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DECRETO 19/2002, de 31 de enero, por el que se crean los Pemios a
la Calidad y Modernizacién de la Administracién'

(B.O.C. y L. n.° 26, de 6 de febrero de 2002)

La progresiva implantacién en la Administracion de la Comunidad de Castilla y Leon
de mecanismos de gestién de la calidad es el resultado del compromiso ptiblico de mejo-
ra en la prestacién de los servicios publicos, con el fin dltimo de satisfacer las legitimas

demandas y expectativas de los ciudadanos.

Para que este compromiso se realice de forma efectiva, se ha de tener en cuenta dos
aspectos fundamentales, por una parte, considerar al ciudadano como eje central de la
actividad puiblica y destinatario de los servicios de la Administracién, y por otra, tener en
cuenta a los empleados ptiblicos cuyo esfuerzo y dedicacién hace posible la consecucién
de los objetivos programados o fijados y el correcto funcionamiento y desarrollo de la
actividad administrativa, logrando asi la mejora continua de la Administracién Autoné-

mica.

Un instrumento cada vez mds aceptado en cualquier clase de organizacién es la creacion
de premios que constituyan, mds que una simple recompensa econémica o lucrativa, un
acto de estimulo y de valoracién de aquellas personas y unidades que han hecho suyo el
compromiso de calidad; con ellos, se les indica que su esfuerzo se ve reconocido, que estan
siguiendo el camino correcto y que han de continuar trabajando en esa misma linea para

mantener el prestigio conseguido y dar cumplimiento a las nuevas expectativas.

Consciente de ello, éste es el objetivo perseguido por la Administracién de la Comu-
nidad de Castilla y Ledn al aprobar este Decreto, crear unos premios especificos en mate-
ria de calidad de los servicios ptiblicos, como forma de lograr el reconocimiento personal
y orgénico ante la sociedad, con la finalidad de que constituyan una fuente de motiva-
cién y de distincion.

Por un lado, desde un punto de vista interno, se otorgaran dos modalidades de pre-
mios a la calidad para el reconocimiento de los 6érganos, unidades, centros o entidades de
la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leon, asi como de los empleados ptibli-

cos que prestan servicios en la misma.

1 Tttulo modificado por el Decreto 66/2004, de 8 de julio, de modificacién del Decreto 19/2002, de
31 de enero, por el que se crean los Premios a la Calidad de los Servicios Piblicos en la Comunidad de Casti-

llay Lesn. (B.O.C.y L. n.° 134, de 14 de julio de 2004).
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Pero también se pretende incentivar la puesta en marcha de procesos de calidad por
incentivos ajenos, y por ello se concretan otras dos modalidades de premios a la calidad,
completamente innovadores en el 4mbito de las Administraciones ptiblicas, dirigidos a las

Entidades Locales de Castilla y Le6n y a los propios ciudadanos.

Se quiere reconocer el esfuerzo que las Entidades que integran la Administracién
Local realizan en la mejora de los servicios ptiblicos que prestan, otorgdndoles unos pre-
mios a las mejores practicas. Y se quiere estimular al «<buen ciudadano», aquel que parti-
cipa de forma activa en la mejora de los servicios ptblicos, premiando las mejores

sugerencias sobre el funcionamiento de la Administracién Autonémica.

Por tltimo, con la aprobacién de este Decreto se da cumplimiento a lo previsto en el
Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios de la Administracién de la Comunidad
de Castilla y Leon, aprobado por Decreto 46/2000, de 9 de marzo («Boletin Oficial de
Castilla y Le6n» nam. 51, de 14 de marzo de 2000), que en su Actuacién 5 preveia la

creacién de premios a la mejores précticas de calidad en la Administracion.

En su virtud, a propuesta del titular de la Consejeria de Presidencia y Administracién
Territorial, previa deliberacién del Consejo de Gobierno de la Junta de Castilla y Leén,

en su reunioén de 31 de enero de 2002

DISPONGO:

Articulo 1.°~-Objeto y d@mbito de aplicacién.

1. La presente disposicién tiene por objeto la creacién, en el 4mbito de la Comu-

nidad de Castilla y Le6n, de los Premios a 1la Calidad de los Servicios Ptiblicos.

2. Los Premios a Ia Calidad y Modernizacicn de la Administracion constituyen el reco -
nocimiento oficial, expresado por el Presidente de la _funta de Castilla y Ledn, por la adopcion
de prdcticas de calidad de los servicios ptiblicos, por su propuesta o sugerencia o por trabajos

de estudio e investigacicn sobre modernizacion de la Administracidr?.
Articulo 2.°~Modalidades de Premios.

1. Se crean las siguientes modalidades de Premios:

a) Premio a la excelencia y calidad del servicio ptiblico en la Administracién de la

Comunidad de Castilla y Leon.

2 Art. 1.2, modificado por el Decreto 66/2004, de 8 de julio. (B.O.C.y L. n.° 134, de 14 de julio de
2004).
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b) Premios a las mejores practicas de calidad en la Administracién de la Comunidad
de Castilla y Leon.

¢) Premios a las mejores sugerencias de los empleados ptiblicos de la Administracion

Autonémica.
d) Premios a las mejores practicas en la Administracion Autonomica’.

e) Premios a las mejores sugerencias de los ciudadanos para mejora de los servicios

publicos autonémicos.
£) Premio de Investigacidn sobre Modernizacion de Ia Administracion Publica'.

g) Premio de Investigacion sobre Modernizacion de la Administracion de Ia Comunidad
de Castilla y Leon'.

2. Todas las modalidades de Premios que se establecen en el apartado anterior ten-

drén caracter anual, y podrdan declararse total o parcialmente desiertas.

Articulo 3.°~Convocatoria y Jurado de los Premios.

Anualmente se convocaran dichos Premios mediante Orden de la Consejeria de Pre-
sidencia y Administracién Territorial, que se publicard en el «Boletin Oficial de Castilla
y Le6n», concretando las bases que habran de regir su concesion, asi como la composi-

cién del jurado que los otorgara.

Articulo 4.°-Efectos de los Premios.

1. Las listas de los premiados se dardn a conocer a través de su publicacién en el
“Boletin Oficial de Castilla y Leon”.

2. Los 6rganos y unidades propias asi como las Entidades Locales premiadas podran,
durante los tres afios siguientes a la concesién, mencionar en sus publicaciones y material

impreso, que han obtenido el galardén, asi como anunciarlo en sus dependencias.
Articulo 5.°~-Premio a la excelencia y calidad del servicio ptblico en la Administra-
cién de la Comunidad de Castilla y Leén.

1. Elpremio a la excelencia y calidad del servicio ptiblico en la Administracién de la

Comunidad de Castilla y Le6n tiene como fin el reconocimiento al 6rgano, unidad, centro

5 Art. 2. 1.d) modificado por el Decreto 66/2004, de 8 de julio (B.O.C. y L. n.° 134, de 14 de julio de
2004).

1 Letras f) y g) anadidas por el Decreto 66/2004, de 8 de julio (B.O.C. y L. n.° 134, de 14 de julio de
2004).
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o entidad de la Administraciéon Autonémica que mds se hayan distinguido en el incremen-
to de la calidad de sus servicios mediante la mejora de sus procesos y sus resultados y, por

ende, que haya redundado en la mejora de los servicios prestados al ciudadano.

2. El modelo europeo de excelencia en la gestién, de la Fundacién Europea para la
Gestion de 1a Calidad (EFQM), adaptado a las Administraciones Publicas, serd la base

para la concesién de este premio.
3. Se concederd un tdnico premio, que consistira en:
a) Una escultura conmemorativa.
b) Un diploma acreditativo.
c) Una placa exterior representativa.

d) Adquisicion de bienes y servicios destinados a la mejora de la calidad y modernizacion

de la Administracion hasta un importe de 12,000 euros’.

Articulo 6.°~Premios a las mejores practicas en la Administracién de la Comuni-
dad de Castilla y Leén.

1. Los premios a las mejores précticas tienen como fin el reconocimiento a los 6rga-
nos, unidades, centros o entidades de la Administracién Autonémica que mads se hayan
distinguido en la implantacién de técnicas o instrumentos de mejora, que hayan contri-

buido a incrementar la calidad con la que se prestan los servicios publicos.
2. Se conceder4n tres premios, y cada uno de ellos consistird en:
a) Un diploma acreditativo.
b) Una placa exterior representativa.

¢) Adquisicion de bienes y servicios destinados a la mejora de la calidad y modernizacion

de la Administracidn hasta un importe de 6.000 euros’.

Articulo 7.°-Premios a las mejores sugerencias de los empleados ptiblicos de la

Administracién Autonémica.

1. El premio a las mejores sugerencias de los empleados ptblicos tienen como fin el
reconocimiento a aquellos empleados de la Administracion de la Comunidad de Castilla y

Leén que se hayan distinguido especialmente en la presentacién formal de iniciativas o

5 Apartado modificado por el Decreto 66/2004, de 8 de julio (B.O.C. y L. n.° 134, de 14 de julio de
2004).

b Apartado modificado por el Decreto 66/2004, de 8 de julio (B.O.C.y L. n.° 134, de 14 de julio de
2004).
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sugerencias correctamente estructuradas que, por ser innovadoras o por conllevar un impor-
tante esfuerzo de andlisis y obtencién de resultados, conlleven directa o indirectamente una

mejora en la calidad de los servicios ptiblicos o en la atencién a los ciudadanos.
2. Se concederan tres premios, y cada uno de ellos consistird en:

a) Un diploma acreditativo.
b) 1.500 euros .

3.  En el expediente personal de los empleados ptiblicos premiados quedara constan-

cia de dicha concesién, y se comunicara al Registro General de Personal para su anotacion.

Articulo 8. °~-Fremios a las mejores prdcticas en las Administraciones de Castilla y

Leor?.

1. Los Premios a las mejores précticas en las Administraciones de Castilla y Leon tienen
como fin el reconocimiento de las Entidades Locales de 1a Comunidad Auténoma, o de cual -
quiera de sus drganos, unidades, centros o entidades, las Universidades piblicas, los drganos
periféricos de la Administracion General del Fstado en Castilla y Ledn o cualquier otra Admi -
nistracion presente en Castilla y Ledn, que mds se hayan distinguido en la implantacion de
mejoras de la calidad de los servicios o modernizacion de la Administracion, que hayan con -

tribuido a incrementar la calidad con la que se prestan los servicios publicos.
2 Se concederdn tres premios, y cada uno de ellos consistird en.
a) Un diploma acreditativo.
b) Una placa exterior representativa.

¢) 6.000 euros destinados a realizar actuaciones de mejora de la calidad de los servicios
y modernizacion de la Administracion.

Articulo 9.°~Premios a las mejores sugerencias de los ciudadanos para mejora de los

servicios publicos autonémicos.

1. Los premios a las mejores sugerencias tienen como fin el reconocimiento a los
ciudadanos por las mejores sugerencias e iniciativas efectuadas, que hayan contribuido a

la mejora de la calidad de los servicios ptiblicos de la Administracién Autonémica, a tra-

7 Apartado modificado por el Decreto 66/2004, de 8 de julio (B.O.C. y L. n.° 134, de 14 de julio de
2004).

8 Articulo modificado por el Decreto 66/2004, de 8 de julio (B.O.C. y L. n.° 134, de 14 de julio de
2004).
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vés del incremento de la eficiencia de los elementos personales y materiales o el ahorro
del gasto publico, la simplificacién o supresion de tradmites que sean innecesarios, o cual-
quier otra medida que suponga un mayor grado de satisfaccién de las necesidades socia-

les y del interés ptiblico.

2. A efectos del presente Decreto se entenderan por ciudadanos, tanto las personas

fisicas como juridicas.
3. Se concederan tres premios, y cada uno de ellos consistird en:

a) Un diploma acreditativo.

b) 1.500 euros’.

Articulo 10.°-Femio de Investigacion sobre Modernizacion de la Administracion
Priblica®.

1. El Premio de Investigacion sobre Modernizacion de las Administraciones Piiblicas
tiene por objeto el reconocimiento a los trabajos de estudio e investigacion y publicaciones lle -
vados a cabo por los profesionales y empleados publicos de cualquier Administracion publica

en el campo de la implantacion y estudio de sistemas gerenciales en la Administracion.
2. Se concederd un unico premio que consistird en.

a) Un diploma acreditativo, que contard con una valoracion de 0,20 puntos a efectos de
concurso de traslados en la Administracion Autonsmica de Castilla y Leon, cuando asi se reco -

nozca en las oportunas convocarorias.
b) 3.000 euros.

3. A la vista de los trabajos presentados, si el jurado lo estima conveniente, se podrd con -
ceder un accésit o mencion especial. Dicha mencidn serd reconocida con un diploma acredita -
tivo que contard con una valoracion de 0,10 puntos a efectos de concurso de traslados en Ia
Administracicon autondmica de Castilla y Ledn, cuando asi se reconozca en la oportunas con -

vocatorias, y 1.000 euros.

Con respecto a este premio la Administracion Autondmica se reserva el derecho de edicion

de la obra.

o Apartado modificado por el Decreto 66/2004, de 8 de julio (B.O.C.y L. n.° 134, de 14 de julio de
2004).

10 Articulo introducido por el Decreto 66/2004, de 8 de julio (B.O.C.y L. n.° 134, de 14 de julio de
2004).
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Articulo 11.°-Fremio de Investigacion sobre Modernizacion de Ia Administracion de
Ia Comunidad de Castilla y Leort'.

1. El Premio de Investigacicn sobre Modernizacion de la Administracion de la Comu -
nidad de Castilla y Ledn tiene como objeto el reconocimiento a los trabajos de estudio e inves -
tigacion y publicaciones llevados a cabo por los profesionales y empleados ptiblicos de las
Administraciones Publicas de la Comunidad Auténoma de Castilla y Ledn en el campo de la

implantacidn y estudio de sistemas gerenciales en Ia Administracion de Castilla y Leon.
2. Se concederd un tnico premio que consistird en.

a) Un diploma acreditativo que contard con una valoracion de 0,20 puntos a efectos de
concurso de traslados en la Administracion Autondmica de Castilla y Ledn, cuando asi se reco -

nozca en las oportunas convocatorias.
b) 3.000 euros.

3. A a vista de los trabajos presentados, si el jurado lo estima conveniente, se podrd con -
ceder un accésit o mencion especial. Dicha mencidn serd reconocida con un diploma acredita -
tivo que contard con una valoracion de 0,10 puntos a efectos de concurso de traslados en Ia
Administracién Autondmica de Castilla y Leon, cuando asi se reconozca en la oportunas con -

vocatorias, y 1.000 euros.

Con respecto a este premio la Administracion Autondmica se reserva el derecho de edicidn
de la obra.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera.-En las modalidades dirigidas a la Administracién Autonémica se entenderd
incluida la Administracién General de la Comunidad de Castilla y Le6n, sus Organismos
Auténomos y los Entes Puiblicos de Derecho Privado dependientes de la misma en cuan-

to ejerzan potestades ptiblicas.

En las modalidades dirigidas a empleados publicos de Ia Adminisiracion Autondmica se
entenderd incluido el personal de la Administracién General de la Comunidad de Castilla y

Leon, de sus Organismos Autonomos y, a los meros efectos de este Decreto, de los Entes Publi -

cos de Derecho Privado'.

' Articulo introducido por el Decreto 66/2004, de 8 de julio (B.O.C. y L. n° 134, de 14 de julio de
2004).

12 P4rrafo modificado por el Decreto 66/2004, de 8 de julio (B.O.C.y L. n.° 134, de 14 de julio de
2004).
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Segunda.-1.a Consejerfa de Economia y Hacienda'® adoptar4 las medidas econémicas

y presupuestarias necesarias para la efectividad de lo dispuesto en el presente Decreto.

Tercera. 1 as cantidades econémicas que se prevén en este Decreto como premios en
metalico, podran ser actualizadas mediante Orden de la Consejeria de Presidencia y
Administracién Territorial, que serd publicada en el “Boletin Oficial de Castilla y
Leon”.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.-Se autoriza al titular de la Consejeria de Presidencia y Administracién Terri-
torial para dictar las disposiciones y resoluciones necesarias para el desarrollo y aplicacién
de este Decreto.

Segunda.—E]l presente Decreto entrard en vigor a los veinte dias de su publicacién en
el “Boletin Oficial de Castillay Leén”.

13 La referencia a la Consejeria de Economia y Hacienda, se entenders referida a la Consejeria competente
en materia presupuestaria. Disposicién Adicional del Decreto 66/2004, de 8 de julio (B.O.C.y L. n.° 134, de 14
de julio de 2004).

1 6 Marco juridico de la Modernizacion www.joyl.es/dgmodernizacion
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ORDEN PAT/1273/2004, de 19 de julio, por la que se convocan los

Premios a la Calidad y Modernizacién de los Servicios Publicos en
la Comunidad de Castilla y Le6n para el aiio 2004.

(B.O.C. y L. n.° 151 de 6 de agosto de 2004)
(Correccién de errores B.O.C. y L. n.° 156 de 13 de agosto de 2004)

F1 Decreto 19/2002, de 31 de enero, creé los Premios a la Calidad de los Servicios
Publicos en la Comunidad de Castillay Leén ("B.O.C. y L.” n.° 26, de 6 de febrero de
2002), siendo modificado posteriormente por el Decreto 66/2004, de 8 de julio,
("B.O.C. y L.” n.° 134, de 14 de julio de 2004), vista la necesidad de afrontar determi-

nados cambios que la practica habia puesto de relieve.

Entre las novedades introducidas por el Decreto 66/2004, cabe destacar, ademas del
cambio de denominacién de estos Premios, su apertura a todas las Administraciones pre-
sentes en nuestra Comunidad y la inclusién de dos nuevas modalidades, como son el
“Premio de Investigacion sobre Modernizacién de la Administracién Publica” y el “Pre-
mio de Investigacion sobre Modernizacién de la Administracién de la Comunidad de

Castillay Lesn”.

El articulo 3.° del citado Decreto 19/2002 establece que, anualmente, la Consejeria

de Presidencia y Administracién Territorial proceder4 a convocar dichos Premios.

En su virtud, de acuerdo con lo previsto en el articulo 3.° y en la disposicién final pri-
mera del Decreto 19/2002, de 31 de enero, de acuerdo con la nueva redaccién dada por

el Decreto 66/2004, de 8 julio,

DISPONGO:

Articulo Unico.— Se convocan los Premios a la Calidad y Modernizacién de los Servi-
cios Publicos en la Comunidad de Castilla y Leén para el ano 2004, de acuerdo con las
siguientes:

BASES:

Base Primera.-Modalidades convocadas.

Las modalidades de los Premios a la Calidad y Modernizacién de los Servicios Piibli-

cos en la Comunidad de Castilla y Le6n para el afio 2004 convocadas son:
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a) Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio Ptblico en la Administracion de la

Comunidad de Castilla y Leon.
b) Premios a las Mejores Practicas de Calidad en la Administracion Autonémica.
¢) Premios a las Mejores Practicas en las Administraciones de Castilla y Leon.

d) Premios a las Mejores Sugerencias de los Empleados Ptblicos de 1a Administracién

Autonémica.

e) Premios a las Mejores Sugerencias de los Ciudadanos para Mejora de los Servicios

Pdiblicos Autonémicos.
f) Premio de Investigacion sobre Modernizacion de la Administracion Publica.

g) Premio de Investigacion sobre Modernizacién de la Administracién de la Comu-
nidad de Castilla y Leon.

Base Segunda.—Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio Ptblico en la Admi-

nistracién de la Comunidad de Castilla y Leon.

1. Podra presentarse a este Premio cualquier 6rgano, unidad, centro o entidad de la

Administracién Autonémica.

2. La base para la concesién de este Premio serd el Modelo Europeo de Excelencia,
de la Fundacion Europea para la Gestién de la Calidad (EFQM), adaptado a la Admi-

nistracion de la Comunidad de Castilla y Leon.

3. Se concederd un tnico premio, que consistira en:
a) Una escultura conmemorativa.

b) Un diploma acreditativo.

c) Una placa exterior representativa.

d) Adquisicién de bienes y servicios destinados a la mejora de la calidad y moderni-

zacién de la Administracién hasta un importe de 12.000 euros.

4. Las solicitudes al presente Premio deberdn formularse en el modelo que figura
como Anexo | a estas Bases y se dirigirdn a la Direccién General de Atencién al Ciuda-
dano y Modernizacién Administrativa de la Consejeria de Presidencia y Administracién

Territorial.

Dichas solicitudes deberdn ser suscritas por el responsable del érgano, unidad, centro

o entidad participante. Los citados responsables comunicardn la candidatura, en todo

Marco juridico de la Modernizacion www.jcyl.es/dgmodernizacion
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caso, al respectivo Secretario General o titular del érgano directivo equivalente y, asimis-
mo, al Delegado Territorial si fuere un ¢rgano, unidad, centro o entidad perteneciente a

los servicios periféricos de esta Administracion.

Las solicitudes deberdn ir acompafiadas de una Memoria, en la que se deberd descri-
bir la iniciativa de Calidad desarrollada, con una extensién maxima de cincuenta paginas
numeradas, en tamano A4, a una sola cara y con un tamafo de letra como minimo de
10 puntos, acompanada de disquete informdtico en procesador Word. Dicha Memoria se
realizard siguiendo los criterios y subcriterios de evaluacién previstos en el Decreto
232/2001, de 11 de octubre, por el que se regula el sistema de evaluacién de la calidad
de los servicios de la Administracién de de la Comunidad de Castilla y Leén, y que se

reproducen en el Anexo II de esta Orden.

Base Tercera.—Premios a las Mejores Practicas de Calidad en la Administracién
Autonémica.

1. Podra presentarse a este Premio cualquier 6rgano, unidad, centro o entidad de la
Administracién Autonémica.

2. Se podra conceder un méximo de tres premios, y cada uno de ellos consistird en :
a) Un diploma acreditativo.
b) Una placa exterior representativa

¢) Adquisicién de bienes y servicios destinados a la mejora de la calidad y moderni-

zacién de la Administracién hasta un importe de 6.000 euros.

3. Las solicitudes para presentarse a estos Premios deberdn formularse en el mode-
lo que figura como Anexo I a estas Bases y se dirigiran a la Direcciéon General de Aten-
cién al Ciudadano y Modernizacién Administrativa de la Consejeria de Presidencia y

Administracién Territorial.

Dichas solicitudes deberan ser suscritas por el responsable del ¢érgano, unidad, centro
o entidad participante. Los citados responsables comunicaran dicha candidatura, en todo
caso, al respectivo Secretario General o titular del 6érgano directivo equivalente y, asimis-
mo al Delegado Territorial si fuera un 6rgano, unidad, centro o entidad perteneciente a

los servicios periféricos de esta Administracion.

Las solicitudes deberén ir acompafiadas de una Memoria, en la que se debera descri-
bir la practica desarrollada y los resultados obtenidos, con una extensién maxima de diez
paginas numeradas, en tamafio A4, a una sola cara y con un tamafio de letra como mini-
mo de 10 puntos, acompanada de disquete informatico en procesador Word, todo ello

de acuerdo con el modelo de Memoria recogida en el Anexo III de esta Orden.
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Base Cuarta.—Premios a las Mejores Practicas en las Administraciones de Castilla y

Leén.

1. Podran presentarse a este Premio cualquier 6rgano, unidad, centro o entidad de
las Administraciones Locales de la Comunidad Auténoma, Universidades Piblicas, ¢rga-
nos periféricos de la Administracién General del Estado en Castilla y Leén, o cualquier

otra Administracién presente en nuestra Comunidad.
2. Se podra conceder un maximo de tres premios y cada uno de ellos consistira en:
a) Un diploma acreditativo.
b) Una placa exterior representativa.

¢) 6.000 euros destinados a realizar actuaciones de mejora de la calidad de los servi-

cios y de modernizacién de la Administracién.

3. Las solicitudes para presentarse a estos Premios deberdn formularse en el mode-
lo que figura como Anexo I a estas Bases y se dirigiran a la Direccién General de Aten-
cién al Ciudadano y Modernizacién Administrativa de la Consejeria de Presidencia y

Administracién Territorial.

Dichas solicitudes deberdn ser suscritas por el responsable del érgano, unidad, centro
o entidad participante y, asimismo, deberén ser refrendadas en todo caso por el respecti-
vo Presidente de la Corporacién, Rector de la Universidad, o primer responsable de la

Administracién a que pertenezca el érgano, segtin corresponda.

Las solicitudes deberdn ir acompafiadas de una Memoria, en la que se debera descri-
bir la practica desarrollada y los resultados obtenidos, con una extension maxima de diez
péginas numeradas, en tamarfio A4, a una sola cara y con un tamafio de letra como mini-
mo de 10 puntos, acompaniada de disquete informdtico en procesador Word, todo ello

de acuerdo con el modelo de Memoria recogida en el Anexo III de esta Orden.

Cada Entidad Local, Universidad ptblica, ¢rgano periférico de la Administracién
General del Estado, o cualquier otra Administracién presente en nuestra Comunidad,

s6lo podra presentar una tinica candidatura.

Base Quinta.—Premios a las Mejores Sugerencias de los Empleados Piiblicos de la

Administracién Autondémica.

1. Estos Premios se dirigen a los empleados ptiblicos de la Administracién General
de la Comunidad de Castilla y Le6n, de sus Organismos Auténomos y de los Entes
Publicos de Derecho Privado, que hayan realizado sugerencias de mejora de conformidad
con lo establecido en el Decreto 14/2002, de 24 de enero, por el que se crea y regula el

sistemna interno de sugerencias de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leon.
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2. Se podra conceder un maximo de tres premios y cada uno de ellos consistird en:

a) Un diploma acreditativo.

b) 1.500 euros.

Base Sexta.—Premios a las Mejores Sugerencias de los ciudadanos para la Mejora de

los Servicios Publicos Autonémicos.

1. Estos Premios se dirigen a los ciudadanos que hayan realizado sugerencias de

mejora de los servicios ptiblicos autonémicos.
2. Se podra conceder un méximo de tres premios y cada uno de ellos consistird en:

a) Un diploma acreditativo

b) 1.500 euros.

Base Séptima.—Premio de Investigacién sobre Modernizacién de la Administracién
Publica.

1. Podran presentarse a este Premio los profesionales y empleados ptiblicos de cual-
quier Administracién ptiblica que realicen trabajos de investigacién en el campo de la

implantacién y estudio de sistemas gerenciales en la Administracion.

2. Se conceder4d un tinico premio que consistird en:

21

a) Un diploma acreditativo, que contara con una valoracién de 0,20 puntos a efec-
tos de concurso de traslados en la Administracién autonémica de Castilla y Leon, cuan-

do asf se reconozca en las oportunas convocatorias.
b) 3.000 euros

3. Alavista de los trabajos presentados, si el Jurado lo estima conveniente, se podra
conceder un accésit o mencién especial. Dicha mencion serd reconocida con un diploma
acreditativo que contard con una valoracién de 0,10 puntos a efectos de concurso de tras-
lados en la administracién Autonémica de Castilla y Leén, cuando asi se reconozca en las

oportunas convocatorias, y 1.000 euros.

4. Las solicitudes se presentardn acompafadas de un ejemplar del trabajo, escrito en
castellano, mecanografiado a doble espacio y acompanado de disquete informdtico en
procesador Word. La extension de los trabajos deberd estar comprendida entre un mini-
mo de 50 péginas y un méximo de 80. Se acompanard un resumen del trabajo de tres

pdginas de extension.

5. En los trabajos presentados no figurard ningin dato de cardcter personal, debien-

do constar tinicamente su titulo. Junto al trabajo por el que se opte al premio, se entregaré
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un sobre cerrado, rotulado con la denominacién elegida, en el que se hardn constar los

datos personales del autor o autores, asi como un breve curriculo profesional.

Base Octava.—Premio de Investigacién sobre modernizacién de la Administracién

de la Comunidad de Castilla y Leén

1. Podran presentarse a este Premio los profesionales y los empleados ptiblicos de
las Administraciones Piblicas de la Comunidad de Castilla y Leén que realicen trabajos
de investigacién en el campo de la implantacién y estudio de sistemas gerenciales en la

Administracion de Castilla y Leon.

2. Se conceders un tinico premio que consistird en:

¢)  Un diploma acreditativo, que contara con una valoracién de 0,20 puntos a efec-
tos de concurso de traslados en la Administracién autonémica de Castilla y Leon, cuan-

do asf se reconozca en las oportunas convocatorias.

d)  3.000 euros

3. Alavista de los trabajos presentados, si el Jurado lo estima conveniente, se podra
conceder un accesit o mencién especial. Dicha mencién serd reconocida con un diploma
acreditativo que contara con una valoracién de 0,10 puntos a efectos de concurso de tras-
lados en la administracién Autonémica de Castilla y Leén, cuando asi se reconozca en las

oportunas convocatorias, y 1.000 euros.

4. Las solicitudes de participacién se presentaran acompafiadas de un ejemplar del
trabajo, escrito en castellano, mecanografiado a doble espacio y acompanado de disque-
te informadtico en procesador Word. La extensién de los trabajos deberd estar compren-
dida entre un minimo de 50 pdginas y un méximo de 80. Se acompafiard un resumen del

trabajo de tres paginas de extension.

5. En los trabajos presentados no figurard ningtin dato de cardcter personal,
debiendo constar tinicamente su titulo. Junto al trabajo por el que se opte al premio, se
entregard un sobre cerrado, rotulado con la denominacién elegida, en el que se hardn

constar los datos personales del autor o autores, asi como un breve curriculo profesional.

Base Novena.—Plazo de presentacién.
El plazo de presentacion de candidaturas concluira el dia 31 de octubre de 2004.

En el caso de las modalidades de Premios d) y e) se tendran en cuenta todas las suge -
rencias que hayan sido formuladas, respectivamente, por empleados publicos y ciudada-
nos desde el 1 de junio de 2003 hasta el 31 de octubre de 2004. Para ello, los 6rganos
administrativos que hayan recibido sugerencias en este periodo habran de enviar copia a

la Direccién General de Atencion al Ciudadano y Modernizaciéon Administrativa.
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Base Décima.—Jurados.

1. Existiran tres Jurados, todos ellos constituidos por cinco miembros designados
por el titular de la Consejerfa de Presidencia y Administracién Territorial, entre personas
de reconocida experiencia en el 4mbito de la Administracién Pdblica, Gestion de la Cali-

dad y Universidades de la Comunidad Auténoma de Castilla y Leon.

Sers Presidente de los Jurados el titular de la Direccion General de Atencién al Ciu-

dadano y Modernizacién Administrativa.

En cada uno de estos Jurados, un funcionario de la Direccién General de Atencién al
Ciudadano y Modernizacién Administrativa, designado por el Presidente, actuard como

Secretario, con voz pero sin voto.

2. El primer Jurado valorard las candidaturas presentadas para las modalidades de

Premios a), b) y ¢) previstas en la base primera de esta Orden.

Dos de sus miembros seran designados, respectivamente, a propuesta de la Federacion
Regional de Municipios y Provincias de Castilla y Le6n y de la Administracién General
del Estado.

3. Elsegundo Jurado valorara los candidatos correspondientes a las modalidades d)

y e) previstas en la base primera de esta Orden.

Dos de sus miembros serdn designados a propuesta, respectivamente, de las organi-
zaciones sindicales representadas en el Consejo de la Funcién Publica de la Administra-
ci6n de la Comunidad de Castilla y Leén y del Consejo Castellano y Leonés de

Consumidores y Usuarios.

4. El tercer Jurado valorard las candidaturas presentadas para las modalidades de

Premios f) y g) previstas en la base primera de esta Orden.

Dos de sus miembros seran designados a propuesta de las Universidades ptiblicas de

la Comunidad de Castilla y Leon.

5. Los Jurados podran requerir a los candidatos cuantas aclaraciones y comproba-
ciones precisen y, si lo consideran necesario, podrdn visitar, por si o por quienes desig-

nen, a los 6rganos, unidades, centros o entidades participantes en estos Premios.

6. Las decisiones de los Jurados se adoptardn por mayoria de sus componentes,

decidiendo en caso de empate el voto de calidad del Presidente.

Base Undécima.—Obligaciones de los premiados.

Los premiados en las modalidades a), b) y ¢) tienen la obligacién de destinar a los

fines previstos en la presente convocatoria los premios que les correspondan. La Direc-
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cién General de Atencién al Ciudadano y Modernizacion Administrativa podra requerirles

documentacién pertinente para comprobar tal circunstancia.

Ademss, y para las modalidades a) y b), las unidades , 6rganos, centros o entidades
galardonados deberd acreditar que en la adquisicién de los bienes y servicios ha sido obser-
vada la normativa especifica que resulte de aplicacion (contratacién administrativa, inven-

tario de bienes. . .)

En caso de incumplimiento de lo previsto en los pérrafos precedentes de esta base la
Consejerfa de Presidencia y Administracion Territorial procederd a reclamar la devolucién

de las cantidades correspondientes por los procedimientos reglamentariamente previstos.

Base Duodécima.—Publicaciones.

La Administracién Autonémica se reserva el derecho de edicién, publicacién y difusion

de las memorias y trabajos premiados.

Base Decimotercera.—~Organizacion.

Corresponde a la Direccion General de Atencion al Ciudadano y Modernizacién Admi-
nistrativa la organizacién del proceso de concesién y entrega de los Premios previstos en la
presente convocatoria. Para ello podra dictar las instrucciones y resoluciones que procedan

para su desarrollo.

