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ICDQ INFORME DE AUDITORIA

CARTAS DE SERVICIOS

1. DATOS GENERALES

Persona de contacto Encarnacion de Diago Gonzalez | cargo | Responsable de Informacién
Responsable del SIG Teléfono | 925286361 | Email | tavila@jcom.es

NOMBRE DE LA ORGANIZACION: | OFICINA DE INFORMACION Y REGISTRO ‘
Direccién | C/ JUAN BAUTISTA TOPETE, 1y 3 ‘
|
|

ALCANCE DEL CERTIFICADO:
(Centros y actividades a incluir
en el certificado)

OFICINA DE INFORMACION Y REGISTRO DE GUADALAJARA

| Direccion

Para |  Oficina de Informacién y Registro de Guadalajara | Plaza del Pan 10
Servicio prestado por: |

Oficina de Informacion y Registro ‘

Normas UNE 93200:2008

e e e IiEE Procesos y la documentacién/informacién documentada del sistema de gestion definida por la empresa.

Evaluar la adecuacion de la base documental del sistema definido por la empresa para la gestion de la calidad del servicio
Evaluar la idoneidad de la definicion de la calidad del servicio, planificacion de las medidas a realizar, métodos de medida
disponibles de la calidad del servicio y sus resultados

Evaluar el grado de cumplimiento con respecto a la norma UNE 93200 de cartas de servicios

Objetivos de la auditoria

Fechas de la auditoria: ‘ 05/11/2025 ‘
Fechas de la auditoria cliente misterioso: ‘ 03/11/2025 ‘
Actividad realizada: ‘ Renovacién Normal/s de Referencia: UNE 93200:2008 ‘
EQUIPO AUDITOR: | Pertenece a la organizacion | N°jornadas/auditor |
Auditor | Daniel Valle | ICDQ | 112 |
COORDINADOR/TECNICO DEL SERVICIO | cargo |

Nombre: | Maria Teresa Avila | Responsable de Informacion
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2 — INFORME CLIENTE MISTERIOSO

Para evaluar los servicios de las Oficinas de Informacion y registro, se ha llevado a cabo una inspeccion basada en la préctica de cliente misterioso al servicio prestado por el citado
servicio, a través de la disponibilidad de la informacion necesaria en la pagina web y la solicitud de informacién mediante llamada al teléfono 012.

Se revisa la informacién facilitada en su pagina web, y el contenido de su Carta de Servicios.

En términos generales, la percepcion es positiva analizado el compromiso de informacion. El personal de atencion con el que se ha contactado ha resuelto las cuestiones planteadas
con eficacia. Ademas, se ha comprobado el funcionamiento de su pagina web. No se ha detectado problema

Se han inspeccionado las particularidades del servicio prestado, tales como la informacion recibida, capacidad de respuesta, atencion al cliente, instalaciones, equipamiento, plazos, etc.
Previamente, se ha comprobado la accesibilidad de la Carta de Servicios en la pagina web:

https://www.castillalamancha.es/gobiemo/haciendayaapp/cartasdeservicio/oficina-de-informaci%C3%B3n-y-registro-de-guadalajara

Oficina de Informacién y Registro de Guadalajara
Objetivo: B \

La Consejeria competente en materia de Administraciones
Piblicas, en su progresiva labor de acercar la Administracién a
los ciudadanos y facilitar la tramitacion de los procedimientos,
aprueba la presente Carta de Servicios para dar a conocer los
servicios de registro de documentos e informacion
administrativa de la Junta de Comunidades de Castilla-La
Mancha a través las Oficinas de Informacidn y Registro. Este
servicio se integra dentro del Plan Multicanal de Atencidn al
Ciudadano, junto con el Teléfono Unico 012, las Ventanillas
Unicas Empresariales (VUE's), v el Sistema de Informacion y
Atencion al Ciudadano (SIACI) a través de |la sede electronica de
la Junta (www.jccrm.es).

@ GUADALAJARA

Las finalidades principales de las Oficinas de Informacion v
Registro son: prestar el servicio de registro de documentos
dirigidos a cualquier Administracién espafiola, ofrecer
informacidn administrativa general v, cuando sea posible,

especifica, sobre la Administracion de la Junta de Comunidades ﬁ
¥, cuando los interesados no dispongan de los medios
electronicos necesarios, su identificacion o firma electrénica en mintrlntirniton

Admihoiracores Mbiks

el procedimiento de que se trate, que podra ser realizada por un
funcionario publico perteneciente a dichas oficinas. De esta forma, se ofrecen de forma presencial ¥ en una sola
oficina la mayoria de las informaciones e inicio de tramites mas comunes con la Administracion de la Junta,
facilitando a la ciudadania sus relaciones con esta Administracidn.

