mensual
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COMPROMISO: Si usted lo solicita, se le facilitara una fotocopia gratuita de la solicitud presentada del
modo establecido en el servicio 4.3, o en el caso de que el envio se realice a través del Sistema de
Interconexién de Registros se le facilitara el justificante del mismo.

INDICADOR: N° de quejas por incumplimiento del compromiso de obtencion de fotocopia gratuita o de
entrega del justificante del registro.

FORMA DE CALCULO: Registro de quejas presentadas por el incumplimiento de este compromiso. Valor:
2queja/ OIR méaximo; Periodicidad: Mensual

COMPROMISO:

- Silo desea, para todas las gestiones que realice en la OIR recibira el apoyo del personal de esta
oficina.

- Podra obtener de forma gratuita un ejemplar de los modelos de solicitud publicados en el DOCM de
las convocatorias en plazo de la Administracion Regional y que se puedan presentar en formato papel.

INDICADOR:
- N°de quejas de usuarios insatisfechos con el apoyo recibido de los informadores.

- N° de quejas por incumplimiento del compromiso de obtencién de ejemplar gratuito de los modelos
de solicitud publicados.

FORMA DE CALCULO:

- Registro de quejas presentadas por el incumplimiento de este compromiso. Valor: 1 queja/ OIR
méximo; Periodicidad: Mensual

- Registro de quejas presentadas por el incumplimiento de este compromiso. Valor: 1 queja/ OIR
méximo; Periodicidad: Mensual

SERVICIO: CITA PREVIA.

COMPROMISO: Sera atendido en el dia y hora solicitado, sin necesidad de esperar turno.
INDICADOR: N° de quejas por incumplimiento del compromiso de atencidn en la cita solicitada

FORMA DE CALCULO: Registro de quejas presentadas por el incumplimiento de este compromiso Valor:
1 queja/ OIR maximo; Periodicidad: Mensual

SERVICIO: PRESENTACION DE _QUEJAS, INICIATIVAS O SUGERENCIAS SOBRE EL
FUNCIONAMIENTO DE CUALQUIER SERVICIO DE LA ADMINISTRACION DE LA JUNTA DE
COMUNIDADES

COMPROMISO: Tramitaremos las quejas, iniciativas y sugerencias de forma inmediata, estableciendo
como plazo maximo el siguiente dia habil al de su presentacion. Para su comodidad no hace falta que la
presente por escrito, pues la propia oficina formalizara su queja o sugerencia en el impreso normalizado
y le proporcionara una copia en el momento.

INDICADOR: Porcentaje de quejas, iniciativas y sugerencias tramitadas como maximo al siguiente dia
habil.

FORMA DE CALCULO: Registro de quejas, iniciativas 0 sugerencias tramitadas, como maximo al
siguiente dia habil, respecto al total de las presentadas. Valor: 90% Periodicidad: mensual

SERVICIO: CONSULTA DE LAS CARTAS DE SERVICIOS APROBADAS.
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COMPROMISO: Tendra a su disposicion la consulta en la sede electrénica de la Junta (www.jccm.es) de
las Cartas de Servicios aprobadas y podra realizarla desde la terminal habilitada al efecto en la OIR. Si
desea una copia impresa puede obtenerla accediendo desde el mismo terminal a la base de datos del
DOCM e imprimirse un ejemplar de la versién publicada en el DOCM.

INDICADOR: N° de personas insatisfechas en relacién con la consulta y obtencion de copia de las Cartas
de Servicios aprobadas.

FORMA DE CALCULO: Registro de quejas recibidas sobre la consulta y obtencion de copia de las Cartas
de Servicios aprobadas. Valor: 2 queja/ OIR maximo; Periodicidad: Mensual

SERVICIO: ACCESO A LA EDICION ELECTRONICA DEL DIARIO OFICIAL DE CASTILLA-LA
MANCHA.