Asimismo, procederd a la tramitacién del crédito necesario para el cumplimiento de lo

dispuesto en la presente Orden.
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ORDEN PAT/912/2003, de 2 de julio, por la que se publica el Fallo

del Jurado de los Premios a las mejores sugerencias de los emplea

dos publicos de la Administracién Autonémica y de los premios a

las mejores sugerencias de los ciudadanos para la mejora de los ser
vicios publicos autonémicos.

(B.O.C.y L. n.° 137, de 17 de julio de 2003)

Por Decreto 19/2002, de 31 de enero, se crean los Premios a 1la Calidad de los Servi-
cios Ptblicos en la Comunidad de Castilla y Leon (B.O.C. y L. n.° 26, de 6 de febrero),
destinados a servir de estimulo y reconocimiento a aquellos érganos, unidades, centros,
entidades o personas que hayan destacado por sus actuaciones de mejora de la calidad de

los servicios publicos.

Mediante Orden PAT/318/2003, de 26 de marzo, se convocan los Premios a la Cali-
dad de los Servicios Publicos en la Comunidad de Castilla y Le6n para el afio 2003
(B.O.C.y L. n.° 59, de 27 de marzo).

Constituido el Jurado previsto en la Base Segunda.3 de la Orden citada, ha procedi-

do a emitir su Fallo.

En virtud de lo previsto en el articulo 4.1 y disposicién final primera del Decreto
19/2002, de 31 de enero, por el que se crean los Premios a la Calidad de los Servicios

Publicos en la Comunidad de Castilla y Leén,

DISPONGO:

Primero.—Premios a las mejores sugerencias de los empleados ptiblicos de la Adminis-

tracién Autonémica.

Se conceden los premios a las mejores sugerencias de los empleados publicos de la

Administracién Autonémica a:

¢ D. Marceliano Herrero Sinovas, con N.R.P. 0929789002 A2221, por su propues-
ta de “Guia para la realizacién del resumen no técnico a incluir en solicitudes de autori-

zacién ambiental integrada”.

¢ D. Fernando Miguel Valdivielso, con N.R.P. A35EC6678, por su propuesta de
“Herramienta informadtica para facilitar la labor de calificacién de los tribunales de opo-

sicién en el ambito educativo”.
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* Ex aequo, a las dos siguientes propuestas:

— D. José¢ Carlos Pinero Garcia, con N.R.P. 0971386468 12210, por su propuesta de

“Sistema informatico de una red epidemiolégica integrada”.
— D. Francisco Santos Macias, con N.R.P. 0782748402 A6025,
- D.* Begonia Maria Ortega Saez, con N.R.P. 06557673351.115450010,
— D. Emeterio Herndndez Martin, con N.R.P. 0772806413 A6316,
— D. Juan Lebiedziejewski Golebiowski con N.R.P. 0067657546 A6316,
— D. Jacinto Séanchez Hernandez, con N.R.P. 0776824635 A6316,
— D. Gonzalo Uruena del Rey, con N.R.P. 1218706046 A6316,
- D.? Flora Gutiérrez Gonzélez, con N.R.P. 06546815 A1115,
— D. Pascual Vega Calvo, con N.R.P. 1168674613 A6316,
— D. José Luis Rodriguez Sanchez, con N.R.P. 0770369568 A6316,
- D. Antonio Gutiérrez Santamaria, con N.R.P. 000993554,
— D. Juan José Jimeno Cascén, con N.R.P. 0782062846 A6316,
— D. Rafael Angel Gonzélez Pascual, con N.R.P. 0651396057 A6032,
— D.? Cristina Gonzalez Pascual, con N.R.P. 1194049357 A6316,
~ D. Diego Garcia Blazquez, con N.R.P. 0782081857W 115420010 y
— D.* Mara del Collado Martinez, con N.R.P. 0936295024W002010001, por su

“Sugerencia de aplicacién del Plan de seguimiento y evaluacién de cursos del Plan de

mejora de la calidad de la formacién ocupacional 2003”.

Segundo.—Premios a las mejores sugerencias de los ciudadanos para la mejora de los

servicios ptiblicos autonémicos.

Se conceden los premios a las mejores sugerencias de los ciudadanos para la mejora

de los servicios ptiblicos autonémicos a:

* Federacién Espanola de Asociaciones de Familias Numerosas, a través de sus aso-
ciaciones castellano y leonesas, por su propuesta de “Informacién centralizada en la web

institucional sobre ayudas a la familia”.

¢ D.? Elena Iglesias Olivera, con D.IN.I. 9.771.232, por su propuesta de “Consulta

en Internet de las listas de interinidades de veterinarios”.
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* Ex aequo, a las siguientes propuestas:
— D.? Natalia Lépez Villanueva, con D.N.I. 13.598.010,
— D.2 Pilar Murillo Fumaz, con D.N.L. 16.924.344,

— D.* M.* Dolores Albial Murillo, con D.N.I. 17.865.734 por su propuesta de
“Desarrollo de iniciativas turisticas en la ciudad de Soria relacionadas con la figura de
D. Antonio Machado”.
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ORDEN PAT/1456/2003, de 4 noviembre, por la que se publica el
Fallo del Jurado de los Premios a la excelencia y calidad del servi-
cio publico y a las mejores practicas de calidad en la Administm-
cion de la Comunidad de Castilla y Le6n y a las mejores practicas
en las Administraciones Locales de Castilla y Leon.

(B.O.C.yL. n.°221, de 13 de noviembre de 2003)

Por Decreto 19/2002, de 31 de enero, se crearon los Premios a la Calidad de los Ser-
vicios Publicos en 1a Comunidad de Castillay Leon (B.O.C.y L. n.°. 26, de 6 de febre-
ro), destinados a servir de estimulo y reconocimiento a aquellos érganos, unidades,
centros, entidades o personas que hayan destacado por sus actuaciones de mejora de la

calidad de los servicios ptblicos.

Mediante Orden PAT/318/2003, de 26 de marzo, se convocaron los Premios a la
Calidad de los Servicios Publicos en la Comunidad de Castilla y Leén para el afio 2003
(B.O.C.y L. n.° 59, de 27 de marzo).

Constituido el Jurado previsto en la Base Segunda.2 de la Orden citada, ha procedi-

do a emitir su fallo.

En virtud de lo previsto en el articulo 4.1 y disposicién final primera del Decreto
19/2002, de 31 de enero, por el que se crean los Premios a la Calidad de los Servicios

Publicos en la Comunidad de Castilla y Leén,

DISPONGO:

Primero.—Premio a la excelencia y calidad del servicio ptiblico en la Administracién

de la Comunidad de Castilla y Léon.

Se concede el premio a la excelencia y calidad del servicio ptiblico en la Administra-
cién de la Comunidad de Castilla y Leon al Archivo Histérico Provincial de Leén, por el

desarrollo de un sistema de gestion de calidad basado en el Modelo Europeo EFQM.

Segundo.Premios a las mejores practicas de calidad en la Administracién de la

Comunidad de Castilla y Leon.

Se conceden los premios a las mejores précticas de calidad en la Administracién de la

Comunidad de Castilla y Leén a:
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— K1 Colegio Rural Agrupado “El Burgo Ranero” (Ledn), por el esfuerzo desarrolla-

do por implantar un sistema de calidad de los procesos educativos seguidos en el Centro.

— El Servicio Territorial de Cultura de Burgos, por la especial involucracién y parti-

cipacién en el proceso de Mejora Continua del servicio.

— La Direccién General de Salud Publica y Consumo, por la implantacién y

desarrollo del Servicio de Atencién Integral al Consumidor.

Tercero.—Premios a las mejores practicas en las Administraciones Locales de Castilla y

Léon.

Se conceden premios a las mejores practicas de calidad en las Administraciones Loca-

les de Castilla y Le6n a:

— ElI Servicio Municipal de Limpieza del Ayuntamiento de Valladolid, por los resul -
tados tangibles alcanzados en la percepcién de la calidad que los ciudadanos tienen de su

servicio.

— EI Organismo Auténomo de Recaudacién y Gestién Tributaria de la Diputacion
Provincial de Salamanca, por el alto compromiso de sus directivos en el impulso para la

implantacién de instrumentos de Gestién de Calidad aplicados a sus funciones.

Se declara vacante el tercero de los premios de esta modalidad.
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DECRETO 14/2002, de 24 de enero, por el que se crea y regula el sis
tema interno de sugerencias de la Administracion de la Comuni
dad de Castilla y Leon.

(B.O.C.yL. n.° 21, de 30 de enero de 2002)

La implantacién de un sistema interno de sugerencias en la Administracién de Cas-
tilla y Leén obedece a la necesidad de proseguir con el proceso de modernizacién de los
servicios ptblicos iniciado con el Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios de la

Administracién de Castilla y Leén, aprobado por Decreto 46/2000, de 9 de marzo
(B.O.C.y L. n.° 51, de 14 de marzo).

El objetivo perseguido con la implantacién del Plan Marco es el establecimiento de
unos principios y criterios generales de actuacién que faciliten la incorporacién de las
Técnicas de Gestién de la Calidad en la Administracién Autonémica, convirtiéndose
dicho Plan en un instrumento de impulso, mejora continua y calidad de los servicios

publicos de la Administracion de Castilla y Leon.

Uno de los elementos mdas importantes y valiosos que posee la Administracién
Ptblica son las personas. Con el fin de aprovechar este potencial humano y de impli-
car y hacer participes a los empleados publicos en el proceso de mejora de la Adminis-
tracioén, se hace imprescindible desarrollar sistemas que promuevan la innovacién, el
aprendizaje y la creatividad, gestionando adecuadamente el conocimiento aportado por
el conjunto de personas que integran la organizacién, y generando con ello procesos de

retroalimentacion.

Con esta disposicion general se establece el sistema interno de sugerencias en la Admi-
nistracién de Castilla y Leén, para crear una estructura que permita consolidar y siste-
matizar un proceso de participacién a disposicién del conjunto de empleados publicos
que la integran. Asimismo, se establece el sistema para la aplicacién de las iniciativas que

de este modo surjan.

En su virtud, a propuesta del Consejero de Presidencia y Administracion Territorial,
previa deliberacién del Consejo de Gobierno de la Junta de Castilla y Ledn, en su reu-
nion de 24 de enero de 2002.
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DISPONGO:

Articulo 1.°~Objeto y finalidad.

El presente Decreto tiene por objeto crear y regular el sistema interno de sugerencias
de los empleados publicos de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Le6n, asi

como la aplicacién efectiva de las iniciativas que de este modo surjan.

El sistema interno de sugerencias tiene como finalidad optimizar la gestién del conoci-
miento, la innovacién y la creatividad, canalizando y poniendo en marcha todas aquellas suge-
rencias que los empleados publicos autonémicos puedan identificar y considerar oportunas

para la mejora de la calidad de los servicios prestados por la Administracion Autonémica.

Articulo 2.°~Ambito subjetivo de aplicacion.

1. Las sugerencias podran ser formuladas por los empleados ptblicos, individual o
conjuntamente, de cualquier 6rgano, unidad administrativa, centro o servicio prestado

por la Administracién General de la Comunidad de Castilla y Leon.

2. Deigual forma, estas sugerencias podrén ser formuladas por los empleados de los
Organismos Auténomos y de los Entes Publicos de Derecho Privado en cuanto ejerzan

potestades ptiblicas, de la Administracién Institucional de la Comunidad.

Articulo 3.°~Ambito objetivo de aplicacién.

1. Tendran la consideracién de sugerencias aquellas propuestas escritas y fundadas
que planteen una mejora de los servicios ptblicos prestados, la creacién de servicios
inexistentes, el mayor rendimiento de los recursos humanos y materiales, la refundicién
de procedimientos, la supresiéon de tramites, documentos o actividades innecesarias, la
mejora en la atencién a los ciudadanos y, en general, cuanto se encamine a la mayor efi-

cacia o eficiencia de los servicios publicos.

Dichas sugerencias podrdn hacer referencia tanto a la mejora de los servicios directa-
mente prestados a los ciudadanos, como a la mejora del funcionamiento interno de la

Administracién de la Comunidad de Castilla y Leon.

2. La formulacién de sugerencias no generard en su proponente ningtin derecho o
interés legitimo a su implantacién, ni expectativas de los mismos, y s6lo conlleva para la

Administracién de Castilla y Ledn el deber de acusar recibo de su formulacion.

Articulo 4.°~-Competencias.

1. La competencia para la implantacién y puesta en marcha del sistema interno de

sugerencias, la posterior canalizacion de dichas sugerencias, y la constancia de su resulta-
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do, corresponder4 a la Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial, a través de

la Direccién General de Calidad de los Servicios.

2. La valoracién de su viabilidad practica le corresponderd al Comité de Analisis

previsto en el articulo 6.° de este Decreto.

3. La decisién de su efectiva implantacién, o la propuesta de las medidas que
requiera su real establecimiento, corresponderd al érgano competente al que afecte la

sugerencia.

Articulo 5.°~Formas de presentacién.

1. Las sugerencias podran ser anénimas o nominativas, y se formulardn en el mode-

lo que figura en el Anexo I de este Decreto.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el pérrafo anterior, también se podrdn presentar las

sugerencias mediante escrito simple.

2. Las sugerencias se presentardn, para su correspondiente registro tinico, y sin per-
juicio de lo previsto en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las

Administraciones y del Procedimiento Administrativo Comuin:

— Enlas Oficinas y Puntos de Informacién y Atencién al Ciudadano, si fueren nomi-

nativas.

Si fueren anénimas, se podran depositar en buzones especificos que a tal efecto exis-
tirdn en los Servicios de Evaluacién, Normativa y Procedimiento de las Secretarfas Gene-
rales y en las Unidades de Estudios y Coordinacién de las Secretarfas Territoriales, u

organos o unidades similares.

— Mediante correo electrénico a la Direccién General de Calidad de los Servicios:

sugerencias.internas@cpat.jcyl.es,

Articulo 6.°~Tramitacién.

1. Las oficinas o unidades receptoras remitirdn las sugerencias que hayan recibido a
la Direccion General de Calidad de los Servicios de la Consejeria de Presidencia y Admi-
nistracion Territorial, que las otorgard un ntimero especifico de tramitacién, y enviara

acuse de recibo al promotor de las mismas, si no fueran anénimas.

De igual manera la Direccién General de Calidad de los Servicios numerard y envia-
rd acuse de recibo al promotor de las sugerencias que se hayan recibido por correo elec-

trénico, si no fueran anénimas.

2. La Direccién General de Calidad de los Servicios enviard al Comité de Analisis
correspondiente las sugerencias registradas para que emita un informe valorativo sobre su

viabilidad practica.
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A tal fin, el Comité recopilard y contrastar4 la informacion relativa a la sugerencia for-
mulada, analizara los recursos necesarios, impacto y alcance de la misma, asi como la via-

bilidad de su implantacién.

3. En cada Grupo de Mejora existird un Comité de Andlisis, que se integrard por
tres de sus miembros, uno de ellos serd el Jefe del Servicio de Evaluacién, Normativa y
Procedimiento u ¢rgano similar, en servicios centrales, y el Jefe de la Unidad de Estudios
y Coordinacién, en servicios periféricos, y un representante del 6rgano gestor afectado

por la sugerencia.

4. El Comité se reunira con cardcter mensual, salvo cuando el volumen o la singu-

laridad de las sugerencias recibidas aconsejen otro.

5. Elaborado el informe, remitird todo lo actuado al 6rgano gestor afectado por la suge-

rencia y que sea competente para ponerla en marcha o efectuar las propuestas oportunas.

Articulo 7.°~Implantacién y comunicacién.

1. El 6rgano gestor competente podra, de forma discrecional, poner la sugerencia
en marcha o efectuar las propuestas oportunas para su efectiva implantacién, o denegar

su adopcidn, ya sea de forma definitiva o de forma temporal.

En todo caso, efectuard en el plazo méximo de un mes de la recepcién del informe
una comunicacion, sefialando su posicionamiento, asi como agradeciendo al promotor o
promotores la sugerencia efectuada y el esfuerzo e iniciativa que su presentacién mani-
fiesta, que serd notificada a los mismos, al Comité de Andlisis y a la Direccién General
de Calidad de los Servicios.

2. Esta comunicacién en ningtin caso podrd ser objeto de recurso administrativo

ordinario o extraordinario alguno.

Articulo 8.°~Memoria anual.

La Direccion General de Calidad de los Servicios de la Consejeria de Presidencia y
Administracién Territorial elaborard una memoria anual, con los datos aportados por los
correspondientes Comités de Andlisis, en la que se recogeran las sugerencias realizadas
por los empleados ptiblicos de la Administracién Autonémica, y en la que deberdn figu-

rar de forma destacada aquellas que hayan sido puestas en funcionamiento.

DISPOSICION DEROGATORIA

1. Queda derogado el articulo 2.2 de la Orden de 31 de agosto de 1998, de 1a Con-

sejerfa de Presidencia y Administracién Territorial, por la que se regula el Libro de Ini-
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ciativas y Reclamaciones de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén
(“Boletin Oficial de Castilla y Leon” n.° 170, de 4 de septiembre de 1998), en la parte

que se refiere a las iniciativas o sugerencias de los empleados ptblicos.

2. Asimismo, quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o inferior rango se

opongan a lo dispuesto en este Decreto.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.-Se autoriza al titular de la Consejerfa de Presidencia y Administracién Terri-

torial para dictar las disposiciones necesarias para el desarrollo y aplicacién de este Decreto.

Segunda.—El presente Decreto entrard en vigor a los veinte dfas de su publicacién en
el “Boletin Oficial de Castilla y Leon”.
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DECRETO 232/2001, de 11 de octubre, por el que se regula el sistema
de evaluacidén de la calidad de los servicios de la Administracién

de la Comunidad de Castilla y Leon.
(B.O.CyL.n.°202, de 17 de octubre de 2001)

El compromiso ptiblico de prestar unos servicios de calidad ha de ser evaluado con-
tinuamente mediante el andlisis de los resultados obtenidos y del grado de satisfaccién de
los ciudadanos con las prestaciones y servicios recibidos. Por otra parte, para hacer posi-
ble la mejora continua de los servicios ptiblicos se hace preciso que los responsables de los
distintos 6rganos administrativos, unidades y centros cuenten con una guia que les orien-

te en la aplicacién de la gestion de la calidad.

El Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios de la Administracién de Castilla
y Leon, aprobado por Decreto 46/2000, de 9 de marzo (B.O.C. y L. n.° 51, de 14 de
marzo de 2000), estableci6 en su Actuacién 12, dedicada a autoevaluacion, seguimiento
y control, la previsién de realizacién de evaluaciones de la calidad por los propios 6rga-
nos administrativos, unidades y centros, adoptando como referente el Modelo EFQM de

Excelencia de la Fundacién Europea para la Gestion de 1a Calidad.

Las evaluaciones de la calidad se configuran como los métodos idéneos de medicién
integral de la calidad de los servicios prestados, cuantificando el grado de cumplimiento
de los compromisos de calidad asumidos, considerando la totalidad de los factores que
intervienen en la prestacion de un servicio ptiblico y, muy especialmente, en sus resulta-
dos, teniendo en cuenta las expectativas y opiniones de los ciudadanos destinatarios de la

actividad publica.

Es de destacar que la finalidad del proceso de evaluacién de la calidad que se pone en
marcha, en especial en lo que se refiere a la autoevaluacién, no es tinicamente obtener
una mera puntuacién sobre el nivel de calidad con que se prestan los servicios, sino mas
bien ofrecer a los responsables de cada 6rgano administrativo, unidad o centro, una serie
de criterios, debidamente desarrollados y explicitados, a los que ajustar su actividad coti-
diana de direccién y gestion, a fin de que ésta responda a un compromiso decidido de

mejora continua y calidad.

En este Decreto se viene a dar cumplimiento a las previsiones del Plan Marco de
Mejora y Calidad de los Servicios, estableciendo el marco general para la evaluacién de
la calidad de los servicios que presta la Administracién, definiéndola y estableciendo sus

tipos, contenido, desarrollo y criterios y subcriterios adaptados a las peculiaridades de esta
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Administracién Autonémica, haciendo especial hincapié en la necesidad de conocer en
todo momento la opinién, expectativas y necesidades de los ciudadanos destinatarios de

los servicios y prestaciones ptblicas.

En su virtud, a propuesta del Consejero de Presidencia y Administracion Territorial,
previa deliberacién del Consejo de Gobierno de la Junta de Castilla y Leén, en su reu-
nién celebrada el dia 11 de octubre de 2001.

DISPONGO:
Articulo 1.°~Objeto.

1. El presente Decreto tiene por objeto establecer el régimen, criterios y desarrollo
de la evaluacién de la calidad de los diversos servicios que presta la Administracién de la
Comunidad de Castilla y Leon.

2. Las evaluaciones informaran sobre la calidad de los servicios ptblicos y, en su
caso, sobre el grado de cumplimiento de los compromisos asumidos en las respectivas
Cartas de Servicios al Ciudadano o Programas Departamentales de Mejora. Asimismo, se
recogeré la opinién de los ciudadanos destinatarios o usuarios de las actuaciones o servi-
cios prestados por el 6rgano administrativo, unidad o centro correspondiente, su nivel de
satisfaccién con los servicios recibidos, y el impacto que los mismos tienen en la sociedad
de Castilla y Leon.

Los resultados de la evaluacién habrdn de plasmarse en propuestas de mejora para
cada 6rgano, unidad o centro evaluado, cuyo grado de cumplimiento se examinard en la

siguiente evaluacién que se realice.

Articulo 2.-Ambito de aplicacién.

Este Decreto serd de aplicacién a los servicios que prestan todos los érganos admi-
nistrativos, unidades y centros de la Administracién General de la Comunidad de Cas-
tilla y Leon, sin perjuicio de lo previsto en las disposiciones adicionales primera y

segunda.

Articulo 3.°-Contenido de la evaluacién de la calidad.

La evaluacién de la calidad es el proceso sistemadtico y continuado de medicién inte-

gral del servicio publico prestado, que analiza:
a) los recursos materiales y humanos.

b) los procedimientos administrativos y procesos de prestacién de servicios puiblicos.
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¢) los resultados de la actividad del érgano administrativo, unidad o centro evalua-
do, a partir de los compromisos declarados, las expectativas de los ciudadanos destinata-

rios o usuarios y los programas de mejora desarrollados.

Articulo 4.°-Tipos de evaluacién.
La evaluacién de la calidad podra ser de dos tipos:

a) Autoevaluacién: Fs la realizada por los propios 6rganos administrativos, unidades
y centros, con el fin de permitir a sus responsables identificar posibles mejoras y corregir
deficiencias, establecer o proponer los correspondientes programas o actuaciones de
mejora y, en definitiva, orientar su actividad de direccién y gestién con criterios de mejo-

ra continua y calidad.
Esta autoevaluacion podré realizarse de forma simplificada o extensa.

b) Evaluacion externa: Es la realizada por la Consejeria de Presidencia y Administra-
cion Territorial, a través de la Direccion General de Calidad de los Servicios o entidad
que ésta designe, con la finalidad de contrastar los resultados de las autoevaluaciones

anteriormente realizadas.

Articulo 5.°-Desarrollo de las autoevaluaciones de la calidad.

1. Las autoevaluaciones simplificadas se llevardn a cabo mediante un Cuestionario

de Evaluacién, y se realizard en dos fases:

a) La contestacién al Cuestionario, aprobado por Orden de la Consejeria de Presi-
dencia y Administracién Territorial que serd publicada en el “Boletin Oficial de Castilla

y Leén”, de acuerdo con los criterios recogidos en el Anexo I al presente Decreto.

b) La medicién del nivel de calidad por la Direccién General de Calidad de los Ser-

vicios, previo andlisis de los datos aportados.

2. Las autoevaluaciones extensas se llevardn a cabo mediante Formularios de Eva-

luacién y se realizardn en dos fases:

a) La contestacion al Formulario, aprobado por Orden de la Consejeria de Presiden-
cia y Administracion Territorial que se publicard en el “Boletin Oficial de Castilla y Leén”,

de acuerdo con los criterios y subcriterios recogidos en el Anexo II al presente Decreto.

b) La realizacién de un informe de la Direccién General de Calidad de los Servicios
conteniendo la medicién del nivel de calidad, previo andlisis de los datos aportados vy, si

se estima oportuno, visita al 6rgano, unidad o centro evaluado.

3. Las autoevaluaciones simplificadas se llevardn a cabo tantas veces como se estime

oportuno para conocer el grado de desarrollo e implantacién de las actuaciones de mejo-
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ra, mediando entre ellas el tiempo necesario para la implantacién y cumplimiento de

éstas y, al menos, una vez al afo.

Las autoevaluaciones extensas se realizardn en los érganos, unidades o centros que se

determinen en el Plan anual de Evaluacién.

4. Para la realizacion de las autoevaluaciones, los organos administrativos, unidades
y centros respectivos podran solicitar la asistencia de la Direccion General de Calidad de
los Servicios.

Articulo 6.°-Desarrollo de las evaluaciones externas de la calidad.

Las evaluaciones externas se desarrollaran conforme a los instrumentos o herramien-
tas de evaluacién que para cada caso defina, en funcién del contenido del correspon-
diente servicio publico, la Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial, a través

de la Direccién General de Calidad de los Servicios.

Articulo 7.°-Organos competentes.

1. Las autoevaluaciones simplificadas de los 6rganos administrativos, unidades y
centros dependientes de cada Consejeria serdn impulsadas y coordinadas por las corres-
pondientes Secretarias Generales, por medio de sus respectivos Servicios de Evaluacion,
Normativa y Procedimiento u 6rganos andlogos. De igual forma, impulsardn y coordi-
narédn, a través de los Delegados Territoriales, las autoevaluaciones simplificadas de los

servicios periféricos.

A estos efectos, la Secretaria General respectiva, en coordinacién con la Direccién
General de Calidad de los Servicios, podra determinar el 4mbito orgdnico a que se refie-
ran las autoevaluaciones simplificadas que, sélo excepcionalmente, ser4 distinto de Direc-
cién General u 6rgano asimilado, en el 4mbito central, o de Departamento Territorial u

érgano equivalente, en el ambito periférico.

2. Las autoevaluaciones extensas serdn previstas anualmente en un Plan de Evalua-
cién, mediante Orden de la Consejeria de Presidencia y Administracién Territorial que

se publicara en el “Boletin Oficial de Castilla y Leén”.

En dicho Plan se podran incluir aquellas autoevaluaciones que sean solicitadas por las

correspondientes Secretarias Generales o Centros Directivos.

3. Las evaluaciones externas se realizaran a peticion de la Secretaria General o Cen-

tro Directivo correspondiente.

4. La Direccién General de Calidad de los Servicios velard por la correcta realiza-

cién de estos tipos de evaluacién.
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Articulo 8.°-Actuaciones de mejora.

Las posibles mejoras que puedan deducirse de la realizacién de las evaluaciones de la
calidad deberdn ser acometidas por el érgano correspondiente con anterioridad a la
siguiente evaluacién de la calidad, para lo que se actuard de acuerdo con los siguientes

criterios:

a) Las mejoras que, por razén de competencia, puedan ser llevadas a cabo directa-

mente por el érgano o centro evaluado, deberdn ser ejecutadas por éste.

b) Las mejoras que, por razén de competencia, requieran la intervencién de un érga-

no superior, serdn elevadas a éste con la propuesta que proceda.

¢) Cuando las mejoras propuestas afecten a varias Consejerias, seran elevadas a la
Consejerfa de Presidencia y Administracién Territorial, a través de la Direccién General

de Calidad de los Servicios, para que coordine su ejecucion.

En todo caso, aquellas mejoras que requieran un estudio previo para su solucién,

podran ser transmitidas a los respectivos grupos de mejora.

Articulo 9.°-Encuestas sobre la calidad de los servicios.

1. Enlas autoevaluaciones se podrdn tener en cuenta los resultados de encuestas sec-
toriales de satisfaccién que se hayan realizado para conocer la opinién de los ciudadanos
destinatarios de los servicios o prestaciones publicas, o cualquier otra fuente de informa-

cién que se estime conveniente.

2. La Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial, a través de la Direc-
cién General de Calidad de los Servicios, adoptara las medidas oportunas para conocer
el indice de percepcién de calidad de los servicios que tienen los ciudadanos sobre el nivel
de la prestacién de los servicios ptiblicos de la Administracién de la Comunidad de Cas-

tilla y Le6n, mediante la realizacion periddica de encuestas generales.

Articulo 10.°~Publicidad.

Las Secretarias Generales correspondientes, junto con la Direcciéon General de Cali-
dad de los Servicios, determinardan de comun acuerdo los datos derivados de las evalua-

ciones que deban ser difundidos en funcién de su interés general.

Articulo 11.°-Seguimiento del sistema de evaluacién.

La Direccién General de Calidad de los Servicios presentard anualmente a la Comi-
sién de Seguimiento del Plan de Calidad de los Servicios que esté vigente, un informe

global sobre los resultados obtenidos de la aplicacion del sistema de evaluacién.
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Este informe, una vez conocido por dicha Comisién de Seguimiento, serd elevado a
la Junta de Castilla y Leén por el titular de la Consejeria de Presidencia y Administracién

Territorial.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera.—En el ambito de la funcién prestacional educativa y sanitaria, este Decreto

tendrd cardcter supletorio respecto de la normativa especifica que se dicte.

Segunda.—F1 presente Decreto sera aplicable a los Organismos Auténomos de la
Administracién Institucional de la Comunidad de Castilla y Leon, equipardandose los
érganos competentes para la realizacién y propuesta de las evaluaciones de calidad, res-

pecto a los previstos en este Decreto, por analogia de sus funciones.

De igual forma, serd también aplicable a los Entes Publicos de Derecho Privado de la
Administracién Institucional de la Comunidad de Castilla y Le6n respecto a aquellas de
sus actuaciones o servicios que conlleven el ejercicio de potestad publica, ostentando las

competencias de evaluacién y propuesta quien se determine en su normativa especifica.

Tercera.—Aquellos 6rganos administrativos, unidades y centros, que deseen optar por
un sistema de aseguramiento de la calidad basado en la obtencién de certificaciones segtin
normas ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) o similares, deberan encon-
trarse previamente autorizados por la Consejeria de Presidencia y Administracién Territo-

rial mediante Orden, en la que se determinarén los criterios que abarcar4 la certificacion.

DISPOSICIONES FINALES

FPrimera.—Se autoriza al titular de la Consejerfa de Presidencia y Administracién Territorial

a dictar cuantas disposiciones sean necesarias para el desarrollo y aplicacién de este Decreto.

Segunda.—F] presente Decreto entrard en vigor a los veinte dias de su publicacién en
el “Boletin Oficial de Castillay Leén”.

ANEXO1
CRITERIOS DE EVALUACION

Criterio 1.-Liderazgo.

Se evaluaran las actuaciones de los responsables del érgano administrativo, unidad o

centro, en su accién de dirigirlo hacia la mejora continua de la calidad: el estimulo,
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apoyo y fomento de la calidad en la Administracién por cada uno de los niveles de res-
ponsabilidad.

Criterio 2.-Planificacién y estrategia.

Por planificacién y estrategia se entender4 el conjunto de metas, y las correspondien-
tes actuaciones que deben realizarse para su consecucién, que el 6rgano administrativo,
unidad o centro se plantea a corto y medio plazo, con la finalidad de mejorar los servi-
cios prestados. Esta estrategia podra estar planificada formalmente en un instrumento
juridico (planificacién), o venir dada por la fijacién de unos resultados, no plasmados for-

malmente, a conseguir (estrategia).

En este criterio se evaluard la plasmacion expresa de la finalidad o razén de ser de la
existencia del érgano, unidad o centro (misién), y el objetivo esencial perseguido (vision)
y su implantacién, desarrollo y cumplimiento, asi como las vias de revisién y actualiza-

cién de la planificacién y estrategia.

Criterio 3.—Personal.

Se evaluari la gestion de personal del 6rgano administrativo, unidad o centro, el apro-
vechamiento de los conocimientos de cada empleado ptiblico, asi como el desarrollo de
todo el potencial del personal en su globalidad, todo ello en relacién con la mejora con-

tinua de la gestion publica.

Criterio 4.-Recursos y alianzas.

En recursos se comprenderdn tanto los econémicos y materiales de que disponga el

érgano, unidad o centro, como los sistemas de informacién.

Por alianzas se entenderdn tanto las relaciones o convenios de colaboracién y coopera-
cién con Administraciones o instituciones ptiblicas o privadas, como las relaciones con adju-

dicatarios de obras y proveedores de servicios o suministros del 6érgano, unidad o centro.

Se evaluar4 en este criterio la planificacién y gestién de los recursos internos y de las
relaciones externas del érgano administrativo, unidad o centro en apoyo de su estrategia

y de una gestion eficaz.

Criterio 5.-Procesos.

Se entendera por procesos en el ambito administrativo la secuencia ordenada de acti-
vidades, incluidos los trdmites de los procedimientos administrativos, interrelacionadas
entre si, precisas para dar respuesta o prestar servicios al ciudadano, como cliente, usua-

rio o beneficiario de servicios o prestaciones ptblicas.
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Se evaluara en este criterio la identificacién, gestién, revision y mejora de todas las
actividades del 6rgano administrativo, unidad o centro, a través de sus procesos de fun-
cionamiento y de prestacién de servicios, para asegurar el mejor ejercicio de sus compe-

tencias y funciones y un mejor servicio a los ciudadanos.