Para consultar esta Carta de Servicios, publicada en el Diario Oficial de Castilla-La Mancha con fecha 30 de
diciembre de 2022, pulsar aqui.

Se realiza una revision de la pagina web de las oficinas de informacion y registro: https://www.jccm.es/atencion-a-la-ciudadania/oficinas-de-registro/oficinas-de-informacion-y-registro-oir



https://www.castillalamancha.es/gobierno/haciendayaapp/cartasdeservicio/oficina-de-informaci%C3%B3n-y-registro-de-guadalajara
https://www.jccm.es/atencion-a-la-ciudadania/oficinas-de-registro/oficinas-de-informacion-y-registro-oir
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Inicio  Atencién ala ciudadania  Oficinas de registre 7 Oficines de Informacion ¥ Registro (O]

Oficinas de Informacién y Registro (OIR)

Xl PREMIOS
EXCELENCIA Y CALIDAD
DE LO5 SERVICIOS PUBLICOS

En les oficnas de negistre de Iz Junta de Comunidades de Castilla-Lz Mancha podré regisirar documentos dingidos 2 |2 propia Adminisiracién regional, 2 k2 Administracidn General del
Extado, 2 las restantes Comunidedes Auténomas y 2 las Entidedes Locales.

Deentro de l2s Oficines de Regisino se encueniran lkes Dficinas de Informacidn y Regisiro [QIR), actuzles Oficnas de Asisiznca e Materia de Registo, donde podrd registrar docomentos o
pedir informecidn sobre cualguier azanto refacionado con la Admisistracidn Regional y otras Administraciones Piblicas.

Puedes ver las Cartes d= Zervico de las Oficinas de Informecidn y Registro (01R)

Puedes consulter d directoric geogrifico de oficines de asistencia en materia de regisines

v Encuesta de satisfaccién

v Cita previa

terpretacién para personas sordas

Se revisa el acceso a las encuestas de satisfaccion y se evidencia que se puede acceder sin problemas:

Esta encuesta es ananima.

Oficina de Informacion y Registro

#Indigue la Oficina de Informacién y Registro donde ha recibido atencion

i Sel=ccione una de |as siguientes opoiones

Oficina de Informacién y Registro - DP de Hacienda Administraciones Pdblicas y Transformacién Digital Guadalajara b

% Indique |3 fecha en gue ha recibido atencion en la QIR

Formato: ddfmmJ/aaaa

Pagina 3 de 12
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Se revisa la solicitud de cita previa y funciona correctamente:

oin Servicio de Cita Previa

Castills-La Mancha Delegaciones Disponibles

Gotierna de Castits-La Mancha =] v-

QCemultar, medificar o smlar cita
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_ Datos de la reserva de cita EiTenga DHINIFNIE [ &
. IR - Guadslgara
IR- Nombre o Razon Soclal (%)
OIR - Guadalajara Dia gs lacita (*)
| |
C/ JUIAN BALMISTA TORETE, 1y 3 - 18071 T T -

GUADALAIARSA

Apsilia 2
Humero de sxpedients (21 o conocs)
Comen slectronico ) &
Mative |}
ObBarvacionss Tedstane {7}
P oo te seguridsd para
enilar prograrmas auomdliors,
reguesimos que lea e siguente
P
¢Desea que ks llamemos previaments
para reaaiver su consulta por talstono, &l
Tuera poslbie?
= diztinguir bisn el texto

Infroduzea el teto que
aparaca &n la Imagan {*}:

El dia 3 de noviembre se realiza consulta sobre compulsa de documentos horarios y ubicacién de la OIR de Guadalajara. La contestacion es adecuada y resuelve la duda planteada.
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3. CONCLUSIONES SOBRE LA CARTA DE SERVICIOS

EVALUACION DE LOS COMPROMISOS ADQUIRIDOS EN LA CARTA DE SERVICIOS

Adecuacion de estructura y Contenido: Resolucion de 22/12/2022, de la Consejeria de Hacienda y Administraciones Piblicas, por la que se actualiza la Carta de Servicios de
las Oficinas de Informacion y Registro y Resolucion de prrroga de esta Carta de Servicios, publicada en el Diario Oficial de Castilla-La Mancha con fecha 26 de diciembre de
2024