COMPROMISO: En los términos de la normativa reguladora del DOCM. Se garantiza la consulta de dicho
boletin en su edicién electrénica por las personas interesadas en las terminales habilitadas al efecto.

INDICADOR: N° de personas descontentas con el acceso a la edicién electronica del Diario Oficial de
Castilla la Mancha

FORMA DE CALCULO: Registro de quejas recibidas sobre el acceso a la edicién electronica del Diario
Oficial de Castilla-la Mancha Valor: 2 queja/ OIR méaximo; Periodicidad: Mensual

SERVICIO: ACCESO A LA EDICION ELECTRONICA DEL BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO Y A LA
EDICION ELECTRONICA DE OTROS BOLETINES OFICIALES DE ADMINISTRACIONES
ESPANOLAS Y DE LA UNION EUROPEA

COMPROMISO: Se garantiza la consulta de dichos boletines en su edicién electrénica por las personas
interesadas en las terminales habilitadas al efecto.

INDICADOR: N° de personas descontentas con la consulta del BOE y otros boletines oficiales de
administraciones espafiolas y de la Unién Europea.

FORMA DE CALCULO: Registro de quejas recibidas sobre el acceso a la edicion electronica del BOE y
otros boletines oficiales de administraciones espafiolas y de la Union Europea. Valor: 2 queja/ OIR
méximo; Periodicidad: Mensual

SERVICIO: EN MATERIA DE ADMINISTRACION ELECTRONICA.

COMPROMISO: Aquellas personas fisicas no obligadas a relacionarse a través de medios electronicos
con la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha, que no dispongan de medios electronicos
necesarios para la identificacion o firma electrénica, podran solicitar al personal de la OIR la asistencia en
el uso de dichos medios para la realizacién de aquellos tramites y actuaciones en el procedimiento
administrativo de que se trate, en el momento de su solicitud.

INDICADOR:

- Porcentaje de procedimientos iniciados inmediatamente respecto a los procedimientos solicitados.

Se revisa el registro que se lleva a cabo de forma manual de este servicio habiéndose obtenido un
valor de 5269 procedimientos todos de forma inmediata, para lo cual se muestrea el mes de
septiembre

- N°de personas insatisfechas por retraso o por no tramitacién de procedimientos solicitados.

FORMA DE CALCULO:
- Registro de procedimientos iniciados respecto a los solicitados. Valor: 100% Periodicidad: mensual

- Registro quejas recibidas por retraso o por no tramitacion de procedimientos solicitados. Valor: 1
queja/ OIR maximo; Periodicidad: Mensual
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COMPROMISO:

- Siempre que presente el cddigo de solicitud de certificado y los documentos acreditativos
establecidos, le tramitaremos el certificado de firma electrénica inmediatamente.

- Previa identificacion ante el funcionario de la OIR, se le registrara en el sistema Cl@ve, como
mecanismo de acceso a la administracién electrénica.

INDICADOR:
- NOde personas insatisfechas por no tramitar su certificado, cumpliendo todos los requisitos.

- NOde usuarios insatisfechos por no tramitar su registro, cumpliendo todos los requisitos.

FORMA DE CALCULO: Registro de quejas presentadas al respecto. Valor: 0 queja/ OIR maximo;
Periodicidad: Mensual

SERVICIO: VIDEOINTERPRETACION DE PERSONAS SORDAS

COMPROMISO: La persona sorda que lo solicite, ser4 atendida, utilizando el servicio de
Videointepretacioén, recibiendo la ayuda de un intérprete de lengua de signos espafiola.