Criterio 6.—Resultados en los ciudadanos.

Se evaluaran los resultados del 6rgano administrativo, unidad o centro, en relacién
con la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los ciudadanos a los que presta ser-

vicios o dirige su actividad.

Criterio 7.-Resultados en el personal.

Se evaluarédn los resultados del érgano administrativo, unidad o centro, en relacién

con la satisfaccién de las necesidades y expectativas de su propio personal.

Criterio 8.-Resultados en la sociedad.

Se evaluaran los resultados del organo administrativo, unidad o centro, en relacién
con la satisfaccion de las necesidades y expectativas de la sociedad en su conjunto, al mar-

gen de los resultados derivados de sus funciones o competencias.

Criterio 9.-Resultados de la organizacién.

Se evaluara lo que el 6rgano administrativo, unidad o centro, estd obteniendo en relacién
tanto con las metas planteadas, como con la satisfaccién de las necesidades y expectativas de

todas las personas interesadas en sus resultados, en especial de sus superiores jerdrquicos.

ANEXOII
CRITERIOS Y SUBCRITERIOS DE LA AUTOEVALUACION EXTENSA

Criterio 1.-Liderazgo.
La Evaluacién debera demostrar:

Subcriterio 1 a. EI desarrollo de la misién (fines), vision y valores del 6rgano, unidad
o centro por parte de sus responsables, actuando como modelo de referencia dentro de

una cultura de gestién de la calidad en la organizacion.

Subcriterio 1 b. La implicacién personal de los responsables del 6rgano, unidad o cen-
tro para garantizar la implantacién, desarrollo y mejora continua de los sistemas de ges-

tién de procesos de su 6rgano, unidad o centro.
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Subcriterio 1 ¢. La implicacién y compromiso de los responsables del érgano, unidad
o centro con los ciudadanos destinatarios de su actividad, agentes externos y represen-
tantes de la sociedad.

Subcriterio 1 d. La motivacién, apoyo y reconocimiento de los empleados ptiblicos

por los responsables del 6rgano, unidad o centro.

Criterio 2.-Planificacién y Estrategia.
La Evaluacién debera demostrar:

Subcriterio 2 a. Que en la planificacién y estrategia se tienen en cuenta las necesida-
des presentes y futuras y las expectativas de todos cuantos se relacionan con el érgano o
centro: empleados publicos, ciudadanos, empresas, superiores jerdrquicos, asociaciones

representativas, grupos de interés, etc.

Subcriterio 2 b. Que en la planificacién y estrategia se tiene en cuenta la informacién

procedente de la medicién del rendimiento, investigacién, aprendizaje y creatividad.
Subcriterio 2 c. El desarrollo, revisién y actualizacién de la planificacion y la estrategia.

Subcriterio 2 d. La ejecucion de la planificacién y estrategia desarrollando los corres-

pondientes procesos.

Subcriterio 2 e. La comunicacién e implantacién de la planificacién y la estrategia.

Criterio 3.—Personal.

La Evaluacién debera demostrar:

Subcriterio 3 a. La planificacién, gestién y mejora de los recursos humanos, en la

medida de las competencias del propio érgano, unidad o centro.

Subcriterio 3 b. La identificacién, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y de

la capacidad de las personas del érgano, unidad o centro.

Subcriterio 3 ¢. La implicacién y asuncién de responsabilidades, compromisos, auto-
nomia e iniciativas por parte de todos los empleados ptblicos miembros del 6rgano, uni-
dad o centro.

Subcriterio 3 d. La existencia de un didlogo y comunicacion efectiva entre los emplea-

dos publicos y la organizacién.

Subcriterio 3 e. La recompensa, reconocimiento y atencién a los empleados ptiblicos

de 6rgano, unidad o centro.
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Criterio 4.-Recursos y Alianzas.
La Evaluacién deberd demostrar:

Subcriterio 4 a. El desarrollo y gestiéon de convenios, acuerdos, alianzas y relaciones

externas, cuando éstas sean posibles desde el punto de vista competencial.
Subcriterio 4 b. La gestién de los recursos econémicos y financieros.
Subcriterio 4 c¢. La gestion de los edificios, los equipos y los materiales.
Subcriterio 4 d. La gestién de la tecnologia.

Subcriterio 4 e. La gestién de los recursos de los sistemas de informacién y de cono-

cimiento.

Criterio 5.-Procesos.
La Evaluacién debera demostrar:

Subcriterio 5 a. La identificacién, disefio y gestién sistemédtica de los procesos que

resultan clave para la buena gestién del érgano.

Subcriterio 5 b. La revisién e introduccién de las mejoras necesarias en los proce-
S0s Y, en su caso, en los procedimientos administrativos, a fin de satisfacer plenamente
a los empleados, ciudadanos, empresas, asociaciones representativas, grupos de interés,

ete.

Subcriterio 9 c. El disefio y desarrollo de los servicios y prestaciones publicas, basan-

dose en las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

Subcriterio 5 d. La oferta y prestacién de servicios ptiblicos y aplicacién de los pro-

cedimientos administrativos.

Subcriterio 5 e. La gestién y mejora de las relaciones con los ciudadanos destinatarios

de los servicios y prestaciones publicas.

Criterio 6.—Resultados en los Ciudadanos.
La Evaluacién debera demostrar:

Subcriterio 6 a. Medidas de percepcién: las percepciones de los ciudadanos destina-

tarios sobre los servicios y prestaciones ptiblicas.

Subcriterio 6 b. Indicadores de rendimiento: instrumentos internos que utiliza el
érgano, unidad o centro para controlar su rendimiento, asi como para anticipar las per-

cepciones de los ciudadanos destinatarios de los servicios.
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Criterio 7.—Resultados en el Personal.
La Evaluacién debera demostrar:

Subcriterio 7 a. Medidas de percepcion: las percepciones de los empleados ptiblicos

sobre su propio 6rgano, unidad o centro.

Subcriterio 7 b. Indicadores de rendimiento: instrumentos internos que utiliza el
érgano, unidad o centro para cuantificar su eficacia en la satisfaccion de las necesidades

y expectativas del personal.

Criterio 8.—Resultados en la Sociedad.
La Evaluacién debera demostrar:

Subcriterio 8 a. Medidas de percepcion: la percepcién que la sociedad en su conjun-

to tiene del 6rgano, unidad o centro.

Subcriterio 8 b. Indicadores de rendimiento: instrumentos internos que utiliza el

organo, unidad o centro para cuantificar su impacto en la sociedad.

Criterio 9.-Resultados de la Organizacién.
Se evaluaran:

Subcriterio 9 a. Rendimiento: resultados econémicos y no econémicos, tales como
ejecucién presupuestaria, racionalidad del gasto, tiempos de gestion, volumen de expe-

dientes tramitados, resoluciones en plazo, etc.

Subcriterio 9 b. Indicadores de rendimiento: instrumentos operativos de medida uti-
lizados por el 6rgano, unidad o centro para controlar, comprender, predecir y mejorar los

resultados previstos en su previa planificacién de actuaciones.
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ORDEN de 17 de mayo de 2002, de la Consejeria de Residencia y
Administracion Territorial, por la que se aprueba el Cuestionario
de Autoevaluacion de la Calidad de los Servicios de la Adminis-
tracion de la Comunidad de Castilla y Ledn.

(B.O.C. y L. n.° 103, de 30 de mayo de 2002)

En cumplimiento del Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios de la Admi-
nistracién de la Comunidad de Castilla y Leén, el Decreto 232/2001, de 11 de octubre
(B.O.C.y L. n.° 202, de 17 de octubre de 2001) establecié el marco general para la eva-
luacién de la calidad de los servicios prestados al ciudadano por los érganos, unidades y

centros de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leon.

El citado Decreto concibe la autoevaluacién de la calidad como aquella evaluacién
realizada por los propios 6rganos administrativos afectados, que tiene como finalidad,
mds alld de la obtencién de una mera puntuacién sobre el nivel de calidad con que se
prestan los servicios, ofrecer a los responsables de los mismos unos criterios claros a los
que ajustar su actividad cotidiana de direccién y gestién, para que ésta responda a un

compromiso decidido de mejora continua.

El Decreto establece que la autoevaluacién podrd efectuarse de forma simplificada o
extensa. Por 1o que se refiere a la autoevaluacién simplificada, dispone que se llevard a
cabo mediante un Cuestionario de Evaluacién, aprobado por la Consejerfa de Presiden-
cia y Administracién Territorial, de acuerdo con los criterios recogidos en su Anexo 1. Asi-
mismo, atribuye a la Direccién General de Calidad de los Servicios la funcién de
medicién del nivel de calidad, previo andlisis de los datos aportados por las respuestas

dadas al Cuestionario.

En consecuencia, la presente Orden aprueba el Cuestionario de Autoevaluacién, que
se ha elaborado tomando como referente el Modelo EFQM de Excelencia de la Funda-
cién Europea para la Gestién de la Calidad, y establece el proceso para la contestacion y

valoracion de los resultados obtenidos.

Por ello, en virtud de lo establecido en el articulo 5 del Decreto 232/2001, de 11 de

octubre y al amparo de lo previsto en su disposicién final primera,
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DISPONGO:

Articulo 1.°-Cuestionario de Autoevaluacién.

1. Se aprueba el Cuestionario de Autoevaluacién de la Calidad de los Servicios de
la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén, mediante el que se llevard a cabo

la autoevaluacién simplificada.

2. El Cuestionario estd validado técnicamente segtin el Modelo EFQM de Excede-

lencia de la Fundacion Europea para la Gestién de la Calidad.

3. El Cuestionario serd proporcionado a los érganos objeto de autoevaluacién por
la Direccién General de Calidad de los Servicios de la Consejerfa de Presidencia y Admi-

nistracién Territorial.

Articulo 2.°~Ambito orgdnico y temporal de la autoevaluacién simplificada.

1. La autoevaluacién simplificada se llevara a cabo, de forma ordinaria, en todas las
Secretarias Generales y Direcciones Generales u 6rganos andlogos, a nivel central, y en

todos los Departamentos o Servicios territoriales u ¢érganos analogos, a nivel periférico.

Excepcionalmente, podra realizarse en un 4mbito organico distinto, que serd deter-
minado por la Secretaria General de cada Consejeria, en coordinacién con la Direccién

General de Calidad de los Servicios.
2. La autoevaluacién simplificada deberd efectuarse, al menos, una vez al afio.

No obstante, no serd necesario llevarla a cabo en aquellos 6rganos que se sometan volun-

tariamente a una autoevaluacién extensa por formulario, en el afio en que ésta se realice.

Articulo 3.°~Proceso de autoevaluacién simplificada.

1. Elinicio del proceso de autoevaluacién simplificada se determinara anualmente
mediante Orden de la Consejeria de Presidencia y Administracién Territorial, que serd

publicada en el “Boletin Oficial de Castilla y Leén”.

2. El proceso de autoevaluacién simplificada serd coordinado por la Direccién
General de Calidad de los Servicios, que prestar4 la asistencia necesaria para facilitar la

correcta contestacién al Cuestionario de Autoevaluacién.

3. Los miembros de los respectivos Grupos de Mejora coordinaran e impulsardn el

proceso de contestacién al Cuestionario.

Asimismo, en cada 6rgano existird un responsable del proceso de contestacién al

Cuestionario, que serd el Coordinador de Servicios, en servicios centrales, y el Secretario
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Técnico, en servicios periféricos, o, en su defecto, la persona que designe el titular del

érgano correspondiente.

Articulo 4.°-Participantes.

1. En el proceso de autoevaluacion simplificada y, consiguientemente, en la con-
testacién al Cuestionario, participard un tercio de los empleados adscritos al 6rgano obje-

to de evaluacion. En todo caso, los participantes no serdn menos de tres ni mas de quince.

2. Entre los participantes estardn representados los distintos Grupos, Cuerpos y Cate-
gorfas de empleados ptiblicos presentes en el 6rgano, en la proporciéon que se considera sig-

nificativa técnicamente por el Modelo EFQM de Excelencia, debiendo seleccionarse:

— Los coordinadores de servicios y los titulares de puestos de estructura orgdnica con
rango igual o superior a Seccién, que representaran, en todo caso, el 40 por ciento del

total de los participantes del 6rgano.

— Los titulares de puestos técnicos, de gestién o de estructura orgénica de negocia-
do y empleados de grupos similares en otras clases de personal, que supondran un 50 por

ciento del total de los participantes del érgano.

— ElI personal auxiliar y subalterno y los empleados de grupos similares en otras clases

de personal, que representardan un 10 por ciento del total de los participantes del 6rgano.

La Direccién General de Calidad de los Servicios podré autorizar una proporcién
distinta a la indicada, en funcién de las caracteristicas especiales de determinados

oérganos.

En la seleccién de los participantes pertenecientes a cada uno de los tres grupos de
empleados sefialados, se respetard la proporcion existente en el 6rgano entre funcionarios,

personal laboral y otras clases de empleados ptblicos que pudieran existir.

3. La contestacién al Cuestionario se realizard preferentemente mediante partici-

pacién voluntaria.

No obstante, si de este modo no se alcanzaran a cumplir los minimos expresados en
los parrafos precedentes, el titular del érgano correspondiente designara a las personas

que considere oportuno.

En todo caso, deberd procurarse que cada afio se conteste por empleados distintos,
hasta que todos ellos hayan podido participar en el proceso.

Articulo 5.°-Contestacién al Cuestionario.

1. Fl Cuestionario se contestard de forma anémina.
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2. Cada participante contestar4 a la totalidad de las preguntas que integran el Cues-
tionario, salvo que, por razén del puesto desempefiado o de los cometidos que tuviere
asignados, no disponga de la informacién pertinente para contestar alguna o algunas de
ellas, sin que éstas puedan superar el 20 por ciento en cada uno de los criterios recogidos
en el Anexo [ del Decreto 232/2001, de 11 de octubre.

Articulo 6.°~Respuesta global.

1. Las respuestas dadas al Cuestionario de Autoevaluacién se remitirdn a la Direc-

cién General de Calidad de los Servicios.

2. Laintegracién de las respuestas al Cuestionario de todos los participantes de cada

organo constituird la respuesta global al mismo.

Articulo 7.°~Encuestas a los Ciudadanos.

1. Los titulares de los érganos objeto de autoevaluacién podran determinar la utili-
zacion de encuestas sectoriales a los ciudadanos, para conocer el grado de satisfaccién de

éstos sobre la calidad de los servicios que prestan.

2. La Direccion General de Calidad de los Servicios proporcionard a los érganos
que lo soliciten el contenido de las encuestas, debiendo prestar dichos érganos el apoyo

preciso para su recopilacion.

3. Los resultados de las encuestas se utilizardn, como informacién complementaria
a la respuesta global al Cuestionario de Autoevaluacién, para valorar la calidad de los ser-

vicios prestados por el érgano afectado.

Articulo 8.°~Informe de evaluacidn.

1. La Direccion General de Calidad de los Servicios examinara las respuestas al
Cuestionario y, en su caso, los resultados de las encuestas a los ciudadanos, y emitird un

informe sobre la autoevaluacién de la calidad de los servicios prestados por el érgano.

Este informe debera incluir propuestas y sugerencias sobre posibles dreas en las que

existan oportunidades de mejora.
2. Dicho informe se enviard al titular del 6rgano autoevaluado, al titular de la Secre-
taria General correspondiente y, en el caso de érganos periféricos, al Delegado Territorial.
Articulo 9.°~Acciones de mejora.

A 1la vista del informe mencionado en el articulo anterior, el 6rgano interesado

impulsara la adopcién de las acciones sugeridas por la Direccién General de Calidad de
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los Servicios que considere oportunas para incrementar la calidad de los servicios pres-
tados, incidiendo fundamentalmente en aquellas dreas en que se haya obtenido una

menor puntuacion.

Articulo 10.°-Seguimiento del sistema de autoevaluacién simplificada.

La Direccién General de Calidad de los Servicios elaborard anualmente un informe
sobre los resultados de la autoevaluacién simplificada de la calidad de los servicios de la
Administracién de la Comunidad, al que incorporard los resultados de las encuestas gene-
rales realizadas a los ciudadanos, y lo presentard a la Comisién de Seguimiento del Plan
de Calidad de los Servicios.

Una vez conocido por la Comisién de Seguimiento, el Consejero de Presidencia y
Administracién Territorial lo elevara al Consejo de Gobierno de la Junta de Castilla y

Leén.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.-Se autoriza a la Direccién General de Calidad de los Servicios para dictar

las resoluciones que sean necesarias para el desarrollo y aplicacién de esta Orden.

Segunda.—La presente Orden entrar4 en vigor al dia siguiente de su publicacién en el
“Boletin Oficial de Castillay Leon”.
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ORDEN de 3 de junio de 2002, de la Consejeria de Hesidencia y
Administracién Territorial, por la que se determina el inicio del
proceso de Autoevaluacion Simplificada de la Calidad de los Ser
vicios de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Leon
para el afio 2002.

(B.O.C.y L. n.° 112, de 12 de junio de 2002 )

Por Orden de 1a Consejeria de Presidencia y Administracién Territorial de fecha 17
de mayo de 2002 (B.O.C.y L. n.° 103, de 30 de mayo), dictada en desarrollo del Decre-
to 232/2001, de 11 de octubre, por el que se regula el sistema de evaluacién de la cali-
dad de los servicios de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leon, se aprobé
el Cuestionario para la realizacion de la autoevaluacién simplificada y se estableci6 el pro-

ceso para la contestacion y valoracién de los resultados obtenidos.

El articulo tercero de esta Orden dispone que el inicio del proceso de autoevaluacion
simplificada se determinara anualmente mediante Orden de la Consejeria de Presidencia

y Administracién Territorial. En su virtud,

DISPONGO:

Primero.

1. Seinicia el proceso de autoevaluacién simplificada de la calidad de los servicios de
la Administracién de la Comunidad de Castilla y Le6n para el ano 2002, que se desarro-
llara de acuerdo con el Decreto 232/2001, de 11 de octubre, por el que se regula el sistema
de evaluacién de la calidad de los servicios de la Administracién de la Comunidad de Cas-
tilla y Leon, y la Orden de 17 de mayo de 2002, de la Consejeria de Presidencia y Admi-

nistracién Territorial, por la que se aprueba el Cuestionario de Autoevaluacién.

2. La Direccion General de Calidad de los Servicios remitira el Cuestionario de
Autoevaluacién a todos los érganos que tengan que someterse al proceso de autoevalua-
cién simplificada, y les prestara la asistencia y apoyo técnico necesarios para facilitar la
contestacién de los participantes. Asimismo, proporcionard las encuestas sectoriales a los

ciudadanos, cuando les sean solicitadas por los respectivos érganos.

3. Todos los 6rganos objeto de la autoevaluacién simplificada deberdn colaborar
con la Direccién General de Calidad de los Servicios, realizando las actuaciones oportu-

nas para garantizar el adecuado desarrollo del proceso.

Segundo.—Esta Orden tendr4 eficacia a partir del dia siguiente a su publicacion en el
“Boletin Oficial de Castilla y Leén”.
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ORDEN de 21 de febrero de 2001, de la Consejeria de Residencia y
Administracién Territorial, por la que se regula la constitucién y
funcionamiento de grupos de mejora.

(B.O.C. y L. n.° 38, de 22 de febrero de 2001)

Los grupos de mejora constituyen un sistema participativo de gestion, mediante el
cual los empleados ptblicos que los integran analizan causas, dan sugerencias, aportan
ideas y proponen medidas en relacién con la mejora de la calidad de los servicios publi-

cos sobre los que desarrollan su trabajo.

El Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios de la Administracién de Castilla
y Leon, aprobado por Decreto 46/2000, de 9 de marzo (B.O.C. y L. n.° 51, de 14 de
marzo de 2000), establecié en su Actuacién 9, la previsién de la constitucién y funcio-

namiento de grupos de mejora.

De acuerdo con lo dispuesto en el Plan, la creacién de estos grupos supone poner en
marcha equipos de trabajo especificamente dedicados a la calidad, sin merma de horarios
o dedicacién a sus funciones ptblicas habituales, por lo que se requiere una especial

implicacion de los participantes con los objetivos y finalidades del Plan.

Por ello, en virtud de lo dispuesto en la disposicién final primera del Decreto
46/2000, de 9 de marzo, por el que se aprueba el Plan Marco de Mejora y Calidad de los

Servicios de la Administracién de Castilla y Leon,

DISPONGO:

Articulo 1.°~Objeto y dmbito de aplicacién.

1. La presente Orden tiene por objeto regular, en el 4mbito de la Administracién de la

Comunidad de Castilla y Le6n, la constitucién y funcionamiento de los grupos de mejora.

A los efectos de la presente Orden se entenderd por grupo de mejora el equipo de tra-
bajo que, especificamente dedicado a la mejora de la calidad de los servicios ptblicos,
analizard causas, dard sugerencias, aportara ideas y propondrd medidas especificas a los
organos, unidades o centros competentes para su desarrollo y ejecucion, en relacién con

la mejora de la calidad de los servicios ptiblicos sobre los que desarrollan su trabajo.

Los grupos de mejora estardn integrados por responsables administrativos que posean
conocimientos generales de los diferentes érganos administrativos, unidades y centros a

los que pertenezcan.
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2. Esta Orden serd de aplicacién a todos los 6rganos administrativos, unidades y
centros de la Administracién General de la Comunidad de Castilla y Ledn, sin perjuicio

de lo previsto en la disposicién adicional primera.

En el 4mbito de la funcién prestacional educativa y sanitaria, esta Orden tendra cardc-

ter supletorio respecto de la normativa especifica que se dicte.

Articulo 2.°~Funciones de los grupos de mejora.
Los grupos de mejora desarrollaran las siguientes funciones:

a) Analizar la situacion en que puedan encontrarse los érganos administrativos, uni-
dades o centros a que se refieran, por si o mediante el conocimiento de las evaluaciones

de calidad y de los resultados de las encuestas a los ciudadanos que se realicen.

b) Elaborar propuestas para incluir en los respectivos Programas Departamentales de
Mejora de cada Consejeria y Programas Provinciales de Mejora de cada Delegacion Territorial,

segtin las lineas generales que establece el Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios.

¢) Proponer medidas especificas de mejora de la calidad, junto con su posible plazo
de ejecucién y proyecto de coste econdémico, a los titulares de los érganos, unidades o

centros competentes para su desarrollo y ejecucion.

d) En general, identificar las mejoras que puedan detectarse en la prestacion de los
servicios ptiblicos y proponer las acciones que satisfagan mejor las necesidades de los ciu-

dadanos y reduzcan el coste de la prestacién de los servicios.

Articulo 3.°~Constitucién de los grupos de mejora.

1. Se deberd constituir un grupo de mejora por cada una de las Consejerias y Dele-
gaciones Territoriales de la Junta de Castilla y Leén mediante resolucién interna de la
Secretaria General y Delegacion Territorial, respectivamente, siendo comunicada su cons-
titucién y composicion a la Direccién General de Calidad de los Servicios, asi como, en

su caso, las modificaciones futuras que se realicen en su composicién.

El grupo de mejora estard integrado, al menos, por un representante de la Secretarfa
General, preferentemente el titular del Servicio de BEvaluacién, Normativa y Procedi-
miento u 6rgano andlogo, y uno mds por cada uno de los Centros Directivos, en servi-
cios centrales, y por un representante de la Secretarfa Territorial, preferentemente el
titular de la Seccidn de Coordinacicn e Informacicn, y uno més por cada uno de los Servi-

cios Territoriales u 6rganos asimilados, en servicios periféricos.

2. Deigual forma, podran constituirse grupos de mejora con cardcter temporal para el

estudio y andlisis de necesidades concretas de los érganos administrativos, unidades y centros

Marco jurndico de la Modernizacion www joyl.es/dgmodernizacion


http://www.jcyl.es/dgmodernizacior

[Il. Calidad de los servicios § 49

respectivos. Una vez finalizada su labor de andlisis, propuesta y aplicacién de las acciones de

mejora identificadas y obtenidos los resultados deseados, se disolverdn sin més tramite.

Articulo 4.°~Funcionamiento de los grupos de mejora.

1. Los miembros de cada grupo de mejora elegirdn, de entre ellos, a un coordinador,
que serd el responsable de las convocatorias de reuniones, de dirigir y moderar los debates,

asf como de vigilar el cumplimiento de sus acuerdos y la transmisién de sus propuestas.

2. Los grupos de mejora levantardn acta sucinta de sus reuniones y podran deter-

minar su propio régimen de funcionamiento.

Las propuestas de mejora que se efecttien podrédn ser agrupadas trimestralmente para
su remisién conjunta, salvo aquellas que por su rdpida y facil ejecucién puedan trasladarse

de forma inmediata.

3. Sus reuniones deberan tender a una periodicidad semanal y en ellas se podra soli-
citar la colaboracién de la Direccién General de Calidad de los Servicios para la utiliza-

cién y aprendizaje de técnicas y herramientas de calidad.

4. Las propuestas de acciones de mejora formuladas por los grupos de cada Conse-
jeria serdn remitidas a la Secretarfa General respectiva o a cada uno de los Centros Direc-

tivos u 6rganos asimilados que correspondan.

De igual forma, el grupo de mejora de cada Delegacién Territorial diferenciard
aquellas propuestas de acciones de mejora en las que sélo se vea implicado un Servicio
Territorial, que seran remitidas a éste, de aquellas otras en las que puedan estar impli-
cados dos 0 mas érganos o unidades de la Delegacién Territorial, en cuyo se enviardn
a la Delegacién Territorial. En ambos casos, si las propuestas exceden de las compe-
tencias del respectivo Jefe de Servicio o del Delegado Territorial, éstos las remitirdn a

los 6rganos centrales competentes.

5. A efectos de comunicaciones internas, los grupos de mejora se residenciardn en
los respectivos Servicios de Evaluacién, Normativa y Procedimiento u 6rgano analogo de
las Secretarias Generales, en servicios centrales, y en las Secciones de Coordinacicn e Infor -

maciont de las Secretarias Territoriales, en servicios periféricos.

1 La referencia a estas Secciones debe entenderse hecha a las Unidades de Estudios y Coordinacién, de

acuerdo con la nueva estructura orgénica establecida para las Delegaciones Territoriales de la Junta de Castilla
y Ledn. Orden de 20 de diciembre de 2001, de la Consejeria de Presidencia y Administracién Territorial.
(B.O.C.y L. n.° 249, de 26 de diciembre de 2001). Ver epigrafe n.° 84 de este libro.

&
davanza

CASTILLA Y LEON

63



§49

64

Articulo 5.°~Grupos de trabajo.

(Cada representante del grupo de mejora podrd realizar reuniones en grupos de traba-
jo, sin formalidad alguna, en el seno de su correspondiente érgano administrativo, uni-
dad o centro, integrados heterogénea y multidisciplinarmente por empleados ptiblicos de
diferentes Grupos, Cuerpos y Categorias, para el andlisis de sus propias necesidades de

mejora a fin de trasladarlas posteriormente al grupo de mejora.

Articulo 6.°-Recursos materiales.

Las necesidades de medios materiales de los grupos de mejora serdn atendidas con los
recursos propios de la Consejerfa o Delegacién Territorial respectiva y su funcionamien -

to no supondrd incremento del gasto ptiblico.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera.La presente Orden serd aplicable a los Organismos Auténomos de la Admi-
nistracion Institucional de la Comunidad de Castilla y Le6n, equiparandose los 6rganos

previstos en ella, por analogfa de sus funciones.

De igual forma, serd también aplicable a los Entes Publicos de Derecho Privado de la
Administracién Institucional de la Comunidad de Castilla y Ledn respecto de aquellas de
sus actuaciones o servicios que conlleven el ejercicio de potestad ptblica, sin perjuicio de
la posibilidad de que, en virtud de su dimensién, pueda existir un tinico grupo de mejo-

ra para servicios centrales y periféricos.
Segunda.—La constitucién de los grupos de mejora, en los términos previstos en el

articulo 3.1, se debera realizar en el plazo de quince dias naturales a partir de la entrada

en vigor de esta Orden.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.-Se autoriza al titular de la Direccién General de Calidad de los Servicios a

dictar cuantas resoluciones sean necesarias para el desarrollo y aplicacién de esta Orden.

Segunda.—La presente Orden entrar4 en vigor al dia siguiente de su publicacién en el
“Boletin Oficial de Castillay Leon”.
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ORDEN de 3 de abril de 2002, de la Consejeria de Presidencia y
Administracién Territorial, por la que se autoriza a la Direccién
General de Presupuestos y Fondos Comunitarios de la Consejeria
de Economia y Hacienda la adopcién de un sistema de asegun-
miento de la calidad basado en normas ISO.

(B.O.C.yL. n.°70, de 12 de abril de 2002)

El Decreto 232/2001, de 11 de octubre, por el que se regula el sistema de evaluacién
de la calidad de los servicios de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén
(B.O.C.y L. n.° 202, de 17 de octubre de 2001), adopta como referente en las actua-
ciones de calidad en nuestra Administracién el Modelo EFQM de Excelencia de 1a Fun-

dacién Europea para la Gestion de 1a Calidad.

La disposicién adicional tercera del citado Decreto permite, no obstante, que aque-
llos 6rganos administrativos, unidades o centros que deseen optar por un sistema de ase-
guramiento de la calidad basado en la obtencién de normas ISO (Organizacion
Internacional de Normalizacién) o similares, puedan hacerlo previa autorizacién median- 67

te Orden de la Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial.

Por otra parte, 1a Orden de 20 de junio de 2001, de 1a Consejeria de Economia y Hacien-
da, por la que se regula la eleccién, seguimiento, certificacién y control de los gastos cofi-
nanciados por la Unién Europea (B.O.C. y L. n.° 123, de 26 de junio de 2001) adopta el
compromiso de aprobacién de un manual donde se especificardn la distribucién de funcio-

nes, responsabilidades y procedimientos a seguir en la gestién de los fondos europeos.

Este mismo compromiso se recoge en el Programa Departamental de Mejora y Calidad
de los Servicios de la Consejeria de Economia y Hacienda, aprobado por Orden de 21 de
febrero de 2001, de 1a Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial (B.O.C. y L.
n.° 45, de 5 de marzo de 2002) que, en su apartado V.C.2, contempla la elaboracién de

manuales de procedimiento para la gestién de fondos europeos como una accién de mejora

especifica de la Direccién General de Presupuestos y Fondos Comunitarios.

En virtud de lo previsto en la disposicién adicional tercera del Decreto 232/2001, de
11 de octubre, por el que se regula el sistema de evaluacion de la calidad de los servicios
de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn, a iniciativa de la Consejerfa de

Economia y Hacienda, previo informe de la Direccién General de Calidad de los Servicios,
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DISPONGO:

Primero.—Se autoriza a la Direccién General de Presupuestos y Fondos Comunitarios,
de la Consejeria de Economia y Hacienda, el inicio de los trabajos tendentes a la adop-
cién de un sistema de aseguramiento de la calidad basado en la obtencién de una certifi-
cacién segtin normas ISO del Procedimiento de Gestién de Fondos Comunitarios, a
efectos de lo previsto en los siguientes criterios y subcriterios del Modelo EFQM de Exce-

lencia adaptado a la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leon:

— Criterio 1, Liderazgo. Subcriterio 1b.

— Criterio 5, Procesos.

Segundo.—La presente Orden tendrd eficacia a partir del dia siguiente de su publica-

cién en el “Boletin Oficial de Castilla y Leon”.
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ORDEN PAT/808/2003, de 9 de junio, por la que se autoriza a los

centros especificos de formacion profesional de Valladolid y de

Zamora a la adopcion de un sistema de aseguramiento de la cali-
dad basado en Normas ISO.

(B.O.C.y L. n.° 120, de 24 de junio de 2003)

El Decreto 232/2001, de 11 de octubre, por el que se regula el sistema de evaluacién
de la calidad de los servicios de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén
(B.O.C. y L. n.° 202, de 17 de octubre de 2001), adopta como referente en las actua-
ciones de calidad de nuestra Administracién el Modelo EFQM de Excelencia de 1a Fun-

dacién Europea para la Gestion de 1a Calidad.

La disposicién adicional tercera del citado Decreto permite, no obstante, que aque-
llos 6rganos administrativos, unidades o centros que deseen optar por un sistema de ase-
guramiento de la calidad basado en la obtencién de normas ISO (Organizacion
Internacional de la Normalizacién) o similares, puedan hacerlo previa autorizacién

mediante Orden de la Consejeria de Presidencia y Administracién Territorial.

Por Acuerdo del Consejo de Gobierno de fecha 7 de enero de 2003 fue aprobado el
Plan de Formacién Profesional de Castilla y Le6n encaminado a conseguir un incremen-
to en la calidad del sistema de formacién profesional y cuya proposiciéon requiere la uti-
lizacién de técnicas de evaluacién y control de las acciones que contiene y de los
elementos que lo integran, que permiten su actualizacién en un proceso de mejora con-

tinua, como tnica forma de garantizar el cumplimiento de su misién en el tiempo.

El Plan se articula a partir de cuatro lineas bésicas que se desglosan en una serie de
objetivos concretos relacionados con los problemas detectados en el diagnéstico del Plan
y a partir de los cuales se deducen los programas y los proyectos especificos de actuacion;
en este sentido la cuarta linea bésica establece un sistema de seguimiento y evaluacién de
la calidad del sistema de formacién profesional, teniendo como objetivo arbitrar proce-
dimientos para el disefio y utilizacién de técnicas de evaluacién de las acciones que se

derivan del sistema.