Se prestan los siguientes servicios:

- Informacion general sobre la junta de comunidades

- Informacién especifica sobre la junta de comunidades

- Presentacién de documentos

- Cita previa

- Presentacion de quejas, iniciativas o sugerencias

- Consulta de cartas de servicio

- Acceso a la edicién electrénica del DCM

- Acceso a la edicién electrénica del BOE

- Video interpretacion para personas sordas

Las medidas de subsanacion, el seguimiento y la evaluacion, asi como la normativa descrita en la carta de servicios, es adecuada al objetivo de la carta de servicios.

Los datos de comunicacién, tanto interna y externa es adecuada, se llama a la participacion ciudadana y la descripcion de las gestiones y tramites, son correctos y adecuados.

La descripcion de los derechos y responsabilidades, son correctos, estan bien definidos y aclarados.

La carta de servicios de la Oficinas de Informacion y Registro de Toledo se ajusta a la estructura marcada, incluyendo informacién sobre:
1. Quienes somos

Objetivos y fines

Marco Legal t normativa

Derechos y deberes

Servicio que ofrecen

Compromisos de calidad

Indicadores del cumplimiento

Formas de participacion. Iniciativas quejas y sugerencias

© © N o g &~ w DN

Garantias y medios de subsanacion

=
=4

Vigencia

-
L

Mecanismos de comunicacién

N
[

Tasas y precios publicos

N
w

Informacion de contacto con la organizacion
14.  Plano situacion.

Medidas de subsanacion: Si de su reclamacion se evidencia el incumplimiento de alguno de los compromisos adquiridos en esta Carta, el responsable de la IGS contactara con
usted en el plazo de 72 horas, por el medio que haya sefialado como preferente (escrito, teléfono, e-mail, fax...) para solicitar sus disculpas y explicarle las causas del
incumplimiento y las medidas adoptadas para subsanarlo.

Adecuacion de los compromisos definidos (corresponden a los datos publicados de la carta aprobada en Resolucion de 22/12/2022, de la Consejeria de Hacienda y
Administraciones Pdblicas, por la que se actualiza la Carta de Servicios de las Oficinas de Informacion y Registro de Guadalajara.

Los compromisos adquiridos por la OIR de Guadalajara son 17 en total.
La definicion de estos compromisos incluye objetivos e indicadores para su medicion perfectamente cuantificables.
Se evidencia un adecuado seguimiento de todos ellos, con periodicidad, trimestral, semestral y anual.

Los resultados del 2024 y los tres primeros trimestres del 2025 se encuentran expuestos en la pagina web, accesible a través de la sede electronica de la Junta de Comunidades
de Castilla-La Mancha (https://www.jccm.es). En este seguimiento se incluye el compromiso adquirido y el resultado, a continuacion, se describen algunos ejemplos:

Se revisa el informe de evaluacion del afio 2025 (de enero a septiembre 2025)
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1. Atencion personalizada

Indicador 1.1: Pregunta 1.1 de las encuestas: ¢ El tiempo empleado ha sido adecuado?

Valor Objetivo: 4,7

Resultado 4,89 sobre 5.

2. El trato serd cortes

Indicador 2.1 Quejas sobre el trato recibido

Valor Objetivo 1 Queja.

Resultado: 0 quejas en 2024.

Indicador 2.2: Pregunta 2 de las encuestas: El trato recibido

Valor Objetivo 4,7

Resultado: 4,9 sobre 5.

3. Laexcelencia en la gestion y prestacion de servicios serd una prioridad.

Indicador 3.1 Pregunta 5 de las encuestas ¢como valora el servicio?

Calor objetivo 4,7

Resultado: 4,91

4. Se ofrecemos en el momento y en el 100 % de los casos informacion actualizada, clara y adecuada.
Valor Objetivo 4,7

Resultado: 4,86

5. Los documentos presentados para su registro se remitiran a la unidad de destino final dentro del siguiente dia habil.
Valor de referencia 97 %

Indicador 5.1 % de registros presentados dentro del primer dia habil.

Resultado: 100 %. Seguimiento mensual.

6. Se compulsan de forma inmediata los documentos presentados.

Indicador 6.1: % de documentos compulsados inmediatamente.