INDICADOR: N° de personas que, tras solicitarlo, no han recibido la ayuda por videoconferencia de un
intérprete de lengua de signos

FORMA DE CALCULO: Registro de quejas presentadas al respecto. Valor: 0 queja/ OIR maximo;
Periodicidad: Mensual

A este respecto se evidencia que se dispone del servicio de videointerpretacion, pero este centro indica
que no se ha hecho uso del mismo en ninguna ocasién, al no requerirse

Se indica por parte de esta OIR que no se han recibido quejas ni reclamaciones por parte del servicio
prestado en lo que a los compromisos se refiere, y por tanto quedando cumplidos todos aquellos
compromisos cuyo indicador se mide a través de las mismas

Puntos fuertes

4+ Es de destacar como punto fuerte de esta OIR de Cuenca la gran cantidad de comentarios de
felicitacion recibidos por la calidad de servicio recibido por parte de los ciudadanos a través de la
encuesta de satisfaccion.

4+ Se muestra un incremento significativo en el n° de encuestas recibidas (en soporte papel en la propia
OIR de Cuenca) a pesar de las circunstancias de pandemia sanitaria.

4 Las valoraciones obtenidas en las encuestas sobre el servicio prestado por las OIR’s en todas las
oficinas auditadas.

4 La calidad de atencion y trato a los usuarios mostrados por el responsable de la OIR de Molina de
Aragén en las atenciones supervisadas durante la auditoria, asi como en Talavera de la Reina por las
dos registradoras que se han muestreado.

4 El esfuerzo realizado por el secretario del delegado de la OIR de Talavera para poder mostrar los
resultados de los compromisos, en ausencia de la responsable por encontrarse de baja

Oportunidades de mejora

1. Se recomienda incluir en los equipos de trabajo para el desarrollo de la carta de servicios a usuarios
gue puedan trasladar sus necesidades y expectativas, con el fin de que se pueda considerar un
equipo multidisciplinar mas completo, si es posible.

2. En el caso de encuestas cumplimentadas electronicamente, valorar la conveniencia de que las OIR
tengan acceso a los resultados de las mismas.
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3.

Mejorar el proceso de recepcion de sugerencias y encuestas de usuarios, mediante la colocacion de
un buzén en la OIR de Molina de Aragén y de Talavera de la Reina, el proceso actual, podria
condicionar las respuestas de los usuarios, al tener que recoger las encuestas de los propios
registradores, y tener que entregar sus respuestas a los mismos.

En cuanto a las sugerencias u observaciones que los usuarios pueden hacer en las encuestas, se
recomienda hacer mencidn a las mismas en los informes de seguimientos.

Implementar un control de revisiones (histérico de modificaciones) en los documentos aplicables a
la Carta de servicio (p.e. procedimiento de autoevaluacién y seguimiento de los compromisos
adquiridos) y en sus formatos aplicables (p.e. la encuesta de satisfaccion).

Eliminar la puntuacion de 3 de las encuestas a fin de que los usuarios se decanten por una opcion
mas o menos optima, o definir concretamente a que corresponde cada valor del 1 al 5 mas alla de
lo expresado que “1” es la menor valoracion y “5” es la mayor valoracion; por ejemplo, en una de
las encuestas se ha puntuado con 3 de 5 valores, “;,como definiria la informacion que se le ha
facilitado para el servicio que hay solicitado?, no pudiendo obtener conclusiones claras al respecto

Dada la particularidad de la sede de la OIR de Talavera de la Reina, donde confluyen varios servicios
de la JCCM como son bienestar social, Fomento, etc... se sugiere que en la solicitud de cita previa
que se encuentra disponible en la web, se incluya una nota informativa a los usuarios con los
contactos de los otros servicios que se prestan en el edificio y que el usuario asimila como OIR, para
que pueda coger la cita en el servicio requerido distinto a la OIR, evitando que el ciudadano cuando
se persona en la OIR, tenga que volver a solicitar cita con uno de esos servicios, con el consiguiente
malestar

NO

Observaciones UNE 93200:2008

El certificado de las cartas de servicio de la OIR de Cuenca, Molina de Aragon (Guadalajara) y
Toledo expuesto en la web externa se encuentra caducado desde 2020-06-29

Aungque se muestra que internamente se dispone de resultados de los indicadores para
seguimiento y medicién de los compromisos del pasado mes de diciembre, a fecha de esta
auditoria solo se muestran publicados en la web corporativa los resultados entre los meses de
enero y noviembre de 2021.