La implantacién de un sistema de aseguramiento de la calidad supone un cambio cul-
tural importante ya que sustituye la buena voluntad por el método, y exige la implica-
cién de todo el personal con la calidad. La puesta en marcha de este Plan de Formacion
Profesional, con su plasmacién en acciones concretas, introducird una serie de transfor-
maciones, cuya finalidad dltima es la mejora de la cualificacién profesional de las perso-

nas y su adaptacion a las necesidades de los procesos productivos.
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Igualmente el Programa Departamental de Mejora de Calidad de los Servicios de la
Consejeria de Educacion y Cultura (Orden de 14 de noviembre de 2001 de la Conseje-
ria de Presidencia y Administracién Territorial, publicada en el B.O.C. y L. de 7 de
diciembre de 2001), entiende el compromiso con la mejora de la calidad de los servicios
en una doble vertiente en el ambito de la educacién. Por un lado, la calidad entendida
como un mejor servicio y atencién por parte de la administracién auténoma en relacién
con los centros educativos y universidades y, por otro, el constante incremento en la cali-

dad que el propio sistema debe ofrecer a los usuarios del servicio ptiblico educativo.

En virtud de lo previsto en la disposicién adicional tercera del Decreto 232/2001, de
11 de octubre, por el que se regula el sistema de evaluacién de la calidad de los servicios de
la Administracion de la Comunidad de Castilla y Leon, a iniciativa de la Consejerfa de Edu-

cacién y Cultura, previo informe de la Direccién General de Calidad de los Servicios

DISPONGO:

Primero.—Se autoriza a los Centros especificos de Formacion Profesional de Vallado-
lid y de Zamora el inicio de los trabajos tendentes a la adopcion de un sistema de asegu-
ramiento de la calidad basado en la obtencién de una certificacion segtin normas ISO a

efectos de lo previsto en los siguientes criterios y subcriterios:

— Criterio 1: Liderazgo.

Subcriterio 1b: la implicacién personal de los responsables del 6rgano, unidad o cen -
tro para garantizar la implantacién, desarrollo y mejora continua del sistema de gestiéon

del 6rgano.

— Criterio 2: Planificacion y estrategia.

Subcriterio 2d: la ejecucion de la planificacién y estrategia desarrollando los corres-
pondientes procesos.

— Criterio 5: Procesos.

Subcriterio 9a: identificacién, disefio y gestién sistematica de los procesos clave para

la buena gestién del érgano.

Subcriterio 5b: la revisién e introduccién de las mejoras necesarias en los procesos, y
en su caso en los procedimientos administrativos a fin de satisfacer plenamente a los

empleados, ciudadanos, empresas, asociaciones, representativas, grupos de interés, etc.

Segundo.—La presente Orden tendrd eficacia a partir del dia siguiente de su publica-

cién en el “Boletin Oficial de Castilla y Leon”.
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ORDEN PAT/363/2004, de 4 de marzo, por la que se autoriza a los
Centros especificos de Formacion Rofesional de Burgos y de Sala-
manca a la adopcién de un sistema de aseguramiento de la cali-
dad basado en normas ISO.

(B.O.C.yL. n.°57, de 24 de marzo de 2004)

El Decreto 232/2001, de 11 de octubre, por el que se regula el sistema de evaluacién
de la calidad de los servicios de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Leén
(B.O.C. y L. n.° 202, de 17 de octubre de 2001), adopta como referente en las actua-
ciones de calidad de nuestra Administracién el Modelo EFQM de Excelencia de 1a Fun-

dacién Europea para la Gestién de la Calidad.

La disposicién adicional tercera del citado Decreto permite, no obstante, que aque-
llos 6rganos administrativos, unidades o centros que deseen optar por un sistema de ase-
guramiento de la calidad basado en la obtencién de normas ISO (Organizacion
Internacional de Normalizacién) o similares, puedan hacerlo previa autorizacién median-

te Orden de la Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial.

Por Acuerdo del Consejo de Gobierno de fecha 7 de enero de 2003 fue aprobado el
Plan de Formacién Profesional de Castilla y Le6n encaminado a conseguir un incremen-
to en la calidad del sistema de formacién profesional y cuya ejecucién requiere la utiliza-
cién de técnicas de evaluacion y control de las acciones que contiene y de los elementos
que lo integran, que permiten su actualizacién en un proceso de mejora continua, como

tnica forma de garantizar el cumplimiento de su misién en el tiempo.

El Plan se articula a partir de cuatro lineas bésicas que se desglosan en una serie de obje-
tivos concretos relacionados con los problemas detectados en el diagnéstico del Plan y a par-
tir de los cuales se deducen los programas y los proyectos especificos de actuacién; en este
sentido la cuarta linea bdsica establece un sistema de seguimiento y evaluacién de la calidad
del sistema de formacién profesional, teniendo como objetivo arbitrar procedimientos para

el disefio y utilizacién de técnicas de evaluacion de las acciones que se derivan del sistema.

La implantacién de un sistema de aseguramiento de la calidad supone un cambio cul-
tural importante ya que sustituye la buena voluntad por el método, y exige la implica-
cién de todo el personal con la calidad. La puesta en marcha de este Plan de Formacion
Profesional, con su plasmacién en acciones concretas, introducird una serie de transfor-
maciones, cuya finalidad dltima es la mejora de la cualificacién profesional de las perso-

nas y su adaptacion a las necesidades de los procesos productivos.
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En virtud de lo previsto en la disposicién adicional tercera del Decreto 232/2001, de
11 de octubre, por el que se regula el sistema de evaluacién de la calidad de los servicios
de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Le6n, a iniciativa de la Consejeria
de Educacién y Cultura, previo informe de la Direccién General de Atencién al Ciuda-

dano y Modernizacién Administrativa.

DISPONGO:

Primero.— Se autoriza a los Centros especificos de Formacién Profesional de Burgos y
de Salamanca el inicio de los trabajos tendentes a la adopcién de un sistema de asegura-
miento de la calidad basado en la obtencién de una certificacién segin normas 1SO a

efectos de lo previsto en los siguientes criterios y subcriterios:
— Criterio 1: Liderazgo.

Subcriterio 1b: la implicacién personal de los responsables del 6rgano, unidad o cen-
tro para garantizar la implantacién, desarrollo y mejora continua del sistema de gestion

del 6rgano.

— Criterio 2: Planificacion y estrategia.

Subcriterio 2d: la ejecucién de la planificacién y estrategia desarrollando los corres-
pondientes procesos.

— Criterio 5: Procesos.

Subcriterio 9a: identificacién, disefio y gestién sistemadtica de los procesos clave para

la buena gestién del 6rgano.

Subcriterio 5b: la revisién e introduccién de las mejoras necesarias en los procesos, y
en su caso en los procedimientos administrativos a fin de satisfacer plenamente a los

empleados, ciudadanos, empresas, asociaciones representativas, grupos de interés, etc.

Segundo.1a presente Orden tendrd eficacia a partir del dia siguiente de su publica-

cién en el “Boletin Oficial de Castilla y Leon”.
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RESOLUCION de 19 de enero de 2001, de la Direccién General del
Secretariado de la Junta y Relaciones Institucionales, por la que se
ordena la publicacién en el “Boletin Oficial de Castilla y Leon’
del Convenio Marco de Colaboracién entre la Administracién de
la Comunidad de Castilla y Le6n y el Ayuntamiento de Valladolid
en materia de Calidad de los Servicios.

(B.O.C. y L. n.° 22, de 31 de enero de 2001)

CONVENIO MARCO DE COLABORACION ENTRE LA ADMINISTRACION
DE LA COMUNIDAD DE CASTILLA Y LEON Y EL. AYUNTAMIENTO
DE VALLADOLID EN MATERIA DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Valladolid, a 7 de diciembre de 2000.

REUNIDOS:

De una parte, la Sra. D.? Maria José Salgueiro Cortifias, Consejera de Presidencia y
Administracién Territorial, en representacion de la Administracién de la Comunidad de
Castilla y Leon, en virtud de las competencias que tiene atribuidas por el art. 21.j) del
Texto Refundido de la Ley del Gobierno y de la Administracién de la Comunidad de
Castilla y Leén, aprobado por Decreto Legislativo 1/1988, de 21 de julio.

De otra, el Sr. D. Francisco Javier Leén de la Riva, Alcalde-Presidente del Excmo.
Ayuntamiento de Valladolid, actuando en uso de las facultades que tiene atribuidas en
virtud de lo dispuesto en el art. 21.1.a), b) y d) de 1a Ley 7/1985, de 2 de abril, regula-

dora de las Bases de Régimen Local, en representacién del Ayuntamiento de Valladolid.

EXPONEN:

I. La Administraciéon de la Comunidad de Castilla y Leén y el Ayuntamiento de
Valladolid, tienen entre sus objetivos prioritarios el impulso de la Gestién de 1a Calidad,
que conlleva, entre otros, la colaboracién en proyectos que faciliten y potencien la infor-
macién al ciudadano y la gestién administrativa utilizando medios electrénicos. Por ello
ambas Instituciones vienen desarrollando planes y actuaciones concretas de mejora de la

Calidad de los servicios ptiblicos, asi como proyectos de aplicacién de tecnologias.
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Por ello, se hace necesario este Convenio Marco de Colaboracién entre la Administra-
cién Autonémica y el Ayuntamiento de Valladolid en materia de Calidad de los Servicios,
que prevé el desarrollo conjunto de proyectos interadministrativos que garantizaran el cum-
plimiento de estos objetivos de mordernizacién técnica, calidad en la gestién y servicio

publico, sobre todo en lo referente al acceso y explotacién de datos por via telematica.

Este Convenio contempla la realizacién de aquellos proyectos que se vayan definien-
do para alcanzar sus objetivos y proyectos que se iran formalizando en Convenios indivi-

duales.

II.  Por otra parte, la Administraciéon de la Comunidad de Castilla y Leén suscribié
con la Administracién General del Estado un Convenio Marco para la colaboracién en
la progresiva implantacién de un sistema intercomunicado de registros entre dichas
Administraciones y las Entidades Locales del ambito territorial de dicha Comunidad

Auténoma, que se encuadra en estos objetivos.

Por ello es voluntad de ambas partes suscribir dicho Convenio en el que se incluye la
implantacién de un sistema intercomunicado de registros de entrada y salida de docu-
mentos, a través de un sistema informatico de Registro Unico, de modo que cualquier
Registro de la Comunidad Auténoma y del Ayuntamiento de Valladolid actiia como
registro propio y registro de la otra Entidad asi como de la Administracién General del
Estado, lo que permitird un mayor acercamiento del ciudadano a la Administracién
Piiblica.

Reconociéndose las partes capacidad legal suficiente para suscribir la firma del pre-
sente Convenio y expresan su voluntad de celebrar y desarrollar el mismo, conforme a las

siguientes,

CLAUSULAS:

Primera.].a Administracién de la Comunidad de Castilla y Le6n y el Ayuntamiento
de Valladolid se comprometen a colaborar en la realizacién de aquellas medidas de Cali-
dad de los Servicios que se vayan concretando a través de Convenios especificos, en mate-
rias tales como mejora de la informacién y atencién al ciudadano, apoyo a la formacién,

encuestas de satisfaccién ciudadana, etc.

Segunda.—F1 Ayuntamiento de Valladolid se adherird al Convenio Marco suscrito
entre la Administracién General del Estado y la Administracion de la Comunidad de
Castilla y Le6n para la colaboracién en la progresiva implantacién de un sistema inter-
comunicado de Registros entre estas Administraciones y las Entidades locales del 4mbito

territorial de dicha Comunidad, cuyo objeto es:
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* La determinacién de medidas e instrumentos de colaboracién que permitan un pro-
ceso coordinado de implantacién de un sistema intercomunicado de los registros admi-
nistrativos; el intercambio de las bases de datos e instrumentos de informacién y atencién
al ciudadano de las respectivas Administraciones; y la simplificacién e integracién de los
tramites y procedimientos administrativos en que participen las administraciones inter-
vinientes.

* El establecimiento de un marco general de obligaciones para permitir, de confor-
midad con lo dispuesto en el art. 38.4.b) de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Piblicas y Procedimiento Administrativo
Comun que los ciudadanos puedan presentarse en los registros de las Entidades locales
que se adhieran voluntariamente a los Convenios las solicitudes y escritos y comunica-
ciones que dirijan a los ¢rganos y entidades de derecho ptiblico de la Administracién

General del Estado y de 1a Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén.
Tercera.—El Ayuntamiento de Valladolid se compromete:

a) A admitir en su Registro General todas las solicitudes y escritos y comunicaciones
que dirijan a los 6rganos de la Administraciéon General del Estado y de la Administracién
de la Comunidad de Castilla y Leén o a las Entidades de Derecho Publico vinculadas o

dependientes de aquéllas, con independencia de su localizacién territorial.

b) Dejar constancia en sus Registros de la entrada de dichas solicitudes, escritos y
comunicaciones, con indicacién en sus asientos de su nimero, epigrafe expresivo de su
naturaleza, fecha de entrada, la fecha y hora de su presentacién, interesado u érgano
administrativo remitente, persona u érgano administrativo al que se dirige, asi como una

referencia al contenido del escrito o comunicacién que se registra.

¢) Remitir inmediatamente los documentos, una vez registrados, y en todo caso dentro
de los tres dias siguientes al de su recepcién, directamente a los érganos o Entidades desti-
natarios de los mismos. Dicha remisién se efectuara por los medios mds apropiados para que
su recepcion se produzea con la mayor brevedad posible con especial utilizacién de medios
informéticos, electrénicos y telematicos en los supuestos en que sea posible y se cumplan los
requisitos y garantias exigidos por la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridi-

co de las Administraciones Publicas y Procedimiento Administrativo Comtin.

d) Implantar el Sistema Informatico del Registro de Entrada y Salida de Documen-
tos en este Ayuntamiento, mediante la adquisicién de licencias de las aplicaciones infor-
miticas, conformadas por la Junta de Castilla y Le6n ajustado a las caracteristicas técnicas
del sistema que soporta la transmision electrénica de documentos denominado SICRES
(Sistema de Informacién Comtin de los Registros de Entrada y Salida), la adquisicion de
equipos informéticos destinados a los registros administrativos de entrada y salida de

documentos y la formacién del personal destinado en el registro.
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Cuarta.—La Administracién de la Comunidad de Castilla y Le6n se compromete a:

a) Admitir en su Registro General todas las solicitudes y escritos y comunicaciones
que dirijan a los 6rganos del Ayuntamiento de Valladolid o a las Entidades de Derecho
Publico vinculadas o dependientes de aquéllas, con independencia de su localizacién

territorial.

b) Dejar constancia en sus Registros de la entrada de dichas solicitudes, escritos y
comunicaciones, con indicacién en sus asientos de su nimero, epigrafe expresivo de su
naturaleza, fecha de entrada, la fecha y hora de su presentacién, interesado u érgano
administrativo remitente, persona u érgano administrativo al que se dirige, asi como una

referencia al contenido del escrito o comunicacién que se registra.

¢) Remitir inmediatamente los documentos, una vez registrados, y en todo caso dentro
de los tres dias siguientes al de su recepcién, directamente a los ¢rganos o Entidades desti-
natarios de los mismos. Dicha remisién se efectuara por los medios mds apropiados para que
su recepcion se produzca con la mayor brevedad posible con especial utilizacién de medios
informéticos, electrénicos y telemdticos en los supuestos en que sea posible y se cumplan los
requisitos y garantias exigidos por la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridi-

co de las Administraciones Publicas y Procedimiento Administrativo Comtin.

d) Prestar asistencia técnica en la implantacion y desarrollo del sistema informatico

de Registro.

e) Cumplir los restantes compromisos que le obliga el Convenio Marco.

Quinta.-El presupuesto total del proyecto de informatizacién del Registro de Entra-
da y Salida de documentos del Ayuntamiento de Valladolid asciende a dieciocho millo-
nes setecientas mil pesetas (18.700.000 ptas., 112.389,26 euros), de los que la
Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn aportara catorce millones veinticin-
co mil pesetas (14.025.000 ptas., 84.291,95 euros), mediante subvencién directa al
Ayuntamiento de Valladolid, para la implantacién del Sistema Informatico del Registro
de Entrada y Salida de Documentos en este Ayuntamiento, la adquisicién de licencias de
las aplicaciones informaticas ajustadas a las caracteristicas técnicas del sistema que sopor-
ta la transmision electrénica de documentos denominado SICRES (Sistema de Informa-
cion Comuin de los Registros de Entrada y Salida), la adquisicién de equipos informaticos
destinados a los registros administrativos de entrada y salida de documentos y la forma-

cién del personal destinado en el registro.

Sexta.—El Ayuntamiento de Valladolid debera justificar la subvencion antes del dia 20
de diciembre de 2000 mediante la presentacién de certificacién administrativa de la rea-

lizacién total de la inversion.
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Séptima.—F]1 presente convenio surtird efecto desde el momento de la publicacién de
la adhesién al Convenio Marco de Ventanilla Unica suscrito entre la Administracién de
la Comunidad de Castilla y Le6n y la Administracion General del Estado, en el “Boletin
Oficial de la Provincia”, y su vigencia serd la misma que tenga el mencionado Convenio

Marco de Ventanilla Unica.

Podr4 extinguirse anticipadamente este Convenio por el mutuo acuerdo de las Admi-
nistraciones intervinientes, asi como por decisién unilateral de una de ellas cuando se

produzca por la otra un incumplimiento grave y acreditado de las obligaciones asumidas.

Octava.—Para el desarrollo y buen fin del presente Convenio, se crea una Comisién
Mixta de Seguimiento del Convenio Marco, integrada por dos representantes de cada
parte y presidida por uno de los representantes de la Administracién de la Comunidad
de Castilla y Leon, a la que correpondera el examen y resolucién de los problemas de

interpretaciéon y cumplimiento de este Convenio.

Las cuestiones litigiosas que pudiesen producirse por la ejecucién de este Convenio

se someteran a la Jurisdiccién Contencioso-Administrativa.

Y en prueba de conformidad firman las partes el presente documento, en el lugar y

fecha citados en el encabezamiento.
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RESOLUCION de 27 de diciembre de 2001, de la Direccién General
del Secretariado de la Junta y Relaciones Institucionales, por la
que se ordena la publicacién en el “Boletin Oficial de Castilla y
Le6n” del Convenio Marco de Colaboracién entre la Administa-
cion de la Comunidad Auténoma de Castilla y Leon y el Ayunta
miento de Salamanca en materia de calidad de los servicios.

(B.O.C.yL. n.°3, de 4 de enero de 2002)

ANEXO

BORRADOR DE CONVENIO MARCO DE COLABORACION
ENTRE LA ADMINISTRACION DE LA COMUNIDAD DE CASTILLA Y LEON
Y EL AYUNTAMIENTO DE SALAMANCA EN MATERIA DE CALIDAD
DE LOS SERVICIOS

Salamanca, a 10 de diciembre de 2001.

REUNIDOS:

De una parte, el Sr. D. Alfonso Fernandez Mafiueco, Consejero de Presidencia y
Administracién Territorial, en representacion de la Administracion de la Comunidad de
Castilla y Leén, en virtud de las competencias que tiene atribuidas por el articulo 26.1.1)
de la Ley 3/2001, de 3 de julio, del Gobierno y de la Administracién de la Comunidad
de Castilla y Leon.

De otra, el Sr. D. Julidn Lanzarote Sastre, Alcalde-Presidente del Excmo. Ayunta-
miento de Salamanca, actuando en uso de las facultades que tiene atribuidas en virtud de
lo dispuesto en el art. 21.1.a), b) y d) de la Ley 7/1985, de 2 de abril, reguladora de las

Bases de Régimen Local, en representacion del Ayuntamiento de Salamanca.

EXPONEN:

I. La Administraciéon de la Comunidad de Castilla y Leén y el Ayuntamiento de
Salamanca, tienen entre sus objetivos prioritarios el impulso de la Gestién de la Calidad,
que conlleva, entre otros, la colaboracién en proyectos que faciliten y potencien la infor-
macién al ciudadano y la gestién administrativa utilizando medios electrénicos. Por ello
ambas Instituciones vienen desarrollando planes y actuaciones concretas de mejora de la

Calidad de los servicios ptblicos, asi como proyectos de aplicacién de tecnologias.

Marco juridico de la Modernizacion www.jcyl.es/dgmodernizacion



http://www.jcyl.es/dgmodernizacion

[II. Calidad de los servicios

Por ello, se hace necesario este Convenio Marco de Colaboracién entre la Adminis-
tracién Autonémica y el Ayuntamiento de Salamanca en materia de Calidad de los Ser-
vicios, que prevé el desarrollo conjunto de proyectos interadministrativos que
garantizardn el cumplimiento de estos objetivos de modernizacién técnica, calidad en la
gestidn y servicio publico, sobre todo en lo referente al acceso y explotacién de datos por
via telemadtica.

Este Convenio contempla la realizacién de aquellos proyectos que se vayan definien -
do para alcanzar sus objetivos y proyectos que se irdn formalizando en Convenios Indi-
viduales.

II.  Por otra parte, la Administracion de la Comunidad de Castilla y Leén suscribié
con la Administracién General del Estado un Convenio Marco para la colaboracién en
la progresiva implantacién de un sistema intercomunicado de registros entre dichas
Administraciones y las Entidades Locales del 4mbito territorial de dicha Comunidad

Auténoma, que se encuadra en estos objetivos.

Por ello es voluntad de ambas partes suscribir dicho Convenio en el que se incluye la
implantacién de un sistema intercomunicado de registros de entrada y salida de documen-
tos, a través de un sistema informatico de Registro Unico, de modo que cualquier Registro
de la Comunidad Auténoma y del Ayuntamiento de Salamanca actda como registro pro-
pio y registro de la otra Entidad asi como de la Administracién General del Estado, lo que

permitird un mayor acercamiento del ciudadano a la Administracién Prblica.

Reconociéndose las partes capacidad legal suficiente para suscribir la firma del pre-
sente Convenio y expresan su voluntad de celebrar y desarrollar el mismo, conforme a las

siguientes:
CLAUSULAS:

Primera.1.a Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén y el Ayuntamiento
de Salamanca se comprometen a colaborar en la realizacién de aquellas medidas de Cali-
dad de los Servicios que se vayan concretando a través de Convenios especificos, en mate-
rias tales como mejora de la informacién y atencién al ciudadano, apoyo a la formacion,

encuestas de satisfaccién ciudadana, etc.

Segunda.—El Ayuntamiento de Salamanca se adherird, en el plazo mdximo de dos
meses desde la entrada en vigor del presente Convenio, al Convenio Marco suscrito entre
la Administracién General del Estado y la Administracién de la Comunidad de Castilla

y Ledn para la colaboracién en la progresiva implantacién de un sistema intercomunica-
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do de Registros entre estas Administraciones y las Entidades locales del 4mbito territorial

de dicha Comunidad, cuyo objeto es:

* La determinacién de medidas e instrumentos de colaboracién que permitan un pro-
ceso coordinado de implantacién de un sistema intercomunicado de los registros admi-
nistrativos; el intercambio de las bases de datos e instrumentos de informacién y atencién
al ciudadano de las respectivas Administraciones; y la simplificacién e integracion de los
tramites y procedimientos administrativos en que participen las administraciones inter-

vinientes.

* El establecimiento de un marco general de obligaciones para permitir, de confor-
midad con lo dispuesto en el art. 38.4.b) de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Piblicas y Procedimiento Administrativo
Comtin que los ciudadanos puedan presentarse en los registros de las Entidades loca-
les que se adhieran voluntariamente a los Convenios las solicitudes y escritos y comu-
nicaciones que dirijan a los 6rganos y entidades de derecho publico de la
Administracion General del Estado y de la Administracién de la Comunidad de Cas-

tilla y Leon.

Tercera.—F1 Ayuntamiento de Salamanca se compromete:

a) A admitir en su Registro General todas las solicitudes y escritos y comunicaciones
que dirijan a los 6rganos de la Administracién General del Estado y de la Administracién
de 1la Comunidad de Castilla y Le6én o a las Entidades de Derecho Ptblico vinculadas o

dependientes de aquéllas, con independencia de su localizacién territorial.

b) Dejar constancia en sus Registros de la entrada de dichas solicitudes, escritos y
comunicaciones, con indicacién en sus asientos de su ndmero, epigrafe expresivo de su
naturaleza, fecha de entrada, la fecha y hora de su presentacién, interesado u érgano
administrativo remitente, persona u érgano administrativo al que se dirige, asi como una

referencia al contenido del escrito o comunicacién que se registra.

¢) Remitir inmediatamente los documentos, una vez registrados, y en todo caso den-
tro de los tres dias siguientes al de su recepcion, directamente a los 6rganos o Entidades
destinatarios de los mismos. Dicha remisién se efectuard por los medios mas apropiados
para que su recepcién se produzcea con la mayor brevedad posible con especial utilizacién
de medios informéticos, electrénicos y telematicos en los supuestos en que sea posible y
se cumplan los requisitos y garantias exigidos por la Ley 30/1992, de 26 de noviembre,
de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y Procedimiento Administrativo

Comun.

d) Implantar el Sistema Informatico del Registro de Entrada y Salida de Documen-

tos en este Ayuntamiento, mediante la adquisicién de licencias de las aplicaciones infor-
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miticas, conformadas por la Junta de Castilla y Le6n ajustado a las caracteristicas técni-
cas del sistema que soporta la transmisién electrénica de documentos denominado
SICRES (Sistema de Informacion Comtin de los Registros de Entrada y Salida), 1a adqui-
sicién de equipos informaticos destinados a los registros administrativos de entrada y sali-

da de documentos y la formacién del personal destinado en el registro.

Cuarta.—La Administracion de la Comunidad de Castilla y Leén se compromete a:

a) Admitir en su Registro General todas las solicitudes y escritos y comunicaciones
que dirijan a los 6rganos del Ayuntamiento de Salamanca o a las Entidades de Derecho
Publico vinculadas o dependientes de aquéllas, con independencia de su localizacién
territorial.

b) Dejar constancia en sus Registros de la entrada de dichas solicitudes, escritos y
comunicaciones, con indicacién en sus asientos de su ndmero, epigrafe expresivo de su
naturaleza, fecha de entrada, la fecha y hora de su presentacién, interesado u érgano
administrativo remitente, persona u érgano administrativo al que se dirige, asi como una

referencia al contenido del escrito o comunicacién que se registra.

¢) Remitir inmediatamente los documentos, una vez registrados, y en todo caso den-
tro de los tres dias siguientes al de su recepcion, directamente a los 6érganos o Entidades
destinatarios de los mismos. Dicha remisién se efectuard por los medios mdas apropiados
para que su recepcién se produzea con la mayor brevedad posible con especial utilizacién
de medios informéticos, electrénicos y telematicos en los supuestos en que sea posible y
se cumplan los requisitos y garantias exigidos por la Ley 30/1992, de 26 de noviembre,
de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y Procedimiento Administrativo

Comun.

d) Prestar asistencia técnica en la implantacién y desarrollo del sistema informatico
de Registro.

e) Cumplir los restantes compromisos que le obliga el Convenio Marco.

Quinta.—El presupuesto total del proyecto de informatizacion del Registro de Entra-
da y Salida de documentos del Ayuntamiento de Salamanca asciende a 16.000.000 de
pesetas (96.161,94 euros), de los que la Administracién de la Comunidad de Castilla y
Lesn aportara 12.000.000 de pesetas (72.121,45 euros), mediante subvencion directa al
Ayuntamiento de Salamanca, para la implantacién del Sistema Informatico del Registro
de Entrada y Salida de Documentos en este Ayuntamiento, la adquisicién de licencias de
las aplicaciones informaéticas ajustadas a las caracteristicas técnicas del sistema que sopor-
ta la transmision electrénica de documentos denominado SICRES (Sistema de Informa-

cién Comtin de los Registros de Entrada y Salida), la adquisicién de equipos informaticos
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destinados a los registros administrativos de entrada y salida de documentos y la forma-

cién del personal destinado en el registro.

Sexta.—El Ayuntamiento de Salamanca deber4 justificar la subvencién antes del dia 12
de diciembre de 2001 mediante la presentacién de certificacién administrativa de la rea-

lizacién total de la inversion.

Si el Ayuntamiento de Salamanca no se adhiriese al Convenio Marco de Ventanilla
Unica, en el plazo determinado en la cldusula segunda de este Convenio, deberd proce-
der a la devolucién de la subvencién directa concedida por la Junta de Castilla y Leon,
por Acuerdo de 5 de diciembre de 2001.

Séptima.—FE]l presente convenio surtira efecto desde la fecha de su firma, y su vigencia

serd la misma que tenga el mencionado Convenio Marco de Ventanilla Unica.

Podra extinguirse anticipadamente este Convenio por el mutuo acuerdo de las
Administraciones intervinientes, asi como por decisién unilateral de una de ellas cuan-
do se produzca por la otra un incumplimiento grave y acreditado de las obligaciones

asumidas.

Octava.—Para el desarrollo y buen fin del presente Convenio, se crea una Comisién
Mixta de Seguimiento del Convenio Marco, integrada por dos representantes de cada
parte y presidida por uno de los representantes de la Administracién de la Comunidad
de Castilla y Le6n, a la que corresponderd el examen y resolucién de los problemas de

interpretacién y cumplimiento de este Convenio.

Las cuestiones litigiosas que pudiesen producirse por la ejecucién de este Convenio

se someterdn a la Jurisdiccién Contencioso-Administrativa.

Y en prueba de conformidad firman las partes el presente documento, en el lugar y

fecha citados en el encabezamiento.
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Declaracion de Segovia

Declaracién sobre la Calidad en las Administraciones Piiblicas

Asistentes:

D. Amador Flena Cérdoba. AGE.

D. Luis Miguel Gonzdlez Gago, D. Eduardo Fernandez Garcia, D. Francisco J. Raedo
Aparicio. CC.AA. Castillay Leén.

D. Luis Abelardo Alvarez Garcia. Principado de Asturias.

Dia. Rosario Arévalo Sanchez. CC.AA. de Castilla-L.a Mancha.

D. Xaime Bouzada Romero. Xunta de Galicia.

Dna. Teresa Calatayud Prieto. CC.AA. de Madrid.

D. José Camarasa. CC.AA. de Murcia.

D. Vicenc Ligtierre Gil. CC.AA. de les Illes Balears.

D. Adrian Martinez Cabrera. CC.AA. de Aragén.

D. Pedro Solar Cano. CC.AA. de Cantabria.

D. Valentin Cisneros Escribano. Federacién Regional de Municipios y Provincias.
D. Salvador Ruiz Gallud. Agencia Estatal de Administracién Tributaria.
D. Salvador Gonzélez Cascos. Club Gestién de Calidad.

Las Administraciones Publicas firmantes, salvaguardando la autonomia de cada una de
ellas para establecer sus planes, programas o actuaciones de mejora de la gestién publica, ten-

derdn a coordinar sus estrategias de acuerdo con los principios contenidos en la siguiente

DECLARACION:

I.  Reconocen como fundamento y fin dltimo que justifica la existencia de las Admi-
nistraciones Publicas, en cuanto entidades instrumentales de la correspondiente accién
de gobierno o de gestién, el servicio ptiblico a los ciudadanos y la satisfaccion de los inte-
reses individuales y colectivos que éstos demandan, y por ello declaran su intencién de
promover:

1. La constitucién de un érgano de coordinacién de los tres niveles de Administra-
cion, a fin de dotarse de un foro adecuado de interlocucién para la puesta comtn de ini-
ciativas y experiencias.
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2. El establecimiento entre si de alianzas, medidas de cooperacion, colaboracién,
asistencia, transferencia de medios tecnolégicos o de gestion, e incluso auxilio adminis-
trativo, que se precisen, haciendo efectivo el principio de igualdad de todos los ciudada-

nos ante las Administraciones.

3. Medidas de fomento de la participacién activa de los ciudadanos en la gestién
publica a través de los cauces que puedan preverse y, especificamente, permitiendo la pre-

sentacion de iniciativas o sugerencias y quejas o reclamaciones.

II. Manifiestan la necesidad de efectuar un auténtico proceso de “modernizacién de
las Administraciones Pblicas”, exigido por la sociedad actual, y a tal fin se comprome-

ten a estudiar las vias necesarias para:

1. Compatibilizar en sus politicas de gestién ptblica los principios de legalidad y
objetividad, garantia de la igualdad y no discriminacién del ciudadano ante la Adminis-
tracioén, con el principio de eficacia, como base de la legitima aspiracién de los ciudada-

nos a la satisfaccién de sus derechos e intereses con la mayor celeridad posible.

2. Impulsar un modelo de estructura organizativa y adecuacién de los recursos
humanos, como férmula para adaptarse mejor y més rapidamente a las necesidades que

demanden los servicios publicos.

3. Impulsar un proceso de redistribucién de la toma de decisiones, de tal forma que
las resoluciones administrativas se adopten por aquel érgano que lo pueda efectuar con
mayor celeridad y que mejor conozca la realidad social sobre la que se actda, a través de

procesos de descentralizacién y de desconcentracion.