Valor de referencia: 95 % - Revisar el valor de referencia ya que no se ha dado el caso de una compulsa con retraso en los Ultimos periodos.
Resultado: 100 % todos los meses

6.2 Quejas por incumplimiento de compulsa

Indicador: quejas recibidas

Valor de referencia 1 queja

Resultado: 0 quejas.

7 Siud lo solicita se le facilitara una fotocopia gratuita

Indicador; Quejas recibidas

Valor de referencia 2 quejas

Resultado 0.

8: Si lo desea para todas las gestiones que realice en la OIR recibira el apoyo del personal de la oficina
Indicador: Quejas recibidas

Valor de referencia 1 queja

Resultado: 0 quejas.

9. Podréa obtener de forma gratuita un ejemplar de los modelos de solicitud publicados en el DOCM.
Indicador: Quejas recibidas

Valor de referencia 1 queja

Resultado: 0 quejas.

Se dispone de un puesto habilitado con los principales tramites de las diferentes delegaciones provinciales.

10 Serd atendido en el dia y hora solicitado sin necesidad de esperar turno.

Pégina 7 de 12
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Indicador; Quejas recibidas

Valor de referencia 1 queja

Resultado: 1 quejas.

11 presentacion de quejas, iniciativas o sugerencias sobre el funcionamiento de cualquier servicio de la administracién de la junta de comunidades.
Resultado 100 %. No se han tramitado ninguna queja en el periodo de estudio.

12 Tendréa a su disposicion las cartas de servicio.

Se evidencia tanto la disposicién en la pagina web como en la propia oficina.

13 Se facilitara el acceso a la edicion electronica del DOCM en los terminales habilitados al efecto.
Indicador: Quejas recibidas

Valor de referencia 2 queja

Resultado: 0 quejas.

14 Aquellas personas fisicas no obligadas a relacionarse a través de medios electrénicos con la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha, que no dispongan de
medios electronicos necesarios para la identificacion o firma electronica, podrén solicitar al personal de la OIR la asistencia en el uso de dichos medios para la
realizacion de aquellos trdmites y actuaciones en el procedimiento administrativo de que se trate, en el momento de su solicitud.

Indicador 14.1 : Registro de procedimientos iniciados respecto a los solicitados.

Valor de referencia: 100 %

No se han realizado tramites al respecto, aun asi, deberia indicarse en el informe periédico este hecho.
Indicador 14.2 Registro de quejas recibidas

Valor de referencia 1 queja

Resultado: 0 quejas.

15 Cuando la persona solicitante de un certificado de firma electronica con la entidad prestadora de servicios de la Junta de Comunidades, acredite su identidad,
mediante alguno de los documentos establecidos legalmente, le tramitaremos de forma inmediata el certificado de firma electrnica para personas fisicas.

Indicador: quejas

Valor de referencia 0

Resultado 0

16 Previa identificacion ante el personal de la OIR, se le registrara en el sistema Cl@ve, como mecanismo de acceso a la administracion electrénica.
Indicador: quejas

Valor de referencia 0

Resultado 0

17 La persona sorda que lo solicite, seré atendida, utilizando el servicio de videointepretacidn, recibiendo la ayuda de una persona intérprete de lengua de signos
espafiola.

Indicador: quejas

Valor de referencia 0

Resultado 0

Se dispone de contrato con empresa comunicados en lenguas de signos SL

Se considera que los compromisos, que recogen en esta Carta de Servicios, toman en cuenta el sentimiento de la poblacién, son adecuados al servicio definido por la OIR, dicho
servicio es prestado, sequido y tratado de manera adecuada.

ASPECTOS POSITIVOS RELEVANTES

El trato del personal de la oficina a las personas usuarias y su disponibilidad a resolver sus dudas.

AREAS DE MEJORA
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Se deberia mejorar la trazabilidad entre los compromisos definidos en la carta de servicios y los resultados del informe de compromisos anual publicado en la pagina web. Es
recomendable que en este informe se incluya el nimero de compromiso, el indicador asociado, el valor de referencia y el resultado del mismo.

Incluir en la carta de servicios la nueva oficina de Sigiienza.

COMENTARIOS/INCIDENCIAS

Nota 1: En las auditorfas, se incluira en este apartado los cambios y motivos que han originado modificacién en la duracién de las auditorfas.
Nota 2: Se incluirfan comunicaciones relevantes realizas a ICDQ sobre problemas surgidos en la auditoria.