Actualmente el terminal informéatico existente en las OIR de Cuenca y Molina de Aragon, a
disposicion de la ciudadania para consultas electrénicas, se encuentran fuera de uso por motivos
higiénico-sanitarias derivados de la actual pandemia, si bien en Talavera de la Reina si se
encuentra en uso.

En la OIR de Molina de Aragon tan solo se dispone de una encuesta (formato papel) en todo el
afio 2021.

En la OIR de Talavera de la Reina, si bien se ha prestado el servicio de “presentacion de quejas,
iniciativas o sugerencias sobre el funcionamiento de cualquier servicio de la administracion de la
junta de comunidades”, como asi se evidencia con la revision de 3 reclamaciones presentadas
por usuarios relacionadas con “bienestar social’, estas tramitaciones no han sido registradas en
el archivo mensual (2 en febrero y 1 en noviembre), si bien estas no han generado reclamaciones,
que es el indicador por el que se mide la prestacion de este servicio

Se detecta incongruencia en los datos aportados en una de las encuestas de la OIR de Talavera,
al haberse puntuado todas las preguntas con 1 y en sugerencias se traslada una Felicitacion por
el trato

No se dispone de datos registrados que permitan evidenciar el cumplimiento del compromiso
“Sera atendido en el dia y hora solicitado, sin necesidad de esperar turno.” Si bien su indicador
mide las quejas, no hay registro que permita muestrear que el personal que es citado es atendido
en el diay hora més alla de las posibles quejas que pudiese presentar. A este respecto se sugiere
gue se extraiga un registro con la confirmacion de las citas, ello propiciara también obtener datos
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acerca de la atencion al usuario que se presta, mas alla de las posibles tramitaciones que pueda
0 no realizar

Documentos adjuntos al informe de auditoria:
[] Matriz de actividades de auditoria
[] Hoja de Datos

[ ] Otros:

Péagina 14 de 27 R-DTC-002.28




AENOR

Confia

CUADRO DE NO CONFORMIDADES

Ref. - Apdo. Categoria
NC DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD NGTE N. C.
Aungue se muestran evidencias de comunicaciones internas y externas de
la carta en las OIR visitadas, en cuanto a la estructura y contenido de la
carta de servicio, y en contra de lo establecido en el apdo. 3.3 de la norma
de referencia, no se identifica en el contenido de las cartas auditadas,
01 . - p . S 3.3 menor
informacion documentada sobre los “mecanismos de comunicacién interna
y externa” en relacién a los requisitos en este ambito establecidos en el
capitulo 5 de la norma. Ej. Carta de servicio vigente de la OIR de Cuenca,
Guadalajara y Toledo.
En contra de lo establecido en el apartado 4.1.2 de la norma de referencia
el equipo de trabajo constituido para la revision y actualizacion de las cartas
02 | de servicios en 2020 no cuenta entre sus miembros con una persona de la| 4.1.2 menor
organizacion que preste directamente el servicio y conozca los procesos
internos.
En cuanto a la publicacion de resultados de las actividades de seguimiento
y medicién de los compromisos, mediante indicadores, se detecta:
a) La presentacion de resultados de los indicadores en la web corporativa
del afio 2021 (entre los meses de enero y noviembre), y relacionados
con los resultados de las encuestas de satisfaccion, no son coherentes
con los “valores objetivos” establecidos en la carta de servicios. Por
ejemplo, el indicador “porcentaje de personas satisfechas con el tiempo
que se le ha dedicado” establece un valor objetivo del 100%, pero en
el informe de resultados publicado se informa sobre la distribucién de
% de encuestas para cada puntuacion del 1 al 5. No se ha establecido
un criterio para considerar a las personas satisfechas.
Idem para los indicadores:
e Indicador asociado a las personas satisfechas con el trato recibido.
03 e Indicador asociado a las personas satisfechas con la informacién 4.2 menor
recibida.
b) Tampoco se muestra coherente la publicacién de resultados del
indicador “puntuacion media en las encuestas de satisfaccion” para el
gue se establece un valor objetivo de 4, presentandose de nuevo un
resultado en el informe de la web con una distribucion de % de
encuestas para cada puntuacion del 1 al 5y no la media requerida.
c) Para los indicadores cuyo calculo se basa en los resultados de las
encuestas de satisfaccion, no se mantiene evidencias de los resultados
mensuales (mes a mes), tal y como se hace para el resto de
indicadores.
d) Paralos indicadores, cuyo célculo se basa en el computo de las quejas
recibidas, establecidos para el acceso electrénico al DOCM, BOE y
otros se ofrecen resultados de manera conjunta, cuando existe in
indicador diferenciado para el acceso electronico al DOCM.
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Ref. | bESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD Apdo. | Categorla
NC Norma N. C.