4. Promover las modificaciones normativas que sean necesarias para evitar la dispa-
ridad y complejidad de los procedimientos de gestién publica existentes, a través, entre
otras, de las técnicas de fomento de procedimientos de resolucién instantdnea, unifica-
cién de procedimientos similares y simplificacién de la documentacién y tramitacién de
los mismos. Serd un objeto adicional procurar la homogeneizacién de la regulacién sobre

procedimientos entre las distintas Administraciones Ptblicas.

III. Conscientes de que este proceso de modernizacién ha de pasar en la actualidad
por la aplicacién de las modernas técnicas de “calidad total”, que constituyen un con-
junto de medidas que permiten el logro de los resultados pretendidos por la Administra-
cién y la maxima satisfaccién de las expectativas de los ciudadanos a los que sirven, se

comprometen a impulsar la implantacién de instrumentos idéneos para:

1. Conocer periédicamente el grado de satisfaccién social sobre la prestacién de los

servicios ptiblicos desarrollados, a través de encuestas, sondeos u otras férmulas de parti-
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cipacién activa, sin perjuicio de los procesos internos que se desarrollen a través de la eva-

luacién de los servicios publicos.

2. Elaborar y difundir Planes, Programas o Actuaciones a corto o medio plazo,
donde se contemplen los objetivos generales de calidad que cada entidad pretende lograr

y los instrumentos que para ello precisa.

3. Dotarse de ¢rganos o unidades administrativas, cuando los recursos presupues-
tarios de la entidad lo permitan, que especificamente coordinen y dirijan el desarrollo de

tal competencia.

4. Fomentar, en todo caso, la formacién de los empleados ptiblicos y la constitu-
cién de grupos que, sin menoscabo de sus funciones, detecten y promuevan prdcticas de

mejora de los servicios publicos.

Incentivar y estimular a los empleados ptiblicos para que apliquen las précticas de
calidad, ya que se reconoce que constituyen un pilar esencial en el buen fin de todas las
politicas en esta materia, a través, entre otras, del fomento de su implicacién personal, el
reconocimiento publico de su esfuerzo, y cualquier medida que pueda contribuir a su

satisfaccién profesional.

5. Cuando la dimensién de la entidad lo permita, concretar especificamente en pro-
gramas de mejora para cada érgano o unidad administrativa o en cartas de servicios los

compromisos de calidad que se adquieren.

IV.  Se reconoce que este proceso de modernizacién también ha de estar basado en
el principio de eficiencia, de tal forma que las ventajas sociales que ha de conllevar no
supongan un mayor coste ptblico, respetando la politica de limitacién presupuestaria y

control ptblico del gasto, y a tal fin se comprometen a considerar:

1. La optimizacién de los recursos personales y materiales empleados en el desarro-
llo de las funciones publicas, a través de la implantaciéon de instrumentos de gestion de

personal més flexibles y de medidas concretas o planes de ahorro.

2. Elestablecimiento de medidas de reconocimiento o premios a iniciativas de redi-
sefio de procesos y simplificaciéon o racionalizacién de procedimientos administrativos

que mejoren la gestién y puedan abaratar costes en la prestacion de servicios publicos.

V. Entienden que el acceso y facilitacién de la informacién administrativa al ciuda-
dano, asi como la continua mejora de los servicios de atencién al ciudadano, constituye

un deber para con la sociedad, y en tal sentido se comprometen a:

1. Ofrecer toda la informacién administrativa general que los ciudadanos requie-

ran, asi como la particular sobre sus expedientes.
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2. Contar con 6rganos o unidades administrativas generales que especificamente se
dediquen al desarrollo de tal competencia, dotdndolos de los recursos materiales y huma-
nos necesarios para cumplir con sus funciones, todo ello en la medida que los recursos

globales de la entidad lo permitan.

3. Facilitar medios de acceso a la informacién administrativa y de gestion de rela-
ciones con los ciudadanos que hagan realidad, en nuestro pais, la “Administracion elec-
trénica” o “Teleadministracién”, en los términos asumidos por las Cumbres de Lisboa y
Feira: informacion ptiblica esencial en linea, procedimientos administrativos simplifica-
dos en linea para ciudadanos y empresas, realizacién de tramites administrativos en linea,
fomento de la utilizacién de la firma electrénica en la Administracion, acceso electréni-

co generalizado a los principales servicios ptblicos, etc.
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Declaracion de Burgos

Decidlogo de principios de la Calidad

Asistentes:

D. Amador Elena Cérdoba. Administracién General del Estado.

D. Luis Miguel Gonzalez Gago, D. Manuel Ferreira Recio y D. Francisco Javier
Raedo Aparicio. Comunidad de Castilla y Leon.

D. Alejandro Halffter Gallego, D. Antonio J. Aguilar Jiménez y D. José Ramén Car-
ballo Lépez. Comunidad de Madrid.

D. Jorge Valle Manzano y D. José Ignacio Martinez Pulgar. Junta de Extremadura.
D. Luis Abelardo Alvarez Garcia y Dna. Maria José Cortés de la Cuesta. Principado

de Asturias.

Diia. Rosario Arévalo Sanchez y Diia. Paula Novo Paz. Junta de Comunidades de
Castilla-L.a Mancha.

D. Xaime Bouzada Romero y D. Juan Porrual Pardal. Xunta de Galicia.

D. Jorge Ramos Jiménez y Diia. Angels Peniuela Alcoder. Generalitat Valenciana.
D. Pedro Solar Cano y D. Ramiro Bedia Miguel. Comunidad de Cantabria.

D. Jorge de la Rosa. FEMP.

D. Juan Liquete. Club Gestién de Calidad.

Los representantes de las Administraciones Estatal y de las Comunidades Auténomas,
asf como de la Federacién Espaniola de Municipios y Provincias presentes en el Cuarto

Encuentro de Calidad de los Servicios de Castilla y Leon.

EXPONEN:

Que la Constitucién Espanola sefiala en su articulo 103 que la Administracién Pibli-
ca sirve con objetividad a los intereses generales y actda, entre otros, de acuerdo con el

principio de eficacia.

Las organizaciones publicas, en la actualidad, tienen la necesidad de procurar la
correcta prestacion de los servicios ptblicos, ya que sélo asi logrardn justificar la propia

legitimidad de su existencia ante los ciudadanos a los que sirven, y lo han de efectuar
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adaptdndose a la realidad social de nuestros dias, que se manifiesta progresiva y en cons-
tante evolucién, en la que la innovacién tecnolégica y el avance de la economia abren

nuevos escenarios y expectativas nunca antes imaginados.

La modernizacién y mejora de los servicios ptiblicos se ve favorecida por procesos
razonados y planificados, que utilizan determinados instrumentos incentivadores y analiti-

cos, y que son conocidos como Técnicas de Gestion de la Calidad.

Y MANIFIESTAN:

Que los diversos modelos de Calidad existentes, ademds de pretender la consecucién
de unos resultados 6ptimos a medio y largo plazo, utilizan unos pardmetros que tiene en
cuenta el desarrollo de la vertiente “ética” de las organizaciones y las personas que se ven

implicadas.

Si esta apreciacién hay que sefalarla en los modelos de Calidad adaptados por el
sector privado, con mucha mads razén es necesario tenerla en cuenta y difundirla en las
politicas de Calidad que afrontan las Administraciones Ptblicas, por su servicio a la

sociedad.

Por otro lado, debemos afirmar que la satisfaccién profesional es un factor clave en la
vida de cualquier persona, ya que al trabajo dedica el ser humano un tercio de su exis-
tencia, y que éste se desarrolle en unas condiciones y con unos resultados adecuados debe

servir para enriquecer su vida personal y familiar, y sus relaciones sociales.

Por ello, més all4 de las indudables ventajas que en término técnico de “gestién” se
pueden obtener, perder de vista la necesaria compatibilidad de estas Técnicas con la pro-
pia naturaleza del ser humano, y su finalidad personal y social, s6lo nos puede abocar a

medio plazo al fracaso.

En este sentido, y sin perjuicio de las muiltiples posiciones politicas, culturales, eco-
némicas, etc., que se han manifestado sobre los valores de los diversos modelos de Cali-
dad, asi como de los estudios doctrinales existentes sobre la “Etica Publica” de los
mismos, que atienden conceptualmente a su comportamiento gestor, los representantes
de las Administraciones Publicas presentes en este Encuentro quieren expresar la impor-
tancia de las Técnicas de Calidad como medio para enriquecer al ser humano en su con-

dicién de “persona Social”, en sus mdltiples manifestaciones.

Los diversos factores que se tienen en cuenta para mejorar en cualquier modelo de
Calidad permiten una interpretacién flexible, en la que no sélo es deseable, sino necesa-
rio valorar el contenido ético y humanistico que aporta la organizacién a la libertad indi-

vidual y a la conciencia social, especialmente si ésta es una Administracién Publica.
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La orientacién de la Administracion Publica al dliente, presente en todo modelo de cali-
dad, debe conllevar dirigir toda su politica y estrategia y el disefio de los procesos a satisfa-
cer las demandas de “las personas’, ya sean éstas los clientes, los ciudadanos, pero también

a los agentes sociales, proveedores, colaboradores, y cémo no, a los empleados ptiblicos.

En su virtud, ACUERDAN realizar la siguiente DECLARACION, que contiene un
DECALOGO DE PRINCIPIOS SOBRE “LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS COMO ENFOQUE QUE FAVORECE EL EJERCICIO DE LOS DERE-
CHOS CIUDADANOS Y EL. COMPROMISO SOCIAL DE LAS PERSONAS".

DECLARACION DE BURGOS

“LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS COMO ENFOQUE
QUE FAVORECE EL EJERCICIO DE LOS DERECHOS CIUDADANQOS
Y EL COMPROMISO SOCIAL DE LAS PERSONAS”

DECLARACION GENERAL

Primero.~Relevancia del enfoque humanista de los modelos de Calidad.

Los diversos modelos de Calidad tienen en su seno un enfoque humanista, que debe ser
ponderado, exteriorizado y difundido por las Administraciones Ptiblicas, que los aplican, en

la medida que favorecen la libertad individual y la implicacién social de las personas.

DECLARACION EN RELACION CON LAS ORGANIZACIONES PUBLICAS

Segundo.—-Administracién para la ciudadania.

Las organizaciones ptiblicas tienen como centro que les guia al “cliente”, ya sea éste exter-
no, el ciudadano, ya sea interno, el empleado ptiblico, por lo que deben pasar de constituir
unas Administraciones “simplemente gestoras” a ser unas Administraciones “para las perso-

nas”, donde el factor humano estd presente en todos los dmbitos de actuacion publica.

Tercero.—~Administracién personalizada.

Las organizaciones ptiblicas procuran la proteccién y reconocimiento de los concretos
derechos y libertades de las personas, y la satisfaccion de sus necesidades particulares, tanto
de los ciudadanos como de los propios empleados ptblicos, por lo que deben pasar de ser
Administraciones “generalistas” a constituir Administraciones “cercanas”, que ponderan la

demanda concreta e individual de cada una de las personas que a ellas acuden o las integran.
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Cuarto.—Administracién moderna.

Las organizaciones ptiblicas estdn preparadas para afrontar las expectativas sociales
de futuro que plantea el siglo XXI, por lo que deben pasar de constituir unas Adminis-
traciones tradicionales a ser unas Administraciones “modernas”, en constante evolucién,
que se anticipan, en su funcién de servicio, a las previsibles demandas de las personas
externas e internas con las que se relacionan, en el marco econémico, social y tecnolé-

gico actual.

Quinto.-~Promocién personal.

La aplicacién de modelos de Calidad debe conllevar que los responsables y emplea-
dos publicos que las utilizan sean, por ello, mds humanos, mas libres, mas racionales, més
comunicativos y afectivos, mds respetuosos con el entorno, y mds innovadores y creati-
vos, lo que fomentard que idéntica situacién se produzca en los destinatarios de los ser-

vicios ptblicos, los ciudadanos y, en general, toda la sociedad.

Sexto.—Promocién profesional.

La profesionalidad y la gestién del conocimiento de los responsables y empleados
publicos en el cumplimiento de sus obligaciones y deberes, ayudas o por la aplicacién de
los modelos de Calidad, les favorecerd como personas en sus naturales inquietudes inte-
lectuales y, por ende, ayudara a promover un mayor enriquecimiento personal y social en

sus relaciones.

Séptimo.—Gestor ptiblico comprometido.

Con el compromiso que se adquiere mediante la relacion juridica especial que presi-
de el vinculo entre la organizacién publica y sus gestores, éstos han de asumir la actitud
de actuar y exteriorizar el gusto por el trabajo bien hecho, e involucrarse en atender ade-
cuadamente a los ciudadanos, adquiriendo el convencimiento de su funcién publica y
social que se manifiesta a través de la responsabilidad, la sinceridad, la diligencia, la trans-

parencia, la dedicacién, la cortesia y la correccién.

DECLARACIONES EN RELACION CON LOS CIUDADANOS

Octavo.—Relacién entre personas.

Los servicios ptiblicos se prestan por personas, los empleados publicos, para personas,
los ciudadanos, y como tal deben establecer relaciones basadas necesariamente en el res-

peto, la confianza y la dignificacién mutuos.
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Noveno.-Ciudadano implicado.

Ademas del ejercicio de los derechos politicos reconocidos constitucional y legalmen-
te, los ciudadanos deben concienciarse del papel activo que deben jugar en relacién con
las organizaciones ptblicas que les sirven, promoviendo e incentivando la mejora de sus
érganos y servicios a través de diversos cauces de participacién, como la presentacién de
iniciativas y sugerencias, la contestaciéon de consultas, encuestas, etc., lo que redundara
en potenciar su implicacién personal con la sociedad en la que viven y les ayudara a tener
el convencimiento de que “no colaboran con las Administraciones” sino que “participan
en sus Administraciones”.

Décimo.—Ciudadano satisfecho.

Las Administraciones y sus gestores estan al servicio de los ciudadanos, prestandoles
la utilidad de garantizar las normas de convivencia en sociedad de las que se han dotado
y de la correcta ordenacién de los servicios publicos, y por ello deben ser consideradas un
valor anadido en su vida personal y sentirse orgullosos de las mismas, manifestdndolo y
transmitiéndolo asi, sin perjuicio de ser exigentes en el cumplimiento de los deberes y
obligaciones ptiblicas, incluso solicitando la responsabilidad o prestando las reclamacio-

nes y quejas que puedan ser procedentes.

En definitiva, los representantes de las organizaciones de la Administracién General
del Estado y de las Comunidades Auténomas, asi como de la FEMP presentes en este
Cuarto Encuentro de Calidad de los Servicios aprueban el presente DECALOGO DE
PRINCIPIOS, que puede servir de guia para orientar las actuaciones que desarrollen sus

respectivas Administraciones.
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Declaracion de Salamanca

Declararacién sobre “La evaluaciéon de la Calidad de los Servicios
Piblicos como método que favorece la mejora de las Administa-
ciones”.

Los representantes de las Administraciones Estatal, Autonémicas y de las Entidades
Locales presentes en el Encuentro de Calidad de los Servicios Publicos, celebrado en el
marco del Congreso de Excelencia y Calidad de Castilla y Leén, en la ciudad de Sala-

manca, los dias 6 y 7 de marzo de 2003,

EXPONEN:

Que todas las Administraciones tienen como finalidad dltima servir a los ciudadanos,
prestdndoles unos servicios ptiblicos que satisfagan sus expectativas y requerimientos de
calidad.

Las denominadas Técnicas de Gestién de la Calidad Total ofrecen a los gestores ptibli-
cos un elenco de instrumentos, métodos y herramientas que allanan y facilitan el cami-

no hacia la mejora de las organizaciones y la bisqueda de la Excelencia.

Y MANIFIESTAN:

Que entre las herramientas de mejora de la calidad utilizables por las Administracio-
nes destaca, por su utilidad y actual extensién entre las organizaciones ptblicas, la reali-
zacién de Evaluaciones de la Calidad.

Las Evaluaciones de la Calidad pueden constituir un instrumento ttil para realizar un
diagnéstico objetivo y sistemaético de la organizacién, con resultados cuantitativos medi-

bles, permitiendo asi la identificacién de dreas de mejora.

En este sentido, el 4mbito organizacional evaluable o su dimensién no resulta un con-
dicionante del proceso evaluador, ya que la evaluacién puede realizarse sobre grandes

organizaciones o sobre centros o unidades de tamarfo reducido.

Lo que verdaderamente resulta transcendente es que el 6rgano evaluado tenga la
capacidad juridica, normativa y funcional suficiente para acometer las medidas definidas

en las distintas 4reas de mejora resultantes de la Evaluacién del érgano.

En su virtud,
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ACUERDAN:

realizar la siguiente

DECLARACION SOBRE “LA EVALUACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DE LA ADMINISTRACION GENERAL COMO METODO QUE FAVORECE
LA MEJORA DE LAS ADMINISTRACIONES”:

Primero.-Objeto.

La Evaluacién de los Servicios Piiblicos es una forma de examen e investigacion de la
gestién que proporciona a las autoridades y gestores publicos un valioso conjunto de

datos e informacién, de gran utilidad para la toma de decisiones futuras.

La evaluacién de los Servicios Piblicos puede realizarse a través de variadas técnicas,

instrumentos o formas de andlisis.

Segundo.—Necesidad.

La Evaluacién de los Servicios Ptblicos aparece como una actividad cada dia mds
necesaria por cuanto una Administracién moderna, enfocada a prestar mejores servicios
al ciudadano y que desarrolla su actividad en un Estado democratico, debe rendir cuen-
tas de forma periddica ante sus responsables y, sobre todo, ante el conjunto de los ciuda-
danos que son, en dltima instancia, quienes sufragan el funcionamiento de la

Administracién a través de sus impuestos.

Tercero.—Finalidad.

Las técnicas de Evaluacion de los Servicios Piblicos constituyen un simple medio de
obtencién de informacién o medicién de la actividad gestora, del cumplimiento de obje-

tivos y de la productividad de los 6érganos administrativos.

No han de ser confundidas con la finalidad que tienen, que no es otra que la mejo-
ra de los servicios ptblicos, a través de la adopcién de medidas que a la vista de los resul-
tados de las Evaluaciones realizadas se estimen mds oportunas, ya que la simple
aplicacién de estas técnicas no producirdn por si mismas los resultados de mejora espe-
rados, puesto que ésta no es mas que un punto de partida hacia la mejora continua de

la gestién pdblica.

De este modo, la finalidad de la Evaluacién es la de definir la estrategia de la organi-
zacion publica, redireccionar la misma adecudndola a una realidad cambiante y, final-
mente, ayudar a la concrecién de acciones de mejora derivadas de los resultados de la

Evaluacién.
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Cuarto.-Motivacién.

La Evaluacién de los Servicios Publicos conviene que vaya precedida o acompanada
de una amplia difusién, sensibilizacién y comunicacién a todos los empleados del 6rga-

no administrativo, centro o unidad, acerca de su finalidad y objetivos.

Del mismo modo, resulta clave la manifestacién ptblica del impulso y liderazgo de
los responsables politicos de la organizacién que, por otra parte, son quienes, al final del
proceso evaluador, habran de asumir los resultados obtenidos y, en consecuencia, adop-

tar las medidas de mejora que aparezcan como mds adecuadas.

También puede resultar conveniente para el desarrollo de un proceso de Evaluacién
de los Servicios Publicos, la existencia de una fase previa de formacion a las personas que
van a asumir o desarrollar la Evaluacién, con el fin de conocer en profundidad la técni-

ca, método o enfoque que se ha elegido a tal fin.

Quinto.-Formas y técnicas de evaluacion.

Con cardcter general, la Evaluacién de los Servicios Publicos puede realizarse a posterio
ri, midiendo por ejemplo el grado de consecucién de los objetivos establecidos, o a priori,

ponderando por ejemplo el posible impacto social de decisiones y politicas ptiblicas.

Asimismo, puede realizarse globalmente abarcando a toda la organizacién, o parcial
mente, definiendo una serie de 6rganos, centros o unidades concretas, puesto que la Eva-
luacién resulta plenamente factible independientemente del tamafio o volumen del

érgano evaluado.

Dentro de estas formas de evaluacién podemos distinguir diversas técnicas, tales como
la evaluacién del rendimiento de unidades administrativas, la evaluacién del desempeno
personal, la evaluacién de la calidad segtin determinados modelos, la evaluacién de politi-
cas pblicas, etc., técnicas todas ellas experimentadas en distintas Administraciones ptibli-

cas y cuya adopcion dependerd de las concretas necesidades de cada organizacién publica.

En todo caso, serfa deseable la unificacién o, al menos, la fijacion de pardmetros
comunes que permitiesen la conversion de resultados entre distintas Administraciones,

independientemente de la técnica o modelo elegido.

Sexto.—Técnicas de evaluacién.

Mediante la técnica de la evaluacidn del rendimiento de unidades administrativas se
mide de una forma continua el cumplimiento de los objetivos de cada 6rgano, centro o

unidad administrativa, asi como la mejora de sus resultados de productividad.

Esta técnica puede ser de gran utilidad a las Administraciones para otorgar una mayor

transparencia a sus resultados, puede constituir un estimulo continuo para los empleados
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publicos y ser utilizada para la aplicacién objetiva de retribuciones por productividad deriva-

das de la consideracién de los resultados como consecuencia del trabajo de todo un equipo.

La evaluacion del desempersio personal, basada en la identificacién de actitudes y
capacidades del empleado publico a través del comportamiento y rendimiento obser-
vado por las personas de su entorno, puede constituirse en el &mbito administrativo en
un instrumento tan dtil como lo es ya en el &mbito privado, principalmente en gran-

des corporaciones.

La técnica de la evaluacién del desempeiio personal basada en una evaluacién de tres-
cientos sesenta grados, realizada por superiores jerarquicos, companeros y subordinados,
garantiza determinada objetividad y puede ser utilizada para la aplicacién de retribucio-
nes por productividad, fomentar la comunicacién interna y obtener informacién para la
adopcion de medidas tendentes tanto a la mejora de los servicios como al desarrollo pro-

fesional de los empleados publicos.

Los diferentes sistemas de informacion a la Direccidn, basados en un conjunto de indi-
cadores, en el seguimiento del cumplimiento de compromisos de calidad contenidos en Car
tas de Servicios, en la implantacién de un Cuadro de Mando Integral, etc., son medios
ttiles para ofrecer informacién sobre la gestién y el cumplimiento de objetivos a los direc-

tivos de una forma sintética e inmediata.

La implantacién de estos sistemas requieren de una evaluacién continua de la gestion
publica para lo que puede ser muy conveniente disponer de aplicaciones informaticas que

ofrezcan en tiempo real la informacién requerida.

Séptimo.—Autoevaluacién segtin el Modelo EFQM.

El1 Modelo Europeo de Excelencia de la Fundacién Europea para la Gestién de la
Calidad (EFQM) est4 siendo comtinmente aceptado por un ntimero creciente de Admi-
nistraciones espafiolas como un instrumento idéneo para la Evaluacion de 1a Calidad de

los Servicios Publicos.

Aunque aparentemente la principal funcién del modelo EFQM sea 1a evaluacién, su
utilizacién por las organizaciones publicas puede propiciar también la implantacién del
espiritu de mejora continua implicito en su contenido, asi como servir de pauta para la

comparacion entre distintas Administraciones.

Sin embargo, la terminologfa empleada del Modelo EFQM puede resultar de dificil
comprension para la Administracién, por lo que parece conveniente un esfuerzo de adap-

tacién terminoldgica al &mbito pablico.

La flexibilidad del Modelo EFQM permite utilizar cualquiera de sus enfoques de apli-
cacion, si bien los méas extendidos entre las Administraciones son los métodos del cues-
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tionario y del formulario, utilizados en funcién de las caracteristicas propias de cada orga-
nizacién a evaluar.

Las puntuaciones obtenidas mediante este método de evaluacién no han de ser teni-
das como el aspecto més relevante del mismo, puesto que la caracteristica principal del
Modelo EFQM es que, independientemente del enfoque de evaluacion elegido, aporta
una informacién estructurada y articulada sobre las dreas de mejora de cada 6rgano eva-

luado, que habran de tenerse en cuenta en sucesivos planes de mejora.

Octavo.—La evaluacién del ciudadano.

Junto a estos métodos de evaluacién interna no hay que olvidar que, en definitiva,
son los ciudadanos, clientes y destinatarios de la actuacién administrativa, quienes exa-

minan y evaldan a diario los servicios ptiblicos prestados.

Por ello, cobra especial relevancia conocer con datos fiables lo que podriamos deno-

minar la evaluacién a la que los ciudadanos someten a la Administracion.

Este conocimiento se puede adquirir a través de encuestas periddicas sobre la calidad
de los servicios prestados, o mediante el cdlculo del denominado “Indice de Percepcién
de 1a Calidad de los Servicios”, a través del cual se puede medir la diferencia entre la
importancia que a priori los ciudadanos otorgan a los distintos factores presentes en la
actividad administrativa y el grado de satisfaccién obtenido en esos mismos factores al

entrar en contacto con la Administracién.

En definitiva, los representantes de las organizaciones de las Administraciones Fsta-
tal, Autonémicas y de las Entidades Locales presentes en el Quinto Encuentro de Cali-
dad de los Servicios Publicos, celebrado en el marco del Congreso de Excelencia y
Calidad de Castilla y Leon, aprueban la presente DECLARACION, que puede servir de
guia para orientar las actuaciones que en materia de EVALUACION DE LOS SERVI-
CIOS PUBLICOS desarrollen sus respectivas Administraciones.
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ORDEN PAT/1710/2003, de 12 de diciembre, por la que se convocan
actividades formativas correspondientes al Programa de Forma-
cion en competencias basicas de la Escuela de Administracién
Publica de la Comunidad de Castilla y Leén para el afio 2004 y
se establecen las normas generales para su desarrollo.

(B.O.C. y L. n.° 245, de 19 de diciembre de 2003)

AREA DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO

ATENCION AL USUARIO
Obyjetivos.

— Optimizar la informacién, el trato personal y la orientacién al usuario de los pro-
fesionales que trabajan en informacién y atencién al publico.

— Reflexionar sobre la importancia de una buena acogida tanto para la relacién con

el ptiblico como para la imagen de la Administracién Autonémica.

— Entrenar a los participantes en habilidades de comunicacién y autocontrol.

Destinatarios: Personal funcionario y laboral fijo de la Administracién de la Comuni-
dad de Castilla y Leén que trabajen en funciones de atencién al usuario, preferentemen-

te de los grupos C y D, o III, IV y V o personal subalterno del grupo VI.

Requisitos: Realizar funciones de informacién o atencién al usuario.
Duuracion: 21 horas.

Niimero de plazas: 16.

Horario: T sesiones, de 17 a 20 horas.

Lugar y fecha de imparticion:

2004/061 — Avila, del 17 al 26 de febrero

2004/062 — Burgos, del 17 al 26 de febrero

2004/063 — Leon, del 17 al 26 de febrero

2004/064 - Palencia, del 17 al 26 de febrero

2004/065 — Salamanca, del 15 al 24 de marzo
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2004/066 - Segovia, del 15 al 24 de marzo
2004/067 - Soria, del 15 al 24 de marzo
2004/068 — Valladolid, del 17 al 26 de febrero
2004/069 - Valladolid, del 2 al 11 de marzo
2004/070 - Zamora, del 15 al 24 de marzo

Contenido:

* La imagen de la organizacién.

* La relacién con el usuario.

* Comunicacién e informacién.

* Desarrollo y entrenamiento de habilidades de comunicacién.
* Entrenamiento en técnicas de resolucién de problemas.

* Actitudes bésicas en la relacién de ayuda.

¢ [a Calidad de los servicios.

LA ATENCION TELEFONICA

Obyjetivos.

— Entrenar a los destinatarios en las técnicas de comunicacién y escucha telefénica.

— Conocer las habilidades que se ponen en juego cuando se hace uso del teléfono.

— Concienciar de la importancia de una buena diccién en la comunicacién con el
publico.

— Reflexionar sobre la importancia que tiene la recepcion telefénica para la imagen de

la Administracién y su repercusién en las actitudes y expectativas del usuario.

Destinatarios: Personal funcionario y laboral fijo de la Administracién de la Comuni-
dad de Castilla y Leén que trabajen en funciones de atencién al usuario por medio del
teléfono, preferentemente de los grupos C y D o III, IV y V, o personal subalterno del
grupo VL

Dluracion. 15 horas.
Numero de plazas: 16.
Horario. 5 sesiones, de 17 a 20 horas.

Lugar y fecha de realizacion:

2004/071 — Avila, del 2 al 9 de marzo
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2004/072 — Burgos, del 2 al 9 de marzo

2004/073 — Ledn, del 2 al 9 de marzo

2004/074 — Palencia, del 2 al 9 de marzo

2004/075 — Salamanca, del 13 al 21 de abril
2004/076 — Segovia, del 13 al 20 de abril
2004/077 — Soria, del 13 al 20 de abril

2004/078 — Valladolid, del 13 al 20 de abril
2004/079 - Valladolid, del 27 de abril al 4 de mayo
2004/080 — Zamora, del 27 de abril al 4 de mayo

Contenido:

* La imagen de la organizacion.

* Preparacion para la recepcion telefénica.
* Fines de la comunicacién.

* Preparacién de la llamada, toma de contacto, justificacién del motivo, voz y ento-
nacion y cierre.

* LLa funcién de la centralita.

* Concertacién de entrevistas.
* Filtraje de llamadas. 107
¢ Usuarios: caracteristicas y motivaciones.

* Tratamiento de reclamaciones: objeciones y aclaraciones.

AREA DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

INICIACION A LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Obyjetivos: Obtener conocimientos basicos, desde una perspectiva practica, sobre las

nociones fundamentales relacionadas con la gestién de la calidad en la Administracién.

Destinatarios. Personal funcionario y laboral fijo de la Administracién de la Comuni-
dad de Castilla y Leén, destinados en Valladolid, para los cursos 2004/081 y 2004/082
y destinados en las demas provincias para los cursos 2004/083 y 2004/084.

Duracion: 21 horas.

Numero de plazas. 16.
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Horario: En régimen de internado:
Martes, de 11 a 14 y de 16 a 19 horas.
Miércoles y jueves, de 9,30 a 14 y de 16 a 19 horas.

En régimen de externado:

7 sesiones de 17 a 20 horas.

Lugar y fecha de realizacion:

2004/081: Valladolid, en régimen de externado, del 2 al 11 de marzo.
2004/082: Valladolid, en régimen de externado, del 23 de marzo al 1 de abril.
2004/083: Medina del Campo, régimen de internado, del 17 al 19 de febrero.
2004/084: Medina del Campo, régimen de internado, del 24 a 26 de febrero.

Contenido:

* Conceptos basicos sobre gestion de la Calidad.

* Direccién de la Calidad: Liderazgo y motivacién.

* Primacfa del cliente en la Administracién Ptiblica.

* Mejora permanente: aplicacién de herramientas de gestién de Calidad.

* Mejora de procesos.

* Eficacia econémica de la gestién de la Calidad.

* Normas y Modelos de Calidad.

* La gestion de la Calidad en la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leon.

* Experiencias de gestion de la Calidad y précticas de mejora en otras Administraciones.

2004/085 - Evaluacién de la calidad: Modelo EFQM adaptado a la Administracién.

Objetivos: Profundizar en el conocimiento préactico de las técnicas de gestion de la
Calidad en la Administracion, a través del examen de las técnicas de la evaluacién de la cali-
dad de los servicios ptiblicos, utilizando la adaptacién a la Administracién de la Comu-
nidad de Castilla y Leén del Modelo EFQM de Excelencia.

Destinatarios: Personal funcionario y laboral fijo de la Administracién de la Comuni-

dad de Castilla y Leén con formacién previa en materia de calidad.
Duuracion: 42 horas (32 presenciales + 10 horas estimadas para el caso practico).
Numero de plazas: 18.

Horario. De lunes a jueves, de 10 a 14 y de 16 a 19 horas y viernes, de 10 a 14 horas.
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Fecha y lugar de realizacion. Del 26 al 30 de abril, en Medina del Campo, en régimen

de internado.

Contenido:

— E1 Sistema de Evaluacién de la Calidad de los Servicios de la Administracién de la
Comunidad de Castilla y Leén: Decreto 232/2001, de 11 de octubre.

— Tipos de evaluacién de la calidad: autoevaluacién y evaluacién externa.

— Métodos para la autoevaluacién: Cuestionario y Formulario.

— Adaptacién del Modelo EFQM de Excelencia a la Administracién de la Comuni-
dad de Castilla y Leon.

— Caso préctico: Ejercicio de evaluacion de la calidad de un servicio publico.

— Plasmacion de los resultados de la evaluacién en planes de mejora.

— La Gestién de la Calidad en la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leon:
Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios.

Metodologia:

Con el fin de desarrollar la accién formativa con una metodologia mds 4gil, activa y
participativa, previamente al inicio de la fase presencial del curso sera remitido a las per-
sonas seleccionadas un caso practico en relacién con el modelo EFQM y un formulario
para su cumplimentacién de acuerdo con la informacién aportada en este caso practico,
que debera ser realizada por parte de los alumnos antes del inicio de la fase presencial del
Curso. Esta actividad serd contabilizada con diez horas dentro de la duracién total del

curso.
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ORDEN PAT/386/2004, de 17 de marzo, por la que se convocan acti
vidades formativas incluidas en el Plan de Formacion Continua
de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Leén para el

aiio 2004.