4, ASISTENTES:

NOMBRE ORGANIZACION CARGO Rﬁl‘fg‘i':ln Reunin final Entrevistados
Encarpacmn de Diago OIR de Guadalajara Responsable de informacion X X X
Gonzélez

Daniel Valle ICDQ Auditor Jefe X X
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4. CONTINUACION DEL PROCESO
INICIALES, SEGUIMIENTOS, RENOVACIONES

La informacién que se incluye a continuacion se encuentra recogida en el DCOUMENTO PRESTACION DEL SERVICIO DE CERTIFICACION DE SISTEMAS,
que se ha facilitado a su organizacion disponible en la web www.icdg.es

1. Laorganizacion recibira copia de este informe, habiéndose aclarado en la reunién final los hallazgos detectados.

2. Las No Conformidades incluidas en el informe son resultado de una investigacion de caracter muestral por lo que no se descarta la aparicion de
otras no conformidades o desviaciones en futuras auditorias.

3. Una vez recibido el presente informe la Organizacion debera enviar el plan de acciones correctivas (PAC) en el plazo maximo de 15 DIAS, ala
direccion de ICDQ siguiente:

e-mail: operaciones@icdg.es

4. ELINCUMPLIMIENTO DE LOS PLAZOS DE ENVIO Y/O RESOLUCION, SIN Al)TORIZACIC’)N EXPRESA DE ICDQ, PUEDEN DAR LUGAR A LA
NO _CONCESION DEL CERTIFICADO O RETIRADA DEL MISMO, DEBIENDOSE REALIZAR UNA AUDITORIA ESPECIAL PARA SU
RECUPERACION.

5. Paralas no conformidades que se hayan identificado en el informe de auditoria se deberan plantear en todos los casos el analisis de las causas
y la accién propuesta de las mismas. En el caso de Observaciones se debera de proponer acciones de subsanacion.

6. Sila organizacion disiente del contenido de alguna de las no conformidades u observacion planteada por el Equipo auditor, podra presentar las
alegaciones que estime oportunas.

7. Tras la recepcion del correspondiente Plan de Acciones o alegaciones, el Comité de Certificacion de ICDQ procedera al analisis de este, pudiendo
solicitar nuevas evidencias si asi lo considera necesario y a la correspondiente toma de decisiones, comunicando la decision adoptada a la
organizacion.

CICLO DE CERTIFICACION

AUDITORIA DE PRIMER SEGUIMIENTO DESPUES DE CERTIFICACION INICIAL: Una vez certificada la organizacion, la auditoria correspondiente al
PRIMER SEGUIMIENTO, después de la certificacion inicial, en ningtn caso excedera los 12 meses desde la fecha de emisién del certificado.

La no realizacion de la auditoria en este plazo conllevara automéaticamente la suspension temporal de la certificacion.

OTRAS AUDITORIAS DE SEGUIMIENTO ANUALES: Para el resto de las auditorias de seguimiento anuales no podra aplazarse mas de 2 meses, tomando
como referencia la fecha emisién del certificado y, en su caso en ciclos sucesivos, la fecha de renovacion del certificado.

AUDITORIAS DE RENOVACION: En el caso de auditorias de RENOVACION se recomienda realizarla 2 meses antes de la expiracion del certificado.

SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO RENOVACION

Fechas acordadas: NOVIEMBRE 2024 NOVIEMBRE 2025 NOVIEMBRE 2026

La firma del informe supone el compromiso por parte de la organizacién de aceptar estas condiciones.
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6. INFORME DE HALLAZGOS DE LA AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTION Y SU SITUACION DURANTE EL CICLO DE CERTIFICACION (2)

Apto Descripcion de los hallazgos s .
0
NONC 93200 (Desviaci6n y evidencias que la soportan) Anélisis de causas Acciones para resolver las causas
0OBS Descripcién de los hallazgos Acciones a desarrollar
No se han detectado

a ” - . - - . iy
Obs Observacion: Incumplimientos que suceden solamente en ocasiones puntuales o especificos de una de las cartas de servicios. Requieren propuesta de resolucion

NC No Conformidades. Incumplimientos relevantes sistematicos o que se producen en varias de las cartas de servicios. Requieren de analisis y propuesta de resolucion en el PAC en
todos los casos.



	Informe de auditoría de la Carta de Servicios de la Oficina de Información y Registro de Guadalajara