En cuanto al “procedimiento de autoevaluacion” fecha 01/03/2021, se
detecta

a) En este mismo apartado se requiere una estadistica sobre las
consultas recibidas en la OIR presencial y telefénicamente, sin tener
en cuenta las recibidas via “correo electronico”. Por ejemplo, la
estadistica cumplimentada por la OIR de Cuenca si recoge este dato:
en 2021, los datos de consultas atendidas son: 2947 presenciales,
2053 telefénicas y 111 por correo electronico.

04 4.2 menor

b) En contra de lo establecido en su apartado 3, las estadisticas
cumplimentadas por la OIR de CUENCA sobre las consultadas
recibidas se lleva a cabo mensualmente, en lugar de semanalmente
como esta establecido.

Nota 1: Para todas las NC descritas en esta tabla, sera 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 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:
— MANTENIMIENTO

— No obstante, los Servicios Técnicos de AENOR INTERNACIONAL S.A.U. son el érgano 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 organizacion. 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 Organizacion se compromete a enviarlo a AENOR INTERNACIONAL S.A.U. (a la
direccion de correo electrénico 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 organizacion dispone de
un plazo de 15 dias naturales para el envio de la documentacion 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 intencion de presentar
apelacion. En este caso, la organizacion debera enviar a AENOR INTERNACIONAL S.A.U. en el plazo de 7 dias
naturales, a contar desde la fecha del dltimo 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 direccion: 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 desviacién 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 Gestion de la Organizacion.

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

Fecha proxima auditoria: Junio 2022

Fecha expiracién del actual certificado: A
(no cumplimentar en Fase I/ Fase II) 2023-06-29

— MOLINA DE ARAGON (GUADALAJARA)

Fecha proxima auditoria: Junio 2022

Fecha expiracién del actual certificado: 06—

(no cumplimentar en Fase 1/ Fase II) 2023-06-29
— TOLEDO

Fecha proxima auditoria: Junio 2022

Fecha expiracidn del actual certificado:

(no cumplimentar en Fase I / Fase II) 2023-06-29

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

— Con antelacion 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 Certificacion, la organizaciébn se compromete a poner a disposicion de AENOR
INTERNACIONAL S.A.U. durante la realizacion de las auditorias la documentacion 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

En Talavera de la Reina, a 25 de enero de 2022
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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: CL LAS TORRES, 18. 16001 - CUENCA

ACTIVIDADES DEL ALCANCE:

CARTA DE SERVICIOS de la Oficina de Informacion y Registro de la Delegacién Provincial de la JCCM en Cuenca

CENTRO 3:
DIRECCION: C/ Dr. D. Antonio Lopez Ayllon Gaona, 2. Bajo dcha.19300 - MOLINA DE ARAGON (GUADALAJARA)
ACTIVIDADES DEL ALCANCE:

CARTA DE SERVICIOS de la Oficina de Informacién y Registro de la Delegacion de Servicios de la JCCM en Molina
de Aragon

CENTRO 3:
DIRECCION: OIR TOLEDO

ACTIVIDADES DEL ALCANCE: CARTA DE SERVICIOS de la Oficina de Informacion y Registro de la Delegacion de
Servicios de la JCCM en Talavera de la Reina
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ANEXO C RELACION DE PARTICIPANTES (marcar con X el tipo de participacion)

: Reunién |Desarrollo Reunidn

Nombre y apellidos Departamento o cargo o o .
inicial Auditoria final
CUENCA
Difia. Ana Serrallet Martinez Responsable de OIR CUENCA X X X
MOLINA
D. Fernando GOMEZ CRESPO Responsable de OIR Molina de Aragon X X X
TALAVERA DE LA REINA (TOLEDO)
D. Victor Manuel MARTIN ALONSO Secretario del delegado de OIR Talavera en sustitucién de la X X X
responsable de la OIR

D. David PANIAGUA GOMEZ Registrador OIR Talavera X
D? Azucena DE LA TORRE CORREDERA Registrador OIR Talavera X
D2 Gloria LOZANO GARCIA Registrador OIR Talavera X
D. Esteban BERNARDO JIMENEZ Registrador OIR Talavera X
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ANEXO - HOJA DE DATOS

DATOS GENERALES

Modificaciones identificadas en auditoria (planificacién y/o realizacion)

Nombre de la Organizacion

JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA -LA MANCHA

Factoria/Planta/Delegacion

OIR Cuenca

Domicilio Social

Plaza DEL CONDE, 5, 45071 - TOLEDO

C.ILF.

S$1911001D

NACE

<NACE>

Grupo (si aplica)

JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA LA MANCHA

Correo electrénico

<EMAIL_EMPRESA>

Representante de la Direccion

Nombre D2 Ana. Ana SERRALLET MARTINEZ
Cargo OIR Delegacion Provincial Hacienda y AAPP Cuenca
Teléfono 969178773

Correo electrénico

aserrallet@jccm.es

Director General

Nombre

S/IA, SIN

Cargo

<CARGO_DIRECTOR>

Contacto de Facturacién

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

Correo electrénico

igs@jccm.es

Contacto de contabilidad

Nombre <NOMBRE_CONTACTO_CONTABILIDAD>
Cargo <CARGO_CONTACTO_CONTABILIDAD>
Teléfono <TELEFONO_CONTACTO_CONTABILIDAD>

Correo electrénico

<CORREO_CONTACTO_CONTABILIDAD>
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ALCANCE DEL CERTIFICADO

(afiadir tantas filas como traducciones sean necesarias)

Modificaciones identificadas en auditoria (planificacion y/o realizacion)

Norma de referencia UNE 93200:2008

Oficina de Informacion y Registro de la Delegacion Provincial de la

" JCCM en Cuenca
Alcance Espafiol

<ALCANCE_IN>
Alcance Inglés

Procesos subcontratados
(mencionar procesos)

Productos/Proyectos

CENTROS DE ACTIVIDAD Y N° PERSONAS

Modificaciones identificadas en auditoria (planificacion y/o realizacién)

Pers  Pers Colectivo NO Pers  Pers :Colectivo NO
Prop Subc *) Prop Subc *)
. . - Total, personas implicadas en el alcance del
Total personas implicadas en el alcance del certificado: N.A. el P ELUA-
certificado:
Emplazamientos permanentes a incluir en el certificado Pers | Pers . Indicar posibles modificaciones en los centros Pers | Pers )
o . . Colectivo Ne - - . Colectivo Ne
(anadir tantas filas como sean necesarias) Prop : Subc (anadir tantas filas como sean necesarias) Prop . Subc
CL LAS TORRES, 18. 16001 - CUENCA 4 0 ELUA.. NA.
N.A. ELIJA..
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(*) Explicacién sobre colectivos:

ACTIVIDAD DE LA ORGANIZACION Colectivo Explicacion y exclusiones:
Cualquier actividad Comerciales
- A No se incluye en este colectivo a Limpiadores especializados (por ejemplo: limpiadores de quiréfanos, centrales nucleares, zonas
Limpieza Limpiadores .
contaminadas, etc.)
Seguridad Personal de Seguridad No se |nc|uye en egte colectlvol, a los Servicios especiales de seguridad (por ejemplo: guardaespaldas, personal de los furgones de
seguridad, instalaciones especiales, etc.).
Conductores
Transporte Conductores de transportes Por ejemplo: conductores de camiones con material muy voluminoso, mercancias peligrosas, mercancias que requieran cadena de frio,
especiales transporte de pasajeros, efc.).
Sanitaria en hospitales y residencias Celadores No se incluye en este colectivo el personal de enfermeria (enfermeros o auxiliares de enfermeria)
Construccién / Actividades extractivas a Peones No se incluye en este colectivo al Personal especializado (oficiales de primera, encargados de obra, montadores de andamios,
cielo abierto instaladores, etc.)
Call-centers y Tele-marketing Telefonistas No se incluye en este colectivo al Personal que realiza actividades de teleasistencia
Agraria Recolectores
Emplazamientos N° Centros: Emplazamientos N° Centros:
temporales Ambito geografico (Local / Nac / Internac): temporales Ambito geografico (Local / Nac / Internac):

Modificaciones identificadas en auditoria

OTROS DATOS SOBRE EL PERSONAL DE LA ORGANIZACION e, o
(planificacion y/o realizacion)

Personal estacional N° Personas: Periodo: Personal estacional N° Personas: Periodo:

Ezrrcszi(:;al atiempo N° Personas: B?rzzglzzn Personal a tiempo parcial N° Personas: E’Lrjr:aag;n

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: Produccién: Comercial: Admon:

Modificaciones identificadas en auditoria
(planificacién y/o realizacion)

ASPECTOS ESPECIFICOS DEL ESQUEMA AUDITADO

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

Reglamentacion aplicable al alcance
del certificado
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OTRA INFORMACION RELEVANTE PARA EL DIMENSIONAMIENTO DE LA AUDITORIA

Modificaciones identificadas en auditoria
(planificacién y/o realizacion)

Volumen de proyectos (ISO 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 administracion y

gestion (ISO 27001)

Areas/departamentos implicados en el Business

Impact Analysis (ISO 22301)

Otros esquemas

OTROS ASPECTOS DEL SISTEMA DE GESTION

Modificaciones identificadas en auditoria
(planificacién y/o realizacion)

Sistema de Gestién integrado

Sid NOoO

Grado de integracién (en %)
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DATOS GENERALES

Modificaciones identificadas en auditoria (planificacion y/o realizacién)

Nombre de la Organizacion

JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA -LA MANCHA

Factoria/Planta/Delegacion

OIR Guadalajara

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 D./DAta. Fernando GOMEZ CRESPO
Cargo OIR Delegacion de Servicios en Molina de Aragon (Guadalajara)
Teléfono 949885059

Correo electrénico

fomezc@jccm.es

Director General

Nombre

S/A, SIN

Cargo

<CARGO_DIRECTOR>

Contacto de Facturacién

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

Correo electrénico

igs@jccm.es

Contacto de contabilidad

Nombre <NOMBRE_CONTACTO_CONTABILIDAD>
Cargo <CARGO_CONTACTO_CONTABILIDAD>
Teléfono <TELEFONO_CONTACTO_CONTABILIDAD>

Correo electrénico

<CORREO_CONTACTO_CONTABILIDAD>
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ALCANCE DEL CERTIFICADO

(afadir tantas filas como traducciones sean necesarias)

Modificaciones identificadas en auditoria (planificacion y/o realizacion)

Norma de referencia

UNE 93200:2008

Alcance Espaniol

Oficina de Informacion y Registro de la Delegacion Provincial de la
JCCM en Guadalajara y Oficina de Informacion y Registro de la
Delegacion de Servicios de la JCCM en Molina de Aragén.