(B.O.C. y L. n.° 56, de 23 de marzo de 2004)

AREA DE GESTION DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Formacién en materia de gestién de calidad aplicada a los servicios ptiblicos que se
desarrollan en nuestra Comunidad Auténoma, tal como se contempla en el Plan Marco

de Mejora y Calidad de los Servicios y en los planes de modernizacién administrativa.

2004/105 - EVALUACION DE LA CALIDAD: MODELO EFQM ADAPTADO
A LA ADMINISTRACION

Objetivos. Profundizar en el conocimiento practico de las estrategias de gestion de la
calidad en la Administracion, a través del examen de las técnicas de la evaluacion de la cali-
dad de los servicios publicos, utilizando la adaptacién a la Administracién de la Comu-
nidad de Castilla y Leén del modelo EFQM de Excelencia.

Destinatarios: Empleados publicos de los grupos Ay B o I y II de la Administracién
de la Comunidad de Castilla y Leén con formacion previa en materia de calidad.

Duuracion: 41 horas (32 presenciales + 9 horas estimadas para el caso préctico)

Nimero de plazas. 20.

Horario: De lunes a jueves, de 10 a 14 y de 16 a 19 horas y viernes, de 10 a 14 horas.

Fecha y lugar de realizacion. Del 14 al 18 de junio, Centro de F.P.O. de El1 Espinar
(Segovia), en régimen de internado.

Contenido:

— Bl Sistema de Evaluacién de la Calidad de los Servicios de la Administracién de la
Comunidad de Castilla y Leén: Decreto 232/2001, de 11 de octubre.

— Tipos de evaluacién de la calidad: autoevaluacién y evaluacién externa.

— Métodos de la autoevaluacién: Cuestionario y Formulario.

Marco jundico de la Modernizacion www jeyl.es/dgmodernizacion



http://www.jcyl.es/dgmodernizacion

IV. Difusion y Formacion

— Adaptacién del Modelo EFQM de Excelencia a la Administracién de la Comuni-
dad de Castilla y Leon.

— Caso préctico: Ejercicio de evaluacion de la calidad de un servicio publico.
— Plasmacién de los resultados de la evaluacién en planes de mejora.

— La Gestion de la Calidad en la Administracion de la Comunidad de Castilla y Leon:
Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios.

Metodologia: Con el fin de desarrollar la accién formativa con una metodologia mads
4gil, activa y participativa, previamente al inicio de la fase presencial del curso serd remi-
tido a las personas seleccionadas un caso practico en relacién con el modelo EFQM y un
formulario para su cumplimentacién de acuerdo con la informacién aportada en este caso
prdctico, que deberd ser realizada por parte de los alumnos antes del inicio de la fase pre-
sencial del Curso. Fsta actividad serd contabilizada con nueve horas dentro de la dura-

cion total del curso.

2004/106 - GESTION POR PROCESOS: SIMPLIFICACION Y RACIONALI-
ZACION ADMINISTRATIVA

Obyjetivos: Adquirir conocimientos précticos de las diferentes técnicas y herramientas
que posibiliten el andlisis, mejora, simplificacién, racionalizacién y redisefio de los pro-

cesos y de los procedimientos administrativos.

Destinatarios. Empleados ptiblicos de la Administraciéon de la Comunidad de Casti-
lla y Leén con formacién previa en materia de calidad, preferentemente responsables de

Unidades Administrativas.
Dluracion: 26 horas.
Numero de plazas. 16.

Horario:

Martes, de 10,30 a 14 y de 16 a 19 horas.
Miércoles y jueves, de 9,30 a 14 y de 16 a 19 horas.
Viernes, de 9,30 a 14 horas.

Fecha y lugar de realizacion. Del 22 al 25 de junio, en el Centro de F.P.O. de E1 Espi-

nar (Segovia), en régimen de internado.

Contenido.

— Gestién por procesos.
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— Mapa de procesos. Identificacién de procesos estratégicos, clave y de apoyo.

— Herramientas de mejora, simplificacién, racionalizacién y redisefio de procesos y

procedimientos administrativos.

— La Gestion de la Calidad en la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén:
Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios.

2004/107 - ANALISIS DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS
CIUDADANOS CLIENTES: Q.F.D.

Objetivos. Conocer y analizar la importancia del cliente en el contexto de las organi-

zaciones.

Conocer la aplicacién de técnicas para encuestar a los ciudadanos clientes y determi-

nar sus preferencias y requisitos.

Destinatarios: Empleados ptiblicos de los grupos A y B o [ y II de la Administracién
de la Comunidad de Castilla y Leén con formacién previa en materia de calidad.

Duracion. 20 horas.
Niimero de plazas. 20.

Horario:

Miércoles y jueves, de 10 a 14 y de 16 a 19,30 horas.
Viernes, de 9 a 14 horas.

Fechas y lugar de realizacidn.: Del 23 al 25 de junio, en el Centro de F.P.O. de E1 Espi-
nar (Segovia), en régimen de internado.

Contenido:

— Concepto y clasificacién de clientes.

— Necesidades e intereses de nuestros clientes.

— Desarrollo del método Q.F.D.

— Despliegue de la funcioén de la calidad.

— Aplicaciones practicas de la metodologia Q.F.D. en servicios ptblicos.

2002/108 - CARTAS DE SERVICIO AL CIUDADANO

Objetivos: Adquirir conocimientos practicos sobre la elaboracién de los contenidos de
las Cartas de Servicio al Ciudadano, como expresion del compromiso de servicio de la

Administracién con los ciudadanos.
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Destinatarios: Empleados ptiblicos de la Administracién de la Comunidad de Casti-
llay Leén con formacién previa en materia de calidad, cuyas Unidades Administrativas

tengan el proyecto de elaboracién de Cartas de Servicio.
Duracion. 20 horas.
Numero de plazas: 16.

Horario:

Miércoles y jueves, de 10 a 14 y de 16 a 19,30 horas.
Viernes, de 9 a 14 horas.

Fecha y lugar de realizacion: Del 30 de junio al 2 de julio, en el Centro de F.P.O. de
El Espinar (Segovia), en régimen de internado.

Contenido!
— Las Cartas de Servicio al Ciudadano: Decreto 230/2000, de 9 de noviembre.

— Las Cartas de Servicio como expresién del compromiso de servicio de la Adminis-
tracién con el ciudadano.

— La Mejora de procesos como motor de las Cartas de Servicio de la Administracién
con el ciudadano.

— Metodologfa de elaboracion de las Cartas de Servicio al Ciudadano.
— Compromisos de calidad.

— Seguimiento de los compromisos adquiridos e indicadores de gestion.
— Revisién de las Cartas de Servicio al Ciudadano.

— La Gestién de la Calidad en la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leon:
Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios.

2004/109 - HERRAMIENTAS DE ANALISIS Y RESOLUCION DE PROBLEMAS

Obyjetivos: Conocer y aplicar de forma practica las herramientas de andlisis y resolu-

cién de problemas mds habituales en la implantacion de estrategias de gestién de calidad

o en el desarrollo de la labor propia de grupos de mejora.

Destinatarios: Empleados publicos de la Administracién de la Comunidad de Casti-

llay Le6n con formacién previa en materia de calidad.
Duracion: 26 horas.

Numero de plazas. 20.
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Horario:

Martes, de 10,30 a 14 y de 16 a 19 horas.
Miércoles y jueves, de 9,30 a 14 y de 16 a 19 horas.
Viernes, de 9,30 a 14 horas.

Fechas y lugar de realizacion. Del 14 al 17 de septiembre, en el Centro de F.P.O. de El
Espinar (Segovia), en régimen de internado.

Contenido:

— Herramientas de calidad.

— Herramientas estadisticas.

— Flujogramas.

— Casos practicos.

— La Gestién de la Calidad en la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leon:

Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios.

2004/110 - ELABORACION DE PLANES DE MEJORA A PARTIR DE LA EVA-
LUACION DE LA CALIDAD

Objetivos: Disenar planes de mejora en la gestién, a partir de las dreas de mejora detec-

tadas en la evaluacién de la organizacion.

Destinatarios: Empleados ptiblicos de la Administracion de la Comunidad de Casti-

lla y Le6n con conocimientos previos del Modelo EFQM.
Duracion: 20 horas.
Numero de plazas: 16.

Horario.
Miércoles y jueves, de 10 a 14 y de 16 a 19,30 horas.
Viernes, de 9 a 14 horas.

Fechas y lugar de realizacion: Del 22 al 24 de septiembre en el Centro de F.P.O. de El
Espinar (Segovia), en régimen de internado.

Contenido:

— Procedimientos de autoevaluacioén y evaluacién externa.

— Determinacion de dreas de mejora.

— Planificacién de mejoras.

— Implantacién de planes de mejora.
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AREA DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO

Acciones de formacién que inciden en una mejora en la comunicacién y en la prestacién
de servicios a los ciudadanos, teniendo en cuenta que la primera imagen que percibe el ciu-
dadano en su relacién con la Administracién resulta determinante a la hora de valorarla y
que la capacitacion del empleado ptiblico en esta drea redunda de manera significativa en una

mejora continua de la calidad de los servicios prestados por las Administraciones.

ATENCION AL USUARIO

Obyjetivos: Optimizar la informacién, el trato personal y la orientacién al usuario de

los profesionales que trabajan en informacién y atencién al ptblico.

Reflexionar sobre la importancia de una buena acogida tanto para la relacién con el

ptiblico como para la imagen de la Administracién Autonémica.

Entrenar a los participantes en habilidades de comunicacién y autocontrol.

Destinatarios Empleados ptiblicos del Servicio Publico de Empleo: ECYL
Duracion. 21 horas.
Numero de plazas: 20).

Lugar de realizacion:

2004/111 - Burgos.
2004/112 - Leon.
2004/113 - Salamanca.
2004/114 - Valladolid.

Contenido:

— La imagen de la organizacién.

— La relacién con el usuario.

— Comunicacién e informacion.

— Desarrollo y entrenamiento de habilidades de comunicacién.
— Entrenamiento en técnicas de resolucién de problemas.

— Actitudes bésicas en la relacion de ayuda.

— La Calidad de los servicios.

Observaciones. Los destinatarios se determinardn por los responsables del ECYL, por

lo que no serd necesario presentar solicitud para estos cursos.

El horario y las fechas de desarrollo de estos cursos se comunicardn en su momento

a los participantes seleccionados.
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TELEFORMACION

Acciones formativas que se desarrollan aprovechando las tecnologias de la informacién
y las comunicaciones aplicadas a la formacién, pretendiendo potenciar herramientas que

son necesarias en nuestra Comunidad Auténoma cuya extensioén y dispersion lo exige.

Asf mismo la utilizacién de las redes de comunicacién —Internet, Intranet, ...— abre
paso a cambios profundos en los modelos de aprendizaje a distancia, dando un soporte
adecuado a la organizacién de los diversos aspectos de la docencia: organizacién de mate-
rial didéctico, imparticién de précticas, realizacién de un seguimiento y una tutorizacién
personalizada, gestiéon de grupos de trabajo, fomento de la interaccién entre alumnos,
aplicacién de procedimientos de autoevaluacion y relaciones con otras comunidades for-
mativas. Con la utilizacién de esta modalidad formativa el formador puede facilitar y ana-

lizar informaciones, guiar el estudio del alumno, y desarrollar la evaluacién.

Los alumnos pueden asumir un papel mds activo en su aprendizaje y su pertenencia

a una comunidad “virtual” de personas con intereses de formacién compartidos.

2004/238 - INICIACION A LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS -
TELEFORMACION.

Obyjetivos: Introducir conocimientos bésicos, desde una perspectiva practica, sobre las

nociones fundamentales relacionadas con la gestion de la calidad en la Administracién.

Destinatarios: Empleados ptiblicos de los grupos Ay B o [ y II de 1a Administracién
de la Comunidad de Castilla y Le6n.

Requisitos: Disponer de PC y acceso a Intranet en su puesto de trabajo.

Poseer conocimientos de Windows, a nivel de usuario.

No poseer conocimientos en el drea de gestion de la calidad.
Duracion: 30 horas (8 horas presenciales y 22 horas de teleformacion).
Nimero de plazas. 40.

Fecha de realizacion: Junio.

Contenido:

— Desarrollo histérico de la Calidad.

— Clientes de la Administracién Publica.

— Liderazgo y motivacién.

— Gestién por procesos.

— Mejora continua de la Calidad.
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— Herramientas de calidad.
— El Modelo EFQM de Excelencia.
— La Gestién de la Calidad en la Administracién de la Comunidad de Castilla y Le6n.

Mertodologia. El curso se desarrollard por medio de una metodologia mixta que com-

bina una jornada presencial con el aprendizaje a través de teleformacion.

(Cada alumno podra distribuir su horario de dedicacién al curso libremente, de acuer-
do, en caso de realizar en horario de trabajo, con el responsable de su unidad adminis-
trativa teniendo en cuenta la organizacién del trabajo, dentro de las fechas de realizacién

del curso.

Observaciones: En el apartado 4 de la solicitud debera hacer constar el cumplimiento

de los requisitos que se piden.

FORMACION A MEDIDA

Acciones formativas a solicitud de las Unidades Administrativas

Con el fin de desarrollar una planificacién de acciones formativas, mas ajustada a las
necesidades formativas detectadas en las diversas Unidades y Organos Administrativos, se
establece la posibilidad de solicitud por parte de los responsables de las Unidades Admi-

nistrativas de cursos de interés para el personal de dichas Unidades.

Las solicitudes podran ser presentadas a lo largo del presente afio 2004, organizan-
dose dentro de este Plan de Formacién Continua aquellas acciones formativas cuya
urgencia y necesidad asi lo justifique, incluyéndose las restantes acciones propuestas en

futuros Planes o Programas formativos.

En cuanto a la fecha, lugar de celebracién y otros aspectos relacionados con la orga-
nizacién de la accién, serdn planificados por la Escuela de Administracién Publica y los

responsables de la Unidad proponente.

El procedimiento para la peticién de la accién formativa serd la cumplimentacién de

los datos incluidos en el siguiente cuadro:

DATOS DE LA UNIDAD O CENTRO DIRECTIVO
¢ Nombre de la Unidad o Centro Administrativo
¢ Direccién

* Teléfono, fax y e-mail
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ORGANIZACION DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA
* Hstructura orgdnica u organigrama
* Ndm. de personas de la Unidad

* Descripcién de las actividades principales de la Unidad

JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD FORMATIVA

* Descripcién de la actividad formativa demandada: Objetivos, contenido, destinata-

rios, fecha, horario y lugar de imparticién aconsejable, posibles impartidores, etc...

DATOS DEL SOLICITANTE

* Nombre, apellidos y puesto de trabajo del solicitante

* Fecha y firma

Deberan ser cumplimentados todos los datos contemplados en el cuadro anterior por
el responsable de la Unidad o Centro Administrativo proponente. Posteriormente la
Escuela de Administracién Ptblica se pondrd en contacto con la Unidad demandante

para ampliar la informacién y los demds aspectos procedentes para la organizacién de la

accién formativa propuesta.

CURSOS DE ESPECIALIZACION

ANEXOIII
CURSOS DE ESPECIALIZACION

La convocatoria de estos cursos incluidos en el Plan de Formacién Continua de esta
Administracién para el anio 2004 se realizara por la Consejeria de Presidencia y Admi-

nistracién Territorial, a propuesta de la Consejeria correspondiente.

GERENCIA REGIONAL DE SALUD

— Bvaluacion y gestién de la calidad de los cuidados enfermeros.
— Trabajando con el Modelo EFQM.
— Plan de Mejora de la Calidad/Gestién hospitalaria.
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— Mejora de 1a calidad en la atencién al usuario.
— Normas ISO. Normativa 9001 de 2000.

— Calidad asistencial.

— Introduccién a la calidad asistencial.

— Calidad en la atencidn al usuario (I)

— Calidad en la atencién al usuario (II) (2 ediciones).

GERENCIA DE SERVICIOS SOCIALES

— Autoevaluacién y modelos de gestién para la calidad de vida (2 ediciones).

— Gestién de la calidad en las unidades de informacién.

CONSEJERIA DE CULTURA Y TURISMO

— Gestién de Calidad en bibliotecas ptiblicas.

11¢
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LEY 1/1993, de 6 de abril, de ordenacién del Sistema Sanitario.

(B.O.C.yL.n.°77, de 27 de abril de 1993)

Articulo 27.°~Calidad Asistencial.

1. La evaluacién de la calidad asistencial constituird un proceso continuado que
informara todas las actividades del personal y de los centros, establecimientos y servicios

sanitarios y socio-sanitarios propios, integrados o concertados.

2. LaConsejeria de Sanidad y Bienestar Social establecerd los sistemas de evaluacién

de calidad asistencial, oido el Consejo Regional de Salud.

3. Todos los hospitales y centros de salud facilitaran a las unidades de control de

calidad externa el cumplimiento de sus cometidos.

4. Todos los hospitales dispondran de una unidad de andlisis de calidad en las que
participardn los médicos y profesionales titulados del centro, a fin de evaluar la eficacia
de la asistencia prestada, velar por el cumplimiento de los derechos y deberes de los usua-

rios y estudiar sus quejas y reclamaciones para ofrecer un alto nivel de calidad asistencial.
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DECRETO 30/2001, de 1 de febrero, por el que se aprueba el Plan de
Mejora de la Calidad Asistencial en los Centros Residenciales pam
Personas Mayores dependientes de la Administracion de la Comu
nidad de Castilla y Le6n.

(B.O.C.y L. n.° 26, de 6 de febrero de 2001)

El envejecimiento de la poblacién ha experimentado una importante evolucién como
fenémeno caracteristico de los paises occidentales, no sélo por su repercusién sobre las
estructuras demograficas, sino también en las necesidades sociales, familiares y de aten-
cién que precisan los mayores. Castilla y Ledn no ha sido ajena a esta evolucion, sino que
muy al contrario presenta el porcentaje poblacional de personas mayores mas elevado de
Esparia, y tiene en la actualidad un amplio sector de poblacién mayor de sesenta y cinco
afios, con una alta esperanza de vida. Esta realidad conlleva un incremento de personas
con limitacién de su autonomia para las actividades cotidianas y, en consecuencia, en

situacién de dependencia para el mantenimiento de su calidad de vida.

Esta evolucién de las necesidades de las personas mayores ha generado un aumen-
to significativo en la demanda de plazas residenciales para personas que no pueden
valerse por si mismas. De acuerdo a los principios de responsabilidad publica en la
atencién integral que debe prestarse a este colectivo, la respuesta institucional se arti-
cula mediante la ordenacién, desarrollo y adaptacién arménica de los recursos, y se
concreta en la planificacién regional a través de un conjunto de medidas que incre-
menten la calidad de vida de las personas mayores dependientes y el apoyo a sus fami-
lias mediante la potenciacién de la ayuda a domicilio, de los centros de dia, y de las

estancias diurnas y temporales.

Entre las medidas previstas se contempla en primer término la transformacién de pla-
zas destinadas a personas mayores que pueden desarrollar actividades de la vida diaria sin
la asistencia de terceros (validos), en plazas adecuadas para aquellos que presenten graves
limitaciones de movilidad y autonomia (asistidos). Por otra parte se prevé la creacion de
nuevas plazas para asistidos. Ambas actuaciones se desarrollardn en los centros cuya titu-

laridad ostenta la Administracién de Castilla y Leon.

Para alcanzar tal finalidad es necesaria una adecuada dotacién de recursos, que supo-
ne una adaptacién integral de los centros residenciales destinados a la atencién de las per-

sonas rmayores.
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Esta mejora y optimizacién de los centros, realizada de forma progresiva a lo largo de
un periodo que abarca las anualidades comprendidas entre el afio 2001 y el 2008, se
desarrollard esencialmente en dos vertientes: por un lado el esfuerzo inversor necesario
para adaptar la infraestructura y equipamiento y por otro la dotacién y formacién de los
recursos humanos en condiciones necesarias para la prestacién de un servicio de calidad
al usuario, que implica la correspondiente consignacién presupuestaria anual y extiende

sus efectos sobre la creacién de empleo publico.

Con esta iniciativa de caracter integral, atendiendo a los principios del Plan Marco de
Mejora y Calidad de los Servicios de Castilla y Le6n, los centros residenciales para per-
sonas mayores dependientes de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leon,
desde su condicién de piblicos, mantienen su posiciéon de vanguardia en la mejora de la

calidad en Castilla y Leon.

En su virtud, a propuesta del Consejero de Sanidad y Bienestar Social y previa deli-

beracién de la Junta de Castilla y Leén, en su reunién del dia 1 de febrero de 2001,

DISPONGO:

Articulo 1.°-Se aprueba el Plan para la Mejora de la Calidad Asistencial en los Cen-
tros Residenciales para Personas Mayores dependientes de la Administracién de la Comu-

nidad de Castilla y Le6n, que se transcribe como Anexo I al presente Decreto.

Articulo 2.°~Los objetivos especificos contenidos en las lineas de actuacién previstas
deberan ser actualizados cada afio por la Consejeria de Sanidad y Bienestar Social, a tra-
vés de la Gerencia de Servicios Sociales de Castilla y Ledn, de acuerdo con las evaluacio-
nes realizadas por dicho organismo auténomo, acorddandose las modificaciones que en su
caso procedan. A tal fin se atribuye al Presidente del Consejo de Administracién de la

Gerencia la competencia para realizar las actualizaciones correspondientes.

Articulo 3.°-El Plan de Mejora de la Calidad Asistencial que se aprueba por el pre-
sente Decreto estard en vigor durante el periodo comprendido entre el ano 2001 y el

2008, sin perjuicio de las actualizaciones previstas en el articulo anterior.

Articulo 4.°-La Junta de Castilla y Leén dirigird la implantacién de este Plan e
impulsard las acciones necesarias para su desarrollo y total ejecucién, tanto en lo que afec-
ta a actuaciones de inversién en infraestructura y equipamiento derivadas de la evolucién
en nimero y necesidades de los usuarios de los centros, como en la consiguiente adecua-
cién de plantillas, de manera singular en los puestos de trabajo de atencién directa,

mediante las oportunas modificaciones de las Relaciones de Puestos de Trabajo, consig-
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nando anualmente, en los Proyectos de Presupuestos Generales de la Comunidad corres-
pondientes a los ejercicios de vigencia del Plan, los créditos necesarios para atender los

gastos relativos a las lineas de actuacién aprobadas.

A estos efectos el Consejero de Sanidad y Bienestar Social informard, con carécter pre-
vio a la aprobacién de los mismos, del grado de desarrollo y ejecucion del Plan, asi como
las previsiones relativas a inversiones y plantilla de personal y las necesidades de finan-

ciacion.

Articulo 5.°~Con la funcién de evaluar, orientar e impulsar el desarrollo y ejecucién
del Plan aprobado por el presente Decreto, se crea una Comisiéon de Seguimiento com-
puesta por un representante de la Direccién General de la Funcién Publica, un repre-
sentante de la Direccién General de Presupuestos y Fondos Comunitarios y tres
representantes de la Gerencia de Servicios Sociales de Castilla y Leén, designados por los

titulares de las Consejerias respectivas.

Esta Comisién se reunird, al menos, una vez al afio, asi como cuantas veces, a peti-

cién de cualquiera de las partes se estime oportuno.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.-Se faculta al Consejero de Sanidad y Bienestar Social y al Gerente de Servi-
cios Sociales, en razén de sus respectivas atribuciones, para dictar las disposiciones y reso-

luciones, y a adoptar las medidas necesarias para el desarrollo y ejecucion de este Decreto.

Segunda.—El presente Decreto entrard en vigor el dia de su publicacién en el “Boletin
Oficial de Castillay Leén”.

ANEXOT

PLAN DE MEJORA DE LA CALIDAD ASISTENCIAL EN LOS CENTROS
RESIDENCIALES PARA PERSONAS MAYORES DEPENDIENTES
DE LA ADMINISTRACION DE LA COMUNIDAD DE CASTILLA Y LEON
(2001-2008)

Objetivo general.—Desarrollar un proceso de mejora de la calidad en la atencién a los
usuarios de los centros residenciales para personas mayores de gestién propia de la Geren-
cia de Servicios Sociales de Castilla y Leén, mediante la oportuna adaptacién de los ser-
vicios a las necesidades planteadas tanto en la cantidad de las plazas ofertadas, como en

la calidad de la asistencia prestada.
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La consecucién de este objetivo implica una actuacién integral sobre los referidos
centros, tanto en inversiones de infraestructura y equipamiento como en incremento
de medios personales, para dar respuesta a la creciente necesidad de plazas para perso-
nas mayores asistidas en un ndmero aproximado de 1.368 sobre las actualmente exis-

tentes.

Lineas de actuacidn.
1. Inversiones en infraestructura y equipamientos.

Para el logro del objetivo general expuesto se hace necesario realizar inversiones en
obras y equipamientos en 11 centros residenciales para personas mayores, de titulari-
dad de la Gerencia de Servicios Sociales de Castilla y Leén, que se citan en el Anexo II,
a fin de que plazas existentes para personas vélidas en los referidos centros sean adap-
tadas para posibilitar la atencién a las personas mayores asistidas, con una estimacién
total de 2.605 millones de pesetas (15.656.365,32 euros) para todo el periodo de

vigencia del Plan.
Los objetivos especificos de esta linea de actuacién son:

a) Transformacién de plazas para personas mayores vélidas en plazas para personas

mayores asistidas.

b) Creacién de nuevas plazas residenciales para personas mayores asistidas.

No obstante lo dispuesto anteriormente, se podrdn realizar actuaciones en centros
dependientes de la Gerencia de Servicios Sociales distintos de los mencionados, en tanto
en cuanto resulte conveniente para el desarrollo de la planificacién regional y se cumpla

lo previsto en los articulos 2.° y 4.° de este Decreto.

2. Actuaciones relativas a Ia plantilla de personal.

Como consecuencia del cambio de usuarios derivado de la adaptacién y creacion de
plazas para personas mayores asistidas conforme a los objetivos del apartado anterior, se
hace necesario, de una parte, realizar la adaptacién de los puestos de trabajo de atencién
directa de los centros afectados a las nuevas necesidades y, de otra parte, la creacién de
nuevos puestos de trabajo para que la atencién al usuario se desarrolle en las condiciones

de calidad exigibles.

Los efectos que se deriven de la aplicacion y desarrollo del Plan en relacién con las
plantillas de los centros en los que se actte serdn tenidos en cuenta, con la periodicidad
que su desarrollo demande, en la elaboracién de las Relaciones de Puestos de Trabajo y

sus modificaciones, con sujecién a lo dispuesto en el articulo 4.° de este Decreto.
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3. Financiacion de las lineas de actuacion.

Al objeto de financiar los costes de las lineas de actuacion previstas durante el perio-
do de vigencia del Plan, en la elaboracién de los Presupuestos Generales de la Comuni-
dad Auténoma de cada ejercicio, la Junta de Castilla y Leon, teniendo en cuenta los
objetivos y actuaciones necesarios para el cumplimiento de éste, preverd los créditos nece-
sarios tanto en el Capitulo I de Gastos de Personal como en el Capitulo VI de Inversio-

nes Reales.

4. Ejecucion del Plan.

Corresponder4 a la Gerencia de Servicios Sociales la ejecucion del Plan, realizando
cuantas contrataciones y tramites sean precisos para su total desarrollo, asi como efec-
tuando las propuestas relativas a las necesidades de crédito en la elaboracién de los Pre-
supuestos Generales de la Comunidad Auténoma y de las correspondientes

modificaciones de las Relaciones de Puestos de Trabajo.
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LEY 8/2003, de 8 de abril, sobre derechos y deberes de las personas en
relacién con la salud.

(B.O.C.yL.n.°71, de 14 de abril de 2003)

TITULO III

PROTECCION DE LOS DERECHOS RELATIVOS A LA INFORMACION
YPARTICIPACION

CAPITULO I
INFORMACION ASISTENCIAL

Articulo 17.°~Informacién asistencial.

1. Todos los centros, servicios y establecimientos sometidos a la presente Ley deben
proporcionar de forma continuada a los pacientes y a las personas vinculadas a ellos por
razones familiares o de hecho, en los términos legalmente establecidos, informacién sobre

su proceso y sobre las atenciones sanitarias prestadas.

2. Lainformacién, con el fin de ayudar a cada persona a tomar decisiones sobre su
propia salud, sera veraz, razonable y suficiente, estara referida al diagnéstico, prondstico
y alternativas de tratamiento, y comprenderd la finalidad, naturaleza, riesgos y conse-

cuencias de cada intervencion.

3. Todos los centros, servicios y establecimientos tendrdn en cuenta que una ade-
cuada informacién constituye una parte fundamental de toda actuacién asistencial.
Como regla general la informacién se proporcionard verbalmente, dejando constancia en
la historia clinica, siendo obligado entregarla en forma escrita en los supuestos exigidos
por la normativa aplicable. La informacion se facilitard en términos comprensibles, ade-
cuados a las necesidades de cada persona y con antelacién suficiente para que ésta pueda

reflexionar y elegir libremente.

Articulo 18.°-Destinatarios de la informacién.

1. Todos los centros, servicios y establecimientos sometidos a la presente Ley, con-
sideraran al paciente titular del derecho a la informacién. También serdn informadas las
personas vinculadas al paciente por razones familiares o de hecho que él previamente haya

autorizado de manera expresa o técita.
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El paciente podra prohibir la informacién a cualquier persona. Esta especificacion

deber4 ser realizada o en su caso revocada por escrito en cualquier momento.

2. Los menores tendran derecho a recibir informacién sobre su salud y sobre el tra-
tamiento médico al que sean sometidos en un lenguaje adecuado a su edad, madurez y

estado psicolégico, y en las condiciones que reglamentariamente se determinen.

3. Enlos supuestos en que la capacidad se encuentre limitada, se proporcionard la
informacioén al representante, familiares, personas vinculadas de hecho u otras personas o
instituciones determinadas por la Ley, sin perjuicio de ofrecer al paciente toda la infor-

macién que permitan sus circunstancias y grado de comprension.

Articulo 19.°-Respeto a la voluntad de no ser informado.

Los centros, servicios y establecimientos sometidos a la presente Ley respetaran la
voluntad de la persona cuando ésta desee no ser informada, dejando constancia escrita de
tal renuncia en la historia clinica, situacién que podra ser revocada por escrito en cual-
quier momento y pudiendo el paciente designar a un familiar u otra persona para recibir
la informacién. Sélo podra restringirse el derecho a no ser informado cuando sea necesa-
rio en interés de la salud del paciente, de terceros, de la colectividad o de las exigencias

terapéuticas del caso.

Articulo 20.°~Necesidad terapéutica acreditada de no informar.

Cuando, en los centros, servicios o establecimientos sometidos a la presente Ley, se pro-
duzcan casos excepcionales en los que, por razones objetivas, el conocimiento de su situacién
por parte de una persona pueda perjudicar de manera grave a su salud, el médico asignado
podra actuar profesionalmente sin informar antes al paciente, debiendo en todo caso infor-
mar a las personas vinculadas a él por razones familiares o de hecho y dejar constancia en la
historia clinica de la necesidad terapéutica existente. En funcién de la evolucién de dicha
necesidad terapéutica el médico podréd informar de forma progresiva, debiendo aportar al

paciente informacién completa en la medida en que aquella necesidad desaparezca.

Articulo 21.°-Garantia de la informacién.

1. En todos los centros, servicios o establecimientos debe asignarse a los pacientes
un médico, que seré su interlocutor principal con el equipo asistencial, y, en su caso, un
enfermero responsable del seguimiento de su plan de cuidados. Su identificacién debe

darse a conocer a los destinatarios de la informacién asistencial.

2.  En el ambito hospitalario, se deberd procurar que la asignacién e identificacién
del médico y el enfermero responsable tenga lugar en el menor intervalo de tiempo posi-

ble tras el ingreso del paciente.
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3. En los casos de ausencia de los profesionales asignados, los centros, servicios y
establecimientos garantizardn que otros profesionales del equipo asuman la responsabili-

dad de aquéllos.

4. De conformidad con el principio establecido en el articulo 17.3 de esta Ley,
deben asumir también responsabilidad en el proceso de informacién al paciente todos los
profesionales que lo atiendan o le apliquen una técnica o procedimiento concreto, con

una especial implicacién del enfermero responsable en cuanto a su proceso de cuidados.

5. Corresponde a la direccién de cada centro, servicio o establecimiento disponer
los mecanismos necesarios para el efectivo cumplimiento de las previsiones de este articu-
lo, establecer los lugares y horarios habituales para la informacién asistencial y garantizar
que éstos sean conocidos por todos los usuarios. Las Administraciones Sanitarias de Cas-

tilla y Leon velaran por el efectivo cumplimiento de estas obligaciones.

CAPITULO II
INFORMACION SANITARIA Y EPIDEMIOLOGICA

Articulo 22.°~Informacién sobre derechos, deberes y servicios.

1. Las Administraciones Sanitarias de Castilla y Leén dispondran las medidas opor-
tunas para facilitar el conocimiento entre la poblacién de los derechos y deberes relativos

a la salud.

2. Todos los centros, servicios y establecimientos sometidos a la presente Ley debe-
rédn disponer de una guia de informacién al usuario en la que se especifiquen sus dere-
chos y deberes, las prestaciones disponibles, las caracteristicas asistenciales, las dotaciones
de personal, instalaciones y medios técnicos, asi como los procedimientos de reclamacion
y sugerencia. Fin el caso de los centros, servicios y establecimientos del Sistema de Salud

de Castilla y Leon, existira ademds informacion escrita relativa a las vias de participacion.

3. Sin perjuicio de lo previsto en el ndmero anterior, todos los centros, servicios y
establecimientos deberdn poner a disposicién de sus usuarios aquella informacién sobre

los derechos y deberes de los pacientes que reglamentariamente se determine.

Articulo 23.°~Informacién epidemioldgica.

1. Las Administraciones Piblicas de Castilla y Leén ofrecerdn informacién sufi-
ciente sobre los factores, las situaciones y las causas de riesgo para la salud individual y
colectiva, incluyendo la informacién epidemiolégica general y la informacién relativa a
los peligros derivados del medio ambiente, de los alimentos, del agua de consumo y de
los hédbitos y comportamientos individuales, de manera que se fomenten comportamien-

tos y hébitos de vida saludables.
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2. Dicha informacién debera responder a la evidencia cientifica y difundirse en tér-
minos comprensibles, veridicos y adecuados para la proteccién de la salud, bajo la res-

ponsabilidad de las Administraciones Publicas competentes.

Articulo 24.°~Informacién sobre programas y acciones del Sistema de Salud.

La Administracién de la Comunidad de Castilla y Le6n garantizara el ejercicio de los

derechos relativos a:

1. Conocer los programas y acciones del Sistema de Salud de Castilla y Leén en

materia de prevencién, promocién y proteccién de la salud.

2. Recibir informacién sobre los servicios y unidades asistenciales del Sistema de

Salud, su calidad y los requisitos de acceso y uso de los mismos.

3. Recibir la informacién previa correspondiente para elegir profesional sanitario y

centro, en los términos y condiciones que reglamentariamente se establezcan.

4. Disponer de informacién sobre el coste econémico de las prestaciones y servicios

recibidos.

Articulo 25.°-Informacién sobre los mecanismos de calidad implantados y los

indicadores de la asistencia sanitaria.

La Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn dispondra las medidas nece-
sarias para la aportacién de informacién acerca de los mecanismos de garantia de calidad
implantados en los centros, servicios y establecimientos del Sistema de Salud de Castilla

y Leén, o concertados con éste.

Del mismo modo, y en los términos que reglamentariamente se establezcan, se pro-
moverd la aportaciéon de informacién relativa a los resultados de la evaluacién de la cali-
dad de la asistencia prestada en dichos centros, servicios y establecimientos, asi como a
los controles efectuados en los centros privados para garantizar la adecuada prestacién de

los servicios sanitarios en los mismos.

CAPITULO IIT
RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

Articulo 26.°-Reclamaciones y sugerencias.

1. La Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén dispondra las medidas
necesarias para garantizar el derecho a utilizar los procedimientos de reclamacién y suge-
rencia, asi como a recibir respuesta razonada en plazo y por escrito, conforme a lo pre-

visto en la normativa vigente.
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2. Todos los centros, servicios y establecimientos sometidos a la presente Ley dis-
pondran de hojas de reclamaciones y sugerencias, asi como de medios para la atencién de
la informacién, reclamaciones y sugerencias del publico, en las condiciones que regla-

mentariamente se establezcan.

3. Enla presentacion de quejas y sugerencias en relacién con el funcionamiento de
los servicios de atencién a la salud en el 4mbito del Sistema de Salud de Castilla y Leon

no serd obligatoria la identificacién del usuario.

CAPITULO IV
PARTICIPACION

Articulo 27.°-Participacién ciudadana y voluntariado.

1. La Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén garantizara el efectivo
cumplimiento del derecho a participar en las actuaciones del Sistema de Salud de Casti-
llay Leon a través de los cauces previstos en la normativa vigente. A estos efectos, impul-
sard y velard por el correcto funcionamiento y desarrollo de los érganos de participaciéon

ciudadana en el citado Sistema.

2. Los Poderes Publicos de Castilla y Leén fomentaran la participacién de los ciuda-
danos en la realizacién de actividades solidarias que redunden en beneficio del Sistema a
través de las instituciones del voluntariado, conforme a las disposiciones por las que éstas
se rigen. La Junta de Castilla y Ledn dispondré las medidas necesarias para articular la

colaboracién del voluntariado en este dmbito.
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DECRETO 40/2003, de 3 de abril, relativo a las Guias de informa-
cién al usuario y a los procedimientos de reclamacién y sugerencia
en el ambito sanitario.

(B.O.C. yL. n.° 67, de 8 de abril de 2003)
(Correccién de errores B.O.C. y L. n.° 73, de 16 de abril de 2003)

Nuestra sociedad ha experimentado importantes cambios como consecuencia de la
evolucién econémica, juridica, social y tecnolégica. También han evolucionado los prin-
cipios que rigen la actuacién de las Administraciones Publicas y sus relaciones con los ciu-
dadanos, en el sentido de una mayor implicacién y participaciéon de éstos en todas las

decisiones administrativas que puedan afectarles.

Tanto la Ley General de Sanidad, como la Ley de Ordenacién del Sistema Sanitario
de Castilla y Le6n, configuran como derechos de los usuarios los relativos a la informa-

cién y a la presentacién de reclamaciones y sugerencias en el ambito sanitario.

Con la implantacién de las Guias de informacién a los usuarios, se pretende propor-
cionar a éstos una herramienta que les sirva para conocer las caracteristicas principales de
los centros, servicios y establecimientos a los que acudan, asi como los derechos y obli-

gaciones que tienen frente a los mismos.

En linea con lo sefialado anteriormente, y teniendo en cuenta el papel de la Admi-
nistracion Sanitaria como garante de la plena efectividad de los derechos y deberes reco-
nocidos por las Leyes, se hace preciso regular las Guifas de informacién al usuario y los

procedimientos de reclamacién y sugerencia en el &mbito sanitario.

Las reclamaciones y sugerencias, no deben tratarse tinicamente como un imperativo
legal, sino como una auténtica oportunidad de mejora en la prestacion de servicios. Por
ello, el presente Decreto incorpora la necesaria conexién que ha de existir, en el 4mbito
del Sistema de Salud de Castilla y Le6n, entre los procedimientos de tramitacién de las
reclamaciones y sugerencias y los procesos de mejora de la calidad establecidos en los

correspondientes centros, servicios y establecimientos.

Por dltimo, se concreta la intervencién de la Administraciéon Sanitaria para garantizar
estos derechos, y las medidas de reparacién que puedan derivar del incumplimiento de

los mismos.

En su virtud, la Junta de Castilla y Leon, a propuesta del Consejero de Sanidad y
Bienestar Social, oidos el Consejo Regional de Salud y el Consejo Econémico y Social,
de acuerdo con el Consejo de Estado, y previa deliberacion del Consejo de Gobierno, en
su reunién de 3 de abril de 2003,
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DISPONE:

CAPITULO1
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.°~Objeto.

El presente Decreto tiene por objeto regular las Guias de informacién al usuario y los

procedimientos de reclamacién y sugerencia en el Ambito sanitario.

Articulo 2.—~Ambito de aplicacién.

El ambito de aplicacion de este Decreto se extiende a todos los centros, servicios y esta-
blecimientos de cualquier nivel, categoria y titularidad ubicados en el territorio de Castilla y
Ledn, conforme al régimen de inclusiones y exclusiones establecido en el Decreto 93/1999,
de 29 de abril, por el que se establece el régimen juridico y el procedimiento para la autori-

zacién y registro de centros, servicios y establecimientos sanitarios y socio-sanitarios.

Articulo 3.°~Guias de informacién al usuario.

Todos los centros, servicios y establecimientos dispondran de una guia de informa-

cién al usuario en los términos previstos en el presente Decreto.

Articulo 4.°~Reclamaciones y sugerencias.

1. Todas las personas tienen derecho a utilizar los procedimientos de reclamacioén y
sugerencia asi como a recibir respuesta razonada en plazo y por escrito en los términos

previstos en el presente Decreto.

2. Todos los centros, servicios y establecimientos deben disponer de hojas de recla-
maciones y sugerencias, asi como de medios para la atencién de la informacioén, recla-

maciones y sugerencias del ptblico.

3. En todos los centros, servicios y establecimientos existird, de modo permanente
y perfectamente visible, un cartel colocado en las zonas de mayor concurrencia de ptibli-

co en el que figure, de forma legible, la siguiente frase: “Existen hojas de reclamaciones y

sugerencias a disposicién de los usuarios”.

CAPITULO I
GUIAS DE INFORMACION AL USUARIO

Articulo 5.°~Lugares en los que deben estar disponibles.

Las Guias de informacién deberdn estar a disposicién de los usuarios en lugar identi-

ficado, visible y accesible a éstos. Cuando existan las correspondientes Unidades, deber4
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haber un ejemplar de la Guia al menos en Atencién al Usuario, Admisién, Consultas
Externas y Urgencias.

Articulo 6.°~Contenido.

Las Guias de informacién al usuario contendrdn como minimo los siguientes aspectos:
A)  Datos relativos a la identificacién del centro, servicio o establecimiento:

1. Denominacién: Denominacién completa del centro, servicio o establecimiento.

2. Datos de comunicacién: Direccién postal, teléfono y en su caso fax y direcciones
telemadticas.

3. Autorizacién y registro: Fecha de autorizacién y datos de inscripcion en el regis-
tro regulado en el Decreto 93/1999, de 29 de abril.

4. Titularidad: Se indicar4 si ésta es publica o privada, y la persona o entidad a la
que corresponda.

5. Organigrama: Estructura organizativa, indicandose expresamente el cargo de la
persona que ostente la maxima responsabilidad sobre la direccién del centro, servicio o

establecimiento.
6. Oferta de servicios: Caracteristicas asistenciales y prestaciones disponibles.
7. Personal: Referencia a la plantilla de personal desglosada por grupos profesionales.

8. Instalaciones y medios técnicos.

B) Datos relativos a los derechos, deberes y normas de utilizacién:

1. Atencién al publico: Lugares y horarios de atencién al ptiblico para informacién
no asistencial.

2. Visitas: Horarios y régimen de visitas, si procede.
3. Informacién asistencial: Lugares y horarios establecidos para ella.

4. Reclamaciones y sugerencias: Referencia expresa a la disponibilidad de hojas de
reclamaciones y sugerencias, asi como a la unidad o persona responsable de su tramita-
cién.

5. Tarifas: Indicacién del lugar y horario en que pueden ser consultadas las tarifas
por las personas obligadas al pago.

6. Normas de régimen interno: Normas internas que afecten a los usuarios.

7. Derechos y deberes: Relacién de derechos y deberes conforme a la legislacion
vigente.
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Articulo 7.°~Otra informacién sobre derechos y deberes.

Ademas de la referencia contenida en la Guia de informacién al usuario, todos los
centros, servicios y establecimientos deberdn tener a disposiciéon de los usuarios aquella
informacién acerca de los derechos y deberes que determine la Consejeria de Sanidad y

Bienestar Social.

CAPITULO III
RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

Seccién 1.2

Disposiciones Generales
Articulo 8.°~Concepto.

1. Se entiende por reclamacién o queja, a los efectos del presente Decreto, la mani-
festacién que el usuario realiza sobre los defectos de funcionamiento, estructura, recur-
sos, organizacion, trato, asistencia u otras cuestiones andlogas relativas a los centros,

servicios y establecimientos.

Las citadas reclamaciones o quejas no tienen la naturaleza de recursos administrati-
vos, reclamaciones previas al ejercicio de acciones judiciales, reclamaciones por responsa-
bilidad patrimonial de la Administracién ni reclamaciones econémico-administrativas,
por lo que su interposicién no paralizard los plazos establecidos para los citados recursos
y reclamaciones en la normativa vigente. Tampoco tienen la naturaleza de solicitudes pre-
sentadas al amparo de la Ley Orgéanica 4/2001, de 12 de noviembre, reguladora del Dere-

cho de Peticién, ni de denuncias sobre posibles infracciones a la legalidad.

No obstante, si de la reclamacién o queja pudiera derivar cualquier tipo de responsabi-
lidad administrativa, disciplinaria o penal, se pondrd inmediatamente en conocimiento de
la autoridad u 6rgano competente para promover la iniciacién del correspondiente proce-
dimiento administrativo o judicial, sin perjuicio del cumplimiento de las obligaciones pre-

vistas para las autoridades y funcionarios en la Ley de Enjuiciamiento Criminal.

2. Se entiende por sugerencia toda aquella propuesta que tenga por finalidad pro-
mover la mejora del grado de cumplimiento y observacién de los derechos y deberes de
los usuarios, del funcionamiento, organizacién y estructura de los centros, servicios o
establecimientos, del cuidado y atencién a los usuarios y en general, de cualquier otra
medida que suponga una mejora en la calidad o un mayor grado de satisfaccién de las

personas en sus relaciones con los centros, servicios o establecimientos.
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La formulacién de sugerencias no generard en quien la suscriba ningin derecho o
interés legitimo a su aceptacién o implantacién ni a la adopcién de medidas u érdenes,

ni expectativas de los mismos.

Articulo 9.°-Principios rectores.

1. Enlatramitacién de las reclamaciones y sugerencias se actuard con sometimien-

to a los siguientes principios:
a) Celeridad y sencillez.

b) Confidencialidad sobre las quejas y reclamaciones recibidas, salvo cuando la natu-

raleza del tramite no lo permita.

¢) Caracter contradictorio de la tramitacién, incorporandose al expediente cuantos

informes y actuaciones sean precisos.

d) Adecuacién y adaptacién del mensaje a los usuarios, de manera que la contesta-
cién se transmita de forma accesible, suficiente y comprensible, con especial atencién
hacia aquellas que por sus circunstancias personales tengan mayores problemas de orien -

tacién y desenvolvimiento.

e) Transparencia en las actuaciones. Los usuarios tienen derecho a estar en todo

momento informados sobre el estado de tramitacién de sus reclamaciones y sugerencias.
f) Buena fe y confianza legitima.

2. Contra la contestacion de las reclamaciones o sugerencias no se admitira recurso
alguno, sin perjuicio de la posibilidad de reproducirlas ante otras instancias conforme a

lo previsto en el presente Decreto.

Articulo 10.°-Legitimacion.

Podran presentar reclamaciones y sugerencias, personalmente o a través de represen-

tante, todas las personas con capacidad de obrar.

Articulo 11.°~Hojas de reclamaciones y sugerencias.

La edicién de las hojas de reclamaciones y sugerencias corresponderd a las instituciones,
organismos o personas que sean responsables de los correspondientes centros, servicios o
establecimientos, segtin el modelo establecido en los Anexos I y II del presente Decreto.
(Cada modelo, que tendrd un nimero correlativo, estard integrado por un juego unitario de
impresos autocalcables, compuesto por un folio original de color blanco (para el 6rgano que
deba resolver), una primera copia de color rosa (para el servicio o unidad objeto de la recla-

macién o sugerencia) y otra segunda copia de color amarillo (para el usuario).
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Seccién 2.2

Centros, servicios y establecimientos ptblicos, y actividades concertadas

Articulo 12.°~Forma y lugar de presentacion.

1. Las reclamaciones y sugerencias referidas a centros, servicios o establecimientos
publicos, o a actividades concertadas por el Sistema de Salud, se presentardn en los corres-
pondientes Servicios de Atencién al Usuario, Servicios de Admision u otros érganos con

funciones anélogas.

El personal responsable facilitara la transcripcién de las reclamaciones y sugerencias
presentadas verbalmente cuando se trate de personas con dificultad para la escritura o
expresion que asi lo soliciten. En este caso, una vez transcrita la reclamacién o sugeren-

cia, seré leida al usuario y presentada para su firma.

2. En el supuesto de que la reclamacién o sugerencia se presente en un modelo no
normalizado, a su recepcién se entregard o enviard a los usuarios una copia diligenciada

del mismo, uniéndose el original del documento a un ejemplar normalizado.

3. Las reclamaciones y sugerencias referidas a centros, servicios o establecimientos dis-

tintos a aquel que las reciba serdn remitidas directamente a aquéllos por el centro receptor.

Articulo 13.°~Tramitacién y contestacién.

1. Una vez recibida la reclamacién o sugerencia en el centro, servicio o estableci-
miento al que corresponda, se solicitardn los informes oportunos y se realizaran las actua-
ciones precisas a la vista de cuyos resultados se elaborard y remitird al usuario la
contestacion.

Las reclamaciones o sugerencias referidas a actividades concertadas por el Sistema de
Salud con centros, servicios o establecimientos de cardcter privado serdn remitidas por
éstos, en el mismo dia de su recepcién, a la correspondiente Gerencia de Salud de Area.
Fsta recabaré los informes oportunos y realizaré las actuaciones precisas para elaborar la

correspondiente contestaciéon y remitirla al usuario.

2. El plazo para comunicar a los usuarios la contestaciéon de las reclamaciones y
sugerencias no excederd de treinta dias naturales contados a partir del dia siguiente al de

la entrada de las mismas en el centro, servicio o establecimiento al que se refieran.

3. Serdn responsables de la contestacién de las reclamaciones y sugerencias a que se

refiere el presente Capitulo los érganos siguientes:

a) La Gerencia de Atencién Primaria, cuando las reclamaciones o sugerencias se

refieran a su dmbito de competencias.
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b) La Gerencia de Atencién Especializada, cuando las reclamaciones o sugerencias se

refieran a su dmbito de competencias.

¢) La Gerencia de Salud de Area, cuando las reclamaciones o sugerencias se refieran a
la continuidad asistencial entre niveles, afecten a ambos conjuntamente o tengan por obje-

to actividades concertadas con centros, servicios o establecimientos de cardcter privado.

d) La Gerencia de Emergencias Sanitarias, cuando las reclamaciones o sugerencias se

refieran a su dmbito competencial.

e) La Direccion General de Desarrollo Sanitario, cuando las reclamaciones o suge-
rencias se refieran a los programas especiales a ella encomendados y a los centros y servi-

cios de hemoterapia y hemodonacién y de medicina deportiva.

f) El maximo érgano unipersonal responsable de la gestion del centro, servicio o
establecimiento, cuando las reclamaciones o sugerencias se refieran a los de titularidad de

las Corporaciones Locales o Consorcios.

4. De no recibirse contestacién a la reclamacién o sugerencia en plazo, o no esti-
marse satisfactoria la contestacion recibida, se podré reproducir la reclamacién o suge-

rencia:

— En los supuestos previstos en las letras a) y b) del apartado anterior, ante la corres -
pondiente Gerencia de Salud de Area. El plazo de contestacion serd de treinta dias natu-
rales, contados desde el siguiente al de la entrada de la reclamacién o sugerencia en la
Gerencia de Salud de Area.

— En los restantes supuestos, ante el Director Gerente Regional de Salud. El plazo de
contestacién serd de treinta dfas naturales, contados desde el siguiente al de la entrada de

la reclamacién o sugerencia en los servicios centrales de la Gerencia Regional de Salud.
5. De la contestacién a las reclamaciones y sugerencias se enviard copia a los cen-
tros, servicios o establecimientos a los que aquéllas afecten.
Articulo 14.°-Contenido de la contestacién.

1. La contestacién debera contemplar al menos los siguientes extremos. motivo de

la reclamacién o sugerencia, actuaciones realizadas y decisién motivada.
2. La decisién podra contener:

a) Las medidas u 6rdenes adoptadas tendentes a la subsanacién de la anomalia o

anomalias detectadas, o la aceptacién de la iniciativa o sugerencia.

b) La remisién de lo actuado al érgano competente, cuando se hubieren plantea-

do cuestiones que excedan la competencia del 6rgano responsable de la contestacién o
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cuya naturaleza no responda al concepto de reclamacién o sugerencia establecido en el

articulo &.

¢) Elarchivo de la reclamacion o sugerencia, por no haberse advertido las anomalias

referidas o no estimarse id6éneas o procedentes las propuestas planteadas.

3. En todo caso, inmediatamente después de la decisién se hard constar la siguien-
te frase: “Sin perjuicio de lo sefalado, el usuario podré ejercer cuantas acciones le asistan

de conformidad con el ordenamiento juridico”.

Articulo 15.°-Mejora de la calidad.

1. En el 4mbito del Sistema de Salud de Castilla y Ledn, se garantizard que los pro-
cedimientos de atencién a las reclamaciones y sugerencias se encuentren conectados con
los procesos de mejora de la calidad, favoreciendo el estudio y adopcién de las medidas

correctoras oportunas.

2. Todos los centros, servicios y establecimientos del Sistema de Salud de Castilla y
Leon dispondran de buzones que faciliten a los usuarios la presentacién de reclamaciones y
sugerencias de forma anénima, respecto de las cuales se articularan los correspondientes pro-

cesos de mejora de la calidad a través de su estudio y adopcién de medidas que procedan.

Seccién 3.2

Centros, servicios y establecimientos privados

Articulo 16.°~Forma y lugar de presentacion.

1. Las reclamaciones y sugerencias referidas a centros, servicios o establecimientos
privados se presentaran ante las correspondientes unidades o personas responsables de su

atencion.

2. Para presentar la reclamacioén o sugerencia, el usuario podra solicitar la entrega de un

juego de hojas a la unidad o persona responsable. Dicha entrega sera obligatoria y gratuita.

3. Formulada la reclamacién o sugerencia, el usuario entregard las hojas blanca y
rosa a la unidad o persona responsable, conservando como resguardo la hoja amarilla ade-

cuadamente diligenciada.

4. Cuando el centro, servicio o establecimiento no disponga de hojas de reclama-
ciones y sugerencias, se niegue a entregarlas, o rechace, una vez formuladas, recibirlas o
diligenciarlas adecuadamente, el usuario, haciendo constar tal circunstancia, podrd diri-
gir la reclamacién o sugerencia al Servicio Territorial de Sanidad y Bienestar Social corres-

pondiente, utilizando como lugar de presentacién cualquiera de los previstos en el
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articulo 38.4 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Admi-
nistraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comuin. La contestacion debe-
rd producirse en el plazo de treinta dias naturales contados desde el siguiente a la entrada

de la reclamacion o sugerencia en el Servicio Territorial.

Articulo 17.°~Tramitacién y contestacién.

1. Una vez recibida la reclamacién o sugerencia en el centro, servicio o estableci-
miento, la unidad o persona responsable realizara las actuaciones que estime pertinentes
y elaborard la correspondiente contestacién, que serd enviada al usuario en un plazo no

superior a treinta difas naturales.

2. En el supuesto de que el usuario no recibiera contestacién en dicho plazo, o no
estimara satisfactoria la contestacién recibida, podrd reproducir la reclamacién o suge-
rencia ante el Servicio Territorial de Sanidad y Bienestar Social correspondiente, el cual
debera dar contestacién a la misma en el plazo de treinta dias naturales contados desde el

siguiente a la entrada de la reclamacién o sugerencia en el Servicio Territorial.

3. De las contestaciones remitidas a los usuarios por el Servicio Territorial de Sani-
dad y Bienestar Social se enviard copia a los centros, servicios o establecimientos privados

afectados.

4. Los centros, servicios o establecimientos deberdn enviar trimestralmente al Ser-
vicio Territorial de Sanidad y Bienestar Social correspondiente una copia de las reclama-
ciones y sugerencias presentadas ante los mismos, asi como de las contestaciones
realizadas, conservando en su poder otro ejemplar que estar4 a disposicién de la Admi-
nistracion Sanitaria.

CAPITULO IV
INTERVENCION DE LA ADMINISTRACION SANITARIA

Articulo 18.°-Difusién y sensibilizacion.

1. La Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén dispondra las medidas
oportunas para promover el conocimiento de los derechos y deberes por parte de los
usuarios y el desempenio de los profesionales sanitarios en relacién con las normas, con-

diciones y requisitos derivados de tales derechos.

2. La Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén fomentard la sensibiliza-
cién de profesionales y usuarios en esta materia, favoreciendo un clima de mutuo respe-

to, comprensién, confianza y responsabilidad.

Marco juridico de la Modernizacion www.jcyl.es/dgmodernizacion


http://www.jcyl.es/dgmodernizacion

V. Sanidad

Articulo 19.°~Informacién.

La Administracién de la Comunidad de Castilla y Le6n elaborard materiales divulga-
tivos y realizard campafias para ofrecer a los ciudadanos informacién sobre los servicios y
unidades asistenciales disponibles en el Sistema de Salud de Castilla y Ledn, sobre su cali-
dad y sobre los requisitos de acceso a los mismos, asi como informacién general sanitaria

y epidemiolégica.

Articulo 20.°~Inspeccién y control.

Todos los centros, servicios y establecimientos estardn sometidos, en cualquier
momento, a la comprobacién, control e inspeccién del cumplimiento de las obligaciones
establecidas en el presente Decreto por parte de los 6rganos competentes, los cuales

podran instar la adopcién de las medidas correctoras oportunas.

Articulo 21.°~Evaluacién e informe anual.

La Consejerfa de Sanidad y Bienestar Social evaluara de forma continuada el cumpli-
miento de las previsiones contenidas en el presente Decreto, y har4 ptblico un informe

anual comprensivo de los aspectos y datos principales.

Articulo 22.°-Régimen de infracciones y sanciones.

1. Sin perjuicio de las responsabilidades de otra indole que en su caso se puedan
derivar, el incumplimiento de lo dispuesto en el presente Decreto podra dar lugar, previa
instruccién del oportuno expediente, a la aplicacién del régimen de infracciones y san-
ciones establecido en la Ley 1/1993, de 6 de abril, de Ordenacién del Sistema Sanitario
de Castilla y Ledn, en relacién con lo dispuesto a tal efecto en la Ley 14/1986, de 25 de
abril, General de Sanidad.

2. Los érganos competentes para imponer las sanciones correspondientes serdan los
previstos en la citada Ley de Ordenacién del Sistema Sanitario de Castillay Ledn, en rela-
cién con lo dispuesto en las normas vigentes sobre desconcentraciéon de competencias del

régimen sancionador en materia sanitaria.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera.—Excepcicn o atenuacion de obligaciones.

La Consejeria de Sanidad y Bienestar Social podrd, mediante Orden, excepcionar o
atenuar las obligaciones establecidas en el presente Decreto para aquellos centros, servi-
cios o establecimientos cuya propia naturaleza haga materialmente imposible o dificulte

de manera esencial su cumplimiento.
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Segunda.—Atencion de la informacion, reclamaciones y sugerencias.

Los centros de asistencia hospitalaria y los centros sociosanitarios con internamiento
asi como aquellos otros que por su volumen, estructura, cualificacién u otras caracteris-
ticas determine la Consejerfa de Sanidad y Bienestar Social, deberdn disponer de perso-
nal y locales bien identificados para la atencién de la informacién, reclamaciones y
sugerencias del piblico. En los Centros de Salud, las citadas funciones se realizaran por

el Servicio de Admisién.

Tercera.—Coordinacion.

Las Consejerias de Sanidad y Bienestar Social y Presidencia y Administracién Terri-
torial establecerdn los mecanismos necesarios para intercambiar la informacién relativa a

las reclamaciones y sugerencias presentadas.

Cuarta.—Servicios sanitarios situados en centros de atencion social u otros de naturaleza

no sanitaria.

Las reclamaciones y sugerencias relativas a servicios sanitarios situados en centros de
atencioén social u otros de naturaleza no sanitaria se regirdn por su normativa especifica.
En tales casos, la Consejeria de Sanidad y Bienestar Social podr4 solicitar la informacién

correspondiente a los efectos previstos en el articulo 21 de este Decreto.

En el supuesto de que tales centros carezcan de normativa especifica, corresponderd
al maximo 6rgano unipersonal responsable de su gestién realizar las actuaciones perti-
nentes, elaborar la correspondiente contestacién y remitirla al usuario, pudiendo utili-
zarse los modelos de libros u hojas de reclamaciones y sugerencias existentes. Si el usuario
no recibiera contestacién en el plazo de treinta dias naturales, o no la estimara satisfacto-
ria, podra reproducir la reclamacién o sugerencia ante el Servicio Territorial de Sanidad
y Bienestar Social correspondiente, el cual deberd dar contestacion en el plazo de treinta
dfas naturales contados desde el siguiente a la entrada de la reclamacién o sugerencia en

el Servicio Territorial.

Quinta.~Aplicacidn del Decreto 2Z/2003, de 2 de enero.

Sin perjuicio de la observancia de lo dispuesto en el articulo 13.3 del presente Decre-
to, las reclamaciones o sugerencias que no se refieran a centros, servicios o estableci-
mientos sanitarios o socio-sanitarios sino a las propias estructuras administrativas, tanto
centrales como periféricas, de la Consejeria de Sanidad y Bienestar Social o de la Geren-
cia Regional de Salud de Castilla y Leén, se regirdn por lo previsto en el Decreto 2/2003,
de 2 de enero, por el que se regulan los servicios de informacién y atencién al ciudadano

y la funcién de registro en la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leon.
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DISPOSICION TRANSITORIA UNICA

Plazo de adecuacion

Los centros, servicios y establecimientos afectados por el presente Decreto dispondran
de un plazo de seis meses, a partir de su entrada en vigor, para adecuar al mismo sus Guias
de informacién al usuario y hojas de reclamacién y sugerencia. Hasta que dicha adecua-
cién se produzca, serd de aplicaciéon en dichos aspectos la normativa existente con ante-

rioridad a la entrada en vigor del presente Decreto.

DISPOSICION DEROGATORIA UNICA

Quedan derogadas en el ambito territorial de la Comunidad Auténoma de Castilla y
Leon todas aquellas disposiciones de igual o inferior rango que se opongan a lo establecido
en el presente Decreto. No obstante, se mantiene en vigor la Resolucién de 10 de junio de
1992, del Secretario General para el Sistema Nacional de Salud, sobre normas para la ges-
tion de las reclamaciones y sugerencias formuladas por los usuarios de la asistencia en el
ambito del INSALUD, en todo aquello que no contradiga al presente Decreto.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.—Autorizacion.

El régimen de obligaciones establecido en el presente Decreto formar4 parte del con-
tenido exigible para la autorizacién y registro regulados en el Decreto 93/1999, de 29 de
abril, por el que se establece el régimen juridico y el procedimiento para la autorizacién

y registro de centros, servicios y establecimientos sanitarios y socio-sanitarios.

Segunda.—Modificacion del Decreto 93/1999, de 29 de abril.
1. Se modifica el apartado g) del articulo 4.° del Decreto 93/1999, de 29 de abril,

por el que se establece el régimen juridico y el procedimiento para la autorizacién y regis-
tro de centros, servicios y establecimientos sanitarios y socio-sanitarios, que quedara

redactado de la siguiente manera:

“El disponer de medios de informacién accesible para los usuarios sobre datos relativos
a la identificacion del centro, servicio o establecimiento, normas de utilizacién, y derechos

y deberes de los usuarios en las condiciones que reglamentariamente se establezcan”.

2. Seanade un nuevo apartado i) al articulo 4.° de Decreto 93/1999, de 29 de abril,

del siguiente tenor literal:

“Habilitar hojas de reclamaciones y sugerencias a disposicién de los usuarios en los

términos que reglamentariamente se establezcan”.
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3. Se afade un nuevo apartado g) al articulo 14.1 del Decreto 93/1999, de 29 de

abril, del siguiente tenor literal:

“Memoria acreditativa de los medios personales y materiales previstos para la atencién
de la informacién, reclamaciones y sugerencias del publico, que se presentard acompana-
da de un ejemplar de la Guia de informacién al usuario y de las hojas de reclamaciones

y sugerencias” .
Tercera.—Desarrollo y aplicacion.
Se faculta al Consejero de Sanidad y Bienestar Social para dictar cuantas disposicio-
nes y resoluciones sean precisas para el desarrollo y ejecucién del presente Decreto.
Cuarta.—FEntrada en vigor.

El presente Decreto entrard en vigor a los tres meses contados desde el dia siguiente

al de su publicacién en el “Boletin Oficial de Castilla y Leon”.
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ANEXO T

HOJA DE REELMCIGND SUGERENCIA |:|
{Senalar con una x o gue proceda)

A relflenar por el centro, servicio o establecimiznto antes de la enfrega de la hoja al usuaric;

Mombre del certro, Servicio 0 BSabIBCETIBIIIN. ... oot coures trssrsrs ert vor s mrnsebsasy sss s oottt b e a1

e
P Lecalidad
Teldlonm, . iciiiisiinine T R R R L

trmapivereer 1

PUOVIETRR oo s reer s ere s s ar s s smns e

A rellenar por el usuario o su representante [los datas refiejados se corsideran
confidenciales):

Wotnbre v apellidos del USmamo..... ciiiimiiminiiimisimimimiom o L i i i e

v FEVEROIO, i
LG TS I, 1 | 1 SNSRI, - o1 1) - LIRSS S

En su caso:
Mombre v apeilidos del PEprEBERIANIE: ..o siciisuimsisns s snecinacnsd F s v tims o o sstons

L . Lol i i i b e it e IR R s e

Contenide de 2 reclamacidn o sugerencia:

Lugar, fecha y firma del usuario.
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ANEXOII

TEXTO QUE DEBE FIGURAR AL DORSO DE LA HOJA DE RECLAMACION
O SUGERENCIA

1. Las reclamaciones que se formulan conforme al presente modelo no tienen natu-
raleza de recursos administrativos, reclamaciones previas al ejercicio de acciones judicia-
les, reclamaciones por responsabilidad patrimonial de la Administracién ni reclamaciones
econémico-administrativas, por lo que su interposicién no paralizaré los plazos estableci-
dos para los citados recursos y reclamaciones en la normativa vigente. Tampoco tienen la
naturaleza de solicitudes presentadas al amparo de la Ley Organica 4/2001, de 12 de
noviembre, reguladora del derecho de peticién, ni de denuncias sobre posibles infraccio-
nes a la legalidad. Todo ello sin perjuicio, en su caso, de lo previsto en el articulo 110.2
de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones

Publicas y del Procedimiento Administrativo Comuin.