Alcance Inglés

<ALCANCE_IN>

Procesos subcontratados
(mencionar procesos)

Productos/Proyectos

CENTROS DE ACTIVIDAD Y N° PERSONAS

Modificaciones identificadas en auditoria (planificacion y/o realizacion)

Pers : Pers Colectivo O Pers Pers :Colectivo NO
Prop Subc *) Prop Subc *)
: . o . Total, personas implicadas en el alcance del ELIJA..
Total personas implicadas en el alcance del certificado: NA. o )
certificado:
Emplazamientos permanentes a incluir en el certificado Pers | Pers . Indicar posibles modificaciones en los centros Pers | Pers .
o . . Colectivo Ne . . X Colectivo Ne
(anadir tantas filas como sean necesarias) Prop : Subc (afadir tantas filas como sean necesarias) Prop = Subc
CL JUAN BAUTISTA TOPETE, 1-3. 19071 - GUADALAJARA 6 0 ELUA.. NA.
CL CARMEN, 1. 19300 - MOLINA DE ARAGON (GUADALAJARA) 2 0 NA. ELUA..
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(*) Explicacién sobre colectivos:
ACTIVIDAD DE LA ORGANIZACION Colectivo Explicacion y exclusiones:
Cualquier actividad Comerciales

No se incluye en este colectivo a Limpiadores especializados (por ejemplo: limpiadores de quiréfanos, centrales nucleares, zonas

Limpieza Limpiadores .
contaminadas, etc.)
Seguridad Personal de Seguridad No se |ncluye en este colect|v0_, a los Servicios especiales de seguridad (por ejemplo: guardaespaldas, personal de los furgones de
seguridad, instalaciones especiales, etc.).
Conductores
Transporte Conductores de transportes Por ejemplo: conductores de camiones con material muy voluminoso, mercancias peligrosas, mercancias que requieran cadena de frio,
especiales transporte de pasajeros, etc.).
Sanitaria en hospitales y residencias Celadores No se incluye en este colectivo el personal de enfermeria (enfermeros o auxiliares de enfermeria)
Construccion / Actividades extractivas a Peones No se incluye en este colectivo al Personal especializado (oficiales de primera, encargados de obra, montadores de andamios,
cielo abierto instaladores, etc.)
Call-centers y Tele-marketing Telefonistas No se incluye en este colectivo al Personal que realiza actividades de teleasistencia
Agraria Recolectores
Emplazamientos N° Centros: Emplazamientos N° 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 g -, . -
(planificacién y/o realizacién)

Personal estacional N° Personas: Periodo: Personal estacional N° Personas: Periodo:

Ezrrzic;rllal atiempo N° Personas: }?)l:r:zgg:n Personal a tiempo parcial ~ N° Personas: J!zlrjr:zg';:n

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: Produccién: Comercial: Admon:

Modificaciones identificadas en auditoria

ASPECTOS ESPECIFICOS DEL ESQUEMA AUDITADO Elriiesehan win reelzEe a)

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

Reglamentacién aplicable al alcance
del certificado
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OTRA INFORMACION RELEVANTE PARA EL DIMENSIONAMIENTO DE LA AUDITORIA Modificaciones identificadas en auditoria

(planificacién y/o realizacion)

Volumen de proyectos (ISO 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 administracion y

gestion (ISO 27001)

Areas/departamentos implicados en el Business

Impact Analysis (ISO 22301)

Otros esquemas

OTROS ASPECTOS DEL SISTEMA DE GESTION

Modificaciones identificadas en auditoria
(planificacion y/o realizacion)

Sistema de Gestién integrado

SO NOO

Grado de integracion (en %)
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