2. Al efectuar la reclamacién o sugerencia es imprescindible presentar el D.N.I. u
otro documento que acredite la identidad del usuario. En el caso de utilizarse represen-

tante, éste debera acreditar documentalmente su identidad y su cardcter de tal.
3. Laentrega del presente ejemplar de hoja reclamaciones o sugerencias es gratuita.

4. El usuario, o en su caso su representante, completardn los datos solicitados en
esta hoja y expondréan de la forma mads clara que les sea posible el contenido de su recla-
macién o sugerencia, pudiendo adjuntar tantos folios en blanco como sean precisos en el

caso de no disponer de espacio suficiente.

5. Una vez formulada la reclamacién o sugerencia, el usuario o su representante
entregardn las hojas blanca y rosa a la unidad o persona responsable, conservando en su

poder como resguardo, una vez diligenciada, la hoja amarilla.

*6. Enel supuesto en que el usuario o su representante no recibieran contestacién en
el plazo de treinta dias naturales, o habiéndola recibido no la estimara satisfactoria, podra
reproducir la reclamacién o sugerencia ante el Servicio Territorial de Sanidad y Bienestar

Social correspondiente.

* Supuesto aplicable en reclamaciones o sugerencias presentadas respecto a los centros, servicios y estable-
cimientos privados no concertados.
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ORDEN SBS/1325/2003, de 3 de septiembre, por la que se publican
las cartas de derechos y deberes de las Guias de informacion al
usuario.

(B.O.C. y L. n.° 205, de 22 de octubre de 2003)

En el articulo 3 del Decreto 40/2003, de 3 de abril, relativo a las Guias de informa-
cién al usuario y a los procedimientos de reclamacién y sugerencia en el d&mbito sanita-
rio se establece que todos los centros, servicios y establecimientos dispondran de una
Guia de informacién al usuario. Dichas Guias deberdn estar a disposicién de los usuarios

en lugar identificado, visible y accesible.

Una de las partes que deben contener las Guias es la relacién de derechos y deberes
de los usuarios conforme a la legislacién vigente. Por este motivo, con el fin de estable-
cer modelos homogéneos de cartas de derechos y deberes por los centros, servicios y esta
blecimientos publicos y privados de la Comunidad Auténoma de Castilla y Leén, esta

Consejerfa, en uso de las atribuciones que tiene conferidas.

DISPONE:

Articulo Unico.-Mediante 1 presente Orden se publican las relaciones de derechos y
deberes de los usuarios que se deberan incorporar a las Guias de informacién previstas en
el Decreto 40/2003, de 3 de abril. La relacién del Anexo I se incorporara a las Guias de
los centros, servicios y establecimientos del Sistema de Salud de Castilla y Le6n, y 1a del

Anexo II se incluird en las de los privados.

DISPOSICION ADICIONAL

Conforme a lo previsto en el articulo 7 del Decreto 40/2003, de 3 de abril, todos los
centros, servicios y establecimientos incluidos en su ambito de aplicacién deberdn tener

a disposicién de los usuarios una copia del Boletin Oficial de las siguientes normas:

— Ley 41/2002, de 14 de noviembre, bésica reguladora de la autonomia del pacien-

te y de derechos y obligaciones en materia de informacién y documentacién clinica

(B.O.E. n.° 274, de 15-11-2002).

— Ley 8/2003, de 8 de abril, sobre derechos y deberes de las personas en relacién con

lasalud (B.O.C.y L. n.° 71, de 14-04-2003).
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— Decreto 40/2003, de 3 de abril, relativo a las Guifas de informacién al usuario y a

los procedimientos de reclamacién y sugerencia en el ambito sanitario (B.O.C.y L. n.° 67,

de 08-04-2003. Correccion de errores B.O.C. y L. n.° 73, de 16-04-2003).

DISPOSICION FINAL

La presente Orden entrard en vigor al dia siguiente al de su publicacién en el “Bole-
tin Oficial de Castillay Leon”.

ANEXOT
CARTA DE DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS

Todas las actuaciones que se lleven a cabo en relacién con la salud estaran regidas por
los principios de maximo respeto a la personalidad y dignidad y de no discriminacién por
razén de nacimiento, edad, nacionalidad, raza, sexo, deficiencia o enfermedad, religion,

lengua, cultura, opinién o cualquier otra circunstancia personal, familiar o social.

Toda persona mayor de dieciséis afios 0 menor emancipada ha de considerarse capa-
citada, en principio, para recibir informacién y tomar decisiones acerca de su propia
salud. Asimismo, y sin perjuicio de lo anterior, habran de considerarse capacitados todos
los menores que, a criterio del médico responsable de la asistencia, tengan las condicio-

nes de madurez suficiente.

Aun cuando la capacidad se encuentre limitada, ha de garantizarse que la aportacién
de informacién y la participacién en la toma de decisiones sean las maximas posibles en
funcién de las facultades de la persona, sin perjuicio de que dicha capacidad deba ser

completada o sustituida, dependiendo del caso, por otra persona o institucién.

Las actuaciones del Sistema de Salud de Castilla y Ledn se orientardn a la humaniza-
cién de la asistencia, a ofrecer una atencién individual y personalizada y a promover la
comodidad, el bienestar fisico y psiquico, la comprensién y el trato adecuado del pacien-

te y de sus familiares o personas vinculadas.

CATALOGO DE DERECHOS

Derechos relativos a la confidencialidad e intimidad

1. Derecho a la intimidad de las personas en las actuaciones sanitarias y a la confi-
dencialidad de la informacién relacionada con su salud y a que no se produzcan accesos

a estos datos sin previa autorizacién amparada por la Ley.
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2. Derecho a que se respete lo maximo posible la intimidad del cuerpo en la pres-
tacion de atenciones sanitarias, debiendo ser razonable la presencia de personas (estu-

diantes, investigadores, etc.) que no colaboren directamente en las mismas.

3. Derecho a que se facilite el acompanamiento de los pacientes por un familiar o
persona de su confianza, excepto si es desaconsejable o incompatible con la prestacién
sanitaria.

En el proceso del parto, la mujer tendra derecho a que se facilite el acceso del futuro
padre u otra persona designada por ella a la sala de dilatacién y al paritorio, salvo cuan-

do las circunstancias clinicas no lo hagan aconsejable.

Los menores tendrdn derecho a estar acompafiados por sus padres, tutores o guarda-
dores, salvo que ello perjudique su tratamiento. En las mismas condiciones los incapaci-
tados tendrdn derecho a estar acompanados de los responsables de su guarda y

proteccion.

4.  Derecho a limitar la grabacién y difusién de imégenes, en los términos estable-
cidos en la normativa vigente. Cuando éstas permitan la identificacién del usuario como
destinatario de actuaciones sanitarias, deberd obtenerse la previa y expresa autorizacién

del mismo o de la persona que corresponda.

5. Derecho a la confidencialidad referida al patrimonio genético y a que dicha

informacién no sea utilizada para ningtin tipo de discriminacién individual o colectiva.

6. Derecho a la confidencialidad de los datos referidos a las creencias de los usua-
rios, a su filiacién, a su opcién sexual, al hecho de haber sido objeto de malos tratos y, en
general, de cuantos datos e informaciones puedan tener especial relevancia para la salva-
guarda de la intimidad personal y familiar. Todo ello sin perjuicio del posible levanta-
miento de la confidencialidad en cumplimiento de los deberes de comunicacién y
denuncia.

Derechos relativos a la informacién y participacién
Informacicn Asistencial:

1. Derecho a conocer, con motivo de cualquier actuacién en el ambito de su salud,

toda la informacién disponible, salvando los supuestos exceptuados por la legislacion.

2. Derecho a que se respete su voluntad de no ser informado excepto en los casos
determinados en la Ley. Este derecho comprender4 la posibilidad de designar a otra per-

sona para que reciba la informacién.

3. Derecho a que se informe al paciente y en su caso al representante legal o perso-

nas autorizadas por el mismo, de forma comprensible, veraz, adecuada y con antelacién
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suficiente, de modo que le ayude a tomar decisiones de acuerdo con su libre voluntad.
En el caso de los menores la informacién se proporcionard en un lenguaje adecuado a su
edad, madurez y estado psicolégico, en las condiciones que reglamentariamente se esta-

blezcan.

4. Derecho a conocer los lugares y horarios de informacién asistencial, asf como a
que estos extremos se encuentren documentados y visibles en los lugares destinados al
efecto.

5. Derecho a prohibir por escrito que se informe sobre su proceso a otras personas,
asf como a revocar también por escrito dicha prohibicién, sin perjuicio de los limites que
deriven de las previsiones contenidas en la legislacion relativa a medidas especiales en

materia de Salud Ptiblica, o cualquier otra que sea de aplicacién.

6. Derecho a que se le asigne un médico responsable de su proceso e integrador de
las actuaciones del equipo asistencial y, en su caso, un enfermero responsable del segui-
miento del plan de cuidados, asi como a conocer la identidad de los mismos. Ambos pro-
fesionales garantizaran la informacién asistencial al paciente, sin perjuicio de la
responsabilidad en el proceso de informacién de todos los profesionales que lo atienden

o le apliquen una técnica o procedimiento concreto.

Informacion Sanitaria y Epidemiologica.

7. Derecho a conocer los problemas sanitarios de la colectividad cuando impliquen
un riesgo para la salud publica o para su salud individual, asi como los programas y accio-

nes en materia de prevencion de la enfermedad y promocién y proteccién de la salud.

8. Derecho a recibir informacién sobre los servicios y unidades asistenciales dispo-

nibles, su calidad y los requisitos de acceso y uso de los mismos.

9. Derecho a la informacién previa correspondiente para elegir profesional sanita-

rio y centro en los términos y condiciones que reglamentariamente se establezcan.

10. Derecho a disponer de informacién sobre el coste econémico de las prestacio-

nes y servicios recibidos.

11.  Derecho a solicitar al centro, servicio o establecimiento la Guia de informacién
al usuario.

Reclamaciones y Sugerencias y Farticipacion:

12. Derecho a utilizar los procedimientos de reclamacién y sugerencia, incluso de
forma anénima, y a recibir respuesta razonada y por escrito en el plazo de 30 dias, con-
forme a lo previsto en el Decreto 40/2003, de 3 de abril.
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13.  Derecho a participar en las actuaciones del Sistema de Salud de Castilla y Leon
a través de los cauces previstos en el Decreto 48/2003, de 24 de abril, por el que se regu-

lan los ¢érganos de direccion y participacién del Sistema de Salud de Castilla y Leon.

Derechos relativos a la autonomia de la decisién

1. Derecho a elegir libremente, después de recibir la informacién adecuada, entre
las distintas opciones que para la aplicacién de un procedimiento de diagnéstico, pro-

noéstico o terapéutico le presente el profesional responsable.

2. Derecho a que conste por escrito el consentimiento otorgado antes de practicar
intervenciones quirdrgicas, procedimientos diagndsticos y terapéuticos invasivos y, en
general, procedimientos sanitarios que supongan riesgos e inconvenientes notorios y pre-
visibles, susceptibles de repercutir en la salud del paciente o del feto, si fuera el caso de

una mujer embarazada, asi como a obtener copia del documento.

3. Derecho a revocar libremente por escrito su consentimiento en cualquier

momento.

4. Derecho a negarse a recibir un procedimiento de diagnéstico, prondstico o tera-

péutico, excepto en los casos determinados en la Ley.

5. Derecho a manifestar anticipadamente decisiones sobre su propia salud en pre-
vision de una situacién de imposibilidad de expresarlas (instrucciones previas), y a revo-

carlas por escrito en cualquier momento.

6. Derecho a ser advertido de si los procedimientos de pronéstico, diagndstico y
terapéuticos que se le vayan a aplicar son de caracter experimental, se encuentran en pro-
ceso de validacién cientifica o pueden ser utilizados en un proyecto docente o de inves-
tigacién. Estos procedimientos no podran suponer, en ningtin caso, un peligro adicional

para la salud del paciente.

7. Derecho a disponer de preparaciones de tejidos o muestras biolégicas con el fin
de recabar la opinién de un segundo profesional o para garantizar la continuidad de la

asistencia en otro centro, servicio o establecimiento.

8. Derecho a oponerse a que los centros, servicios y establecimientos puedan con-
servar y utilizar tejidos o muestras biolégicas para fines licitos distintos a aquellos que

motivaron la biopsia o extraccién.

9. Derecho a una segunda opinién médica de acuerdo con la regulacién especifica

que a tal efecto se establezca.

10. Derecho a la libre eleccién de profesional sanitario y centro conforme a lo pre-

visto en la legislacién aplicable.
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Derechos de naturaleza prestacional

1. Derecho a las prestaciones y servicios de salud individual y colectiva, conforme a

lo previsto en la normativa vigente.

2. Derecho a que las prestaciones sanitarias de atencién especializada programadas
sean dispensadas dentro de unos plazos méaximos previamente definidos y conocidos, en

los términos y condiciones que se establezcan reglamentariamente.

3. Derecho a disponer de habitacion individual cuando las especiales circunstancias

del paciente lo precisen, conforme a lo que reglamentariamente se establezca.

Derechos relativos a la documentacién sanitaria

1. Derecho a que quede constancia de forma legible, por escrito o en soporte téc-

nico adecuado, de la informacién obtenida en todos sus procesos asistenciales.

2. Derecho de acceso a la historia clinica y a obtener copia de los datos que figuren

en la misma, en las condiciones previstas legalmente.

3. Derecho a preservar el anonimato del paciente cuando el acceso a la historia cli-
nica se produzca con fines judiciales, epidemiolégicos, de salud publica, de investigacion
o de docencia, separando los datos personales de los clinico-asistenciales, con las excep-

ciones previstas legalmente.

4. Derecho a que los centros sanitarios establezcan un mecanismo de custodia acti-

va y diligente de las historias clinicas.
5. Derecho a recibir un informe de alta una vez finalizado el proceso asistencial.

6. Derecho a que al usuario que lo solicite se le faciliten certificados acreditativos

de su estado de salud, de acuerdo con la legislacién vigente.

Derechos relativos a colectivos determinados

1. Sin perjuicio de los derechos relativos a la proteccién de la salud previstos en la
normativa vigente, los nifios, las personas mayores, las mujeres victimas de maltrato, los
drogodependientes, las personas que padecen enfermedades mentales, las que padecen
enfermedades crénicas e invalidantes, las personas con discapacidad fisica, psiquica o sen-
sorial y las que pertenecen a grupos especificos de riesgo, serdn objeto de actuaciones y
programas sanitarios especiales y preferentes en el Sistema de Salud de Castilla y Leén,
estableciéndose los mecanismos necesarios para garantizar la integracién funcional entre

las actuaciones de éste y las del Sistema de Accién Social.
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2. Los enfermos terminales, ademds de los derechos previstos en el Catélogo, serdn
titulares de los relativos a:
— El rechazo de tratamientos de soporte vital que alarguen innecesariamente el sufri-

miento.
— EI adecuado tratamiento del dolor y cuidados paliativos.

— La posibilidad de decidir la presencia de familiares y personas vinculadas en los

procesos que requieran hospitalizacion.

— La posibilidad de contar con habitacién individual si el paciente, la familia o per-
sona vinculada de hecho lo solicita, de acuerdo con lo que se establezca reglamentaria-

mente.

CATALOGO DE DEBERES

1. Deber de responsabilizarse de la propia salud de una forma activa.

2. Deber de asumir las propias decisiones sobre su salud, dejar constancia por escri-
to de las mismas y firmar el documento de alta voluntaria, conforme a las previsiones del

ordenamiento juridico.

3. Deber de respeto a las prescripciones generales de naturaleza sanitaria comunes a

toda la poblacién.

4. Deber de respeto a las medidas sanitarias adoptadas para la prevencién de ries-
gos, la proteccion de la salud y la lucha contra las amenazas a la salud publica, asi como

el de colaborar en la consecucién de los fines de tales medidas.

5. Deber de utilizacién adecuada de los recursos y prestaciones del Sistema de
Salud, actuando de forma diligente y responsable, para facilitar el acceso de todos a la

atencién sanitaria.

6. Deber de uso correcto de las instalaciones y servicios sanitarios, conforme a las
normas generales de utilizacién y las establecidas por los centros, servicios y estableci-

mientos.

7. Deber de mantener el respeto debido al personal de los centros, servicios y esta-

blecimientos, y a los otros pacientes, familiares y acompafantes.

8. Deber de facilitar los datos sobre su estado fisico o sobre su salud de manera leal
y verdadera, asi como el de colaborar en su obtencién, especialmente cuando sean nece-

sarios por razones de interés ptiblico o con motivo de la asistencia sanitaria.
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ANEXOII
CARTA DE DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS

Todas las actuaciones que se lleven a cabo en relacién con la salud estaran regidas por
los principios de maximo respeto a la personalidad y dignidad y de no discriminacién por
razén de nacimiento, edad, nacionalidad, raza, sexo, deficiencia o enfermedad, religion,

lengua, cultura, opinién o cualquier otra circunstancia personal, familiar o social.

Toda persona mayor de dieciséis afios o menor emancipada ha de considerarse capa-
citada, en principio, para recibir informacién y tomar decisiones acerca de su propia
salud. Asimismo, y sin perjuicio de lo anterior, habran de considerarse capacitados todos
los menores que, a criterio del médico responsable de la asistencia, tengan las condicio-

nes de madurez suficiente.

Aun cuando la capacidad se encuentre limitada, ha de garantizarse que la aportacién
de informacién y la participacién en la toma de decisiones sean las maximas posibles en
funcién de las facultades de la persona, sin perjuicio de que dicha capacidad deba ser

completada o sustituida, dependiendo del caso, por otra persona o institucién.

CATALOGO DE DERECHOS

Derechos relativos a la confidencialidad e intimidad

1. Derecho a la intimidad de las personas en las actuaciones sanitarias y a la confi-
dencialidad de la informacién relacionada con su salud y a que no se produzcan accesos

a estos datos sin previa autorizacién amparada por la Ley.

2. Derecho a que se respete lo maximo posible la intimidad del cuerpo en la pres-
tacion de atenciones sanitarias, debiendo ser razonable la presencia de personas (estu-

diantes, investigadores, etc.) que no colaboren directamente en las mismas.

3. Derecho a que se facilite el acompafiamiento de los pacientes por un familiar o
persona de su confianza, excepto si es desaconsejable o incompatible con la prestacién

sanitaria.

En el proceso del parto, la mujer tendrd derecho a que se facilite el acceso del futuro
padre u otra persona designada por ella, salvo cuando las circunstancias clinicas no lo

hagan aconsejable.

Los menores tendran derecho a estar acompanados por sus padres, tutores o guardado-
res, salvo que ello perjudique su tratamiento. En las mismas condiciones los incapacitados

tendrén derecho a estar acompafiados de los responsables de su guarda y proteccién.
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4. Derecho a limitar la grabacién y difusién de imdgenes, en los términos estable-
cidos en la normativa vigente. Cuando éstas permitan la identificacién del usuario como
destinatario de actuaciones sanitarias, deberd obtenerse la previa y expresa autorizacién

del mismo o de la persona que corresponda.

5. Derecho a la confidencialidad referida al patrimonio genético y a que dicha

informacién no sea utilizada para ningtin tipo de discriminacién individual o colectiva.

6. Derecho a la confidencialidad de los datos referidos a las creencias de los usua-
rios, a su filiacién, a su opcién sexual, al hecho de haber sido objeto de malos tratos y, en
general, de cuantos datos e informaciones puedan tener especial relevancia para la salva-
guarda de la intimidad personal y familiar. Todo ello sin perjuicio del posible levanta-
miento de la confidencialidad en cumplimiento de los deberes de comunicacién y

denuncia.

Derechos relativos a la informacién y a la presentacién de reclamaciones y suge-

rencias

1. Derecho a conocer, con motivo de cualquier actuacién en el dmbito de su salud,

toda la informacién disponible, salvando los supuestos exceptuados por la legislacién.

2. Derecho a que se respete su voluntad de no ser informado excepto en los casos
determinados en la Ley. Este derecho comprendera la posibilidad de designar a otra per-

sona para que reciba la informacién.

3. Derecho a que se informe al paciente y en su caso al representante legal o personas
autorizadas por el mismo, de forma comprensible, veraz, adecuada y con antelacién sufi-
ciente, de modo que le ayude a tomar decisiones de acuerdo con su libre voluntad. En el
caso de los menores la informacién se proporcionard en un lenguaje adecuado a su edad,

madurez y estado psicolégico, en las condiciones que reglamentariamente se establezcan.

4. Derecho a conocer los lugares y horarios de informacion asistencial, asi como a
que estos extremos se encuentren documentados y visibles en los lugares destinados al

efecto.

5. Derecho a prohibir por escrito que se informe sobre su proceso a otras personas,
asf como a revocar también por escrito dicha prohibicién, sin perjuicio de los limites que
derivan de las previsiones contenidas en la legislacién relativa a medidas especiales en

materia de Salud Pblica, o cualquier otra que sea de aplicacién.

6. Derecho a que se le asigne un médico responsable de su proceso e integrador de
las actuaciones del equipo asistencial y, en su caso, un enfermero responsable del segui-
miento del plan de cuidados, asi como a conocer la identidad de los mismos. Ambos pro-

fesionales garantizaran la informacién asistencial al paciente, sin perjuicio de la
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responsabilidad en el proceso de informacién de todos los profesionales que lo atienden

o le apliquen una técnica o procedimiento concreto.

7. Derecho a solicitar al centro, servicio o establecimiento la Guia de informacién

al usuario.

8. Derecho a utilizar los procedimientos de reclamacién y sugerencia, incluso de
forma anénima, y a recibir respuesta razonada y por escrito en el plazo de 30 dias, con-
forme a lo previsto en el Decreto 40/2003, de 3 de abril.

Derechos relativos a la autonomia de la decisién

1. Derecho a elegir libremente, después de recibir la informacién adecuada, entre
las distintas opciones que para la aplicacién de un procedimiento de diagnéstico, pro-

noéstico o terapéutico le presente el profesional responsable.

2. Derecho a que conste por escrito el consentimiento otorgado antes de practicar
intervenciones quirdrgicas, procedimientos diagnésticos y terapéuticos invasivos y, en
general, procedimientos sanitarios que supongan riesgos e inconvenientes notorios y pre-
visibles, susceptibles de repercutir en la salud del paciente o del feto, si fuera el caso de

una mujer embarazada, asi como a obtener copia del documento.

3. Derecho a revocar libremente por escrito su consentimiento en cualquier

momento.

4. Derecho a negarse a recibir un procedimiento de diagnéstico, pronéstico o tera-

péutico, excepto en los casos determinados en la Ley.

5. Derecho a manifestar anticipadamente decisiones sobre su propia salud en pre-
visién de una situacién de imposibilidad de expresarlas (instrucciones previas), y a revo-

carlas por escrito en cualquier momento.

6. Derecho a ser advertido de si los procedimientos de prondstico, diagnéstico y
terapéuticos que se le vayan a aplicar son de cardcter experimental, se encuentran en pro-
ceso de validacién cientifica o pueden ser utilizados en un proyecto docente o de inves-
tigacion. Estos procedimientos no podran suponer, en ningtin caso, un peligro adicional

para la salud del paciente.

7. Derecho a disponer de preparaciones de tejidos o muestras biolégicas con el fin
de recabar la opinién de un segundo profesional o para garantizar la continuidad de la

asistencia en otro centro, servicio o establecimiento.

8. Derecho a oponerse a que los centros, servicios y establecimientos puedan con-
servar y utilizar tejidos o muestras biolégicas para fines licitos distintos a aquellos que

motivaron la biopsia o extraccién.
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Derechos relativos a la documentacién sanitaria

1. Derecho a que quede constancia de forma legible, por escrito o en soporte téc-

nico adecuado, de la informacién obtenida en todos sus procesos asistenciales.

2. Derecho de acceso a la historia clinica y a obtener copia de los datos que figuren

en la misma, en las condiciones previstas legalmente.

3. Derecho a preservar el anonimato del paciente cuando el acceso a la historia cli-
nica se produzca con fines judiciales, epidemiolégicos, de salud publica, de investigacién
o de docencia, separando los datos personales de los clinico-asistenciales, con las excep-

ciones previstas legalmente.

4. Derecho a que los centros sanitarios establezcan un mecanismo de custodia acti-

va y diligente de las historias clinicas.
5. Derecho a recibir un informe de alta una vez finalizado el proceso asistencial.

6. Derecho a que al usuario que lo solicite se le faciliten certificados acreditativos

de su estado de salud, de acuerdo con la legislacién vigente.

Derechos relativos a colectivos determinados

1. Sin perjuicio de los derechos relativos a la proteccién de la salud previstos en la
normativa sanitaria, los nifios, las personas mayores, las mujeres victimas de maltrato, los
drogodependientes, las personas que padecen enfermedades mentales, las que padecen
enfermedades crénicas e invalidantes, las personas con discapacidad fisica, psiquica o sen-
sorial y las que pertenecen a grupos especificos de riesgo, ostentaran aquellos otros reco-

nocidos en sus respectivas normas sectoriales.

2. Los enfermos terminales, ademds de los derechos previstos en el Catdlogo, serdn

titulares de los relativos a:

— Bl rechazo de tratamientos de soporte vital que alarguen innecesariamente el sufri-

miento.
— El adecuado tratamiento del dolor y cuidados paliativos.

— La posibilidad de decidir la presencia de familiares y personas vinculadas en los

procesos que requieran hospitalizacion.

CATALOGO DE DEBERES

1. Deber de responsabilizarse de la propia salud de una forma activa.
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2. Deber de asumir las propias decisiones sobre su salud, dejar constancia por escri-
to de las mismas y firmar el documento de alta voluntaria, conforme a las previsiones del

ordenamiento juridico.

3. Deber de respeto a las prescripciones generales de naturaleza sanitaria comunes a

toda la poblacién.

4. Deber de respeto a las medidas sanitarias adoptadas para la prevencién de ries-
gos, la proteccion de la salud y la lucha contra las amenazas a la salud publica, asi como

el de colaborar en la consecucién de los fines de tales medidas.

5. Deber de uso correcto de las instalaciones y servicios sanitarios, conforme a las
normas generales de utilizacién y las establecidas por los centros, servicios y estableci-

mientos.

6. Deber de mantener el respeto debido al personal de los centros, servicios y esta-

blecimientos, y a los otros pacientes, familiares y acompafantes.

7. Deber de facilitar los datos sobre su estado fisico o sobre su salud de manera leal
y verdadera, asi como el de colaborar en su obtencién, especialmente cuando sean nece-

sarios por razones de interés ptiblico o con motivo de la asistencia sanitaria.
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ACUERDO de 15 de noviembre de 2001, por el que se aprueba la
creacion del Consorcio Agencia para la Calidad del Sistema
Universitario de Castilla y Leon”, asi como sus Estatutos.

(B.O.C.yL. n.° 226, de 21 de noviembre de 2001)

Uno de los objetivos prioritarios de la ordenacion del Sistema Universitario en Cas-
tilla y Leon es la consecucién de la maxima calidad en la prestacién de los servicios que
éste ofrece a la sociedad. Para lograr su consecucién es necesario dotar a los estamentos
responsables de gobernar y gestionar las Universidades de Castilla y Le6n de los instru-
mentos necesarios para evaluar la calidad docente e investigadora, para iniciar programas
de mejora y para hacer rentables, en dltimo término, los recursos disponibles y el esfuer-

zo inversor a cargo de los presupuestos ptblicos.

El establecimiento de un nuevo modelo de financiacién universitaria, en el que se
consideraré la evaluacién de la calidad de los servicios que prestan las universidades, la
aprobacién de los nuevos planes de estudios, la programacién universitaria en su doble
vertiente de reordenacion de la oferta existente y de la implantacién de las nuevas ense-
fianzas, hacen necesario disponer de un sistema objetivo y riguroso de evaluacién del fun-

cionamiento del sistema universitario considerado globalmente.

El Consejo de Universidades en su Pleno de 18 de diciembre de 2000 acordé pro-
mover la participacién de las Comunidades Auténomas en el desarrollo y gestién del pro-
ximo Plan de Calidad de las Universidades, propiciando la creacién de entidades
autonémicas dedicadas a tal fin, y el objeto de crear una Red de Agencias de la Calidad

Universitaria coordinada por el Consejo de Universidades.

El 21 de mayo de 2001 se firmé el Convenio de colaboracién entre la Consejeria de
Educacién y Cultura de la Junta de Castilla y Le6n y las Universidades de Burgos, Leén,
Salamanca y Valladolid, previo a la creacién del Consorcio “Agencia para la Calidad del

Sistema Universitario de Castillay Leén”.

Por todo esto, con el reto de mejorar la calidad de los servicios universitarios, bajo la
figura juridica de un consorcio administrativo, se crea la “Agencia para la Calidad del Sis-
tema Universitario de Castilla y Leén”, se definen sus objetivos y funciones y se deter-

mina la estructura minima necesaria que la conforma.

La “Agencia para la Calidad del Sistema Universitario de Castilla y Leén” debe ser un

instrumento titil, no sélo para impulsar e implementar medidas de calidad y de evalua-
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cién continuada en las universidades, sino también para promover acciones formativas en
materia de calidad y recoger y canalizar un flujo constante de informacién entre la uni-
versidad y sus clientes y usuarios, que posibilite un conocimiento més grande de sus nece-
sidades y demandas, y también que contribuya a obtener fechas y criterios para mantener
el sistema universitario castellano y leonés, en todo su alcance, permanentemente actua-

lizado y adaptado a las necesidades cambiantes.

Con el soporte del Consorcio, cada universidad debe establecer sus objetivos de cali-

dad, su programa operativo, y los procesos de andlisis y control que considere oportunos.

Los resultados que se obtengan deben poder ser conocidos y evaluados por la propia
universidad y por el Consorcio, mediante los indicadores de calidad efectivos y objetiva-

bles que éste disetie.

La “Agencia para la Calidad del Sistema Universitario de Castilla y Le6n” debe dis-
frutar de la independencia necesaria para poder llevar a cabo sus objetivos, con el méxi-
mo rigor y con pleno respeto a la autonomia universitaria, y para hacer posible, en los
ambitos que se determinen, la participacién de los agentes sociales. Asimismo, también
debe proporcionar los elementos de coordinacién necesarios con el fin de que las univer-

sidades se propongan objetivos y programas de calidad comunes.

En su virtud, a propuesta del Consejero de Educacion y Cultura, previa deliberacién
del Consejo de Gobierno de la Junta de Castilla y Ledn, en su reunién del dia 15 de
noviembre de 2001

ACUERDA:

Primero.—Aprobar la creacién del Consorcio “Agencia para la Calidad del Sistema
Universitario de Castilla y Leén”, asi como sus Fstatutos cuyo texto se inserta como

Anexo del presente Acuerdo.

Segundo.-E1 Consorcio “Agencia para la Calidad del Sistema Universitario de Casti-
llay Leon” tendra personalidad juridica propia y plena capacidad de obrar para el cum-

plimiento de sus fines y se regird por lo dispuesto en sus Fstatutos.

Tercero.—1.os miembros del Consejo de Direccién de la “Agencia para la Calidad del
Sistema Universitario de Castilla y Le6n” por parte de la Administraciéon de la Comuni-
dad de Castilla y Le6n serdn el Consejero de Educacion y Cultura, que actuara como Pre-
sidente, el Coordinador General de Educacion, el Director General de Universidades e
Investigacion, el Director General de Calidad de los Servicios y el Tesorero General de la

Consejerfa de Economia y Hacienda.
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Cuarto.-La aportacién de la Junta de Castilla y Le6n para el inicio de las actividades

del Consorcio serd de sesenta mil ciento un euros con veintitin céntimos de euro

(60.101,21 €/10.000.000 ptas.).

Quinto.~Facultar al Consejero de Educacién y Cultura para formalizar el acto cons-
titutivo del Consorcio y para cuantos actos de aplicacién y desarrollo del mismo sean

necesarios.

Contra el presente Acuerdo, que pone fin a la via administrativa, cabe interponer
potestativamente recurso de reposicién en el plazo de un mes ante la Junta de Castilla y
Leén o bien directamente recurso contencioso-administrativo ante la Sala de lo Conten-
cioso-Administrativo del Tribunal Superior de Justicia de Castilla y Le6n, en el plazo de
dos meses. Ambos plazos se computaran a partir del dia siguiente al de su publicacién en
el “Boletin Oficial de Castilla y Leén”.

ANEXO

ESTATUTOS DEL CONSORCIO “AGENCIA PARA LA CALIDAD
DEL SISTEMA UNIVERSITARIO DE CASTILLA Y LEON”

Articulo 1.°~Entidades que integran el Consorcio.

1. Con la denominacién de “Agencia para la Calidad del Sistema Universitario de
Castillay Lesn” se constituye un Consorcio con la participacién de la Administracién de
la Comunidad de Castilla y Leon, a través de 1la Consejeria de Educacion y Cultura, Con-
sejerfa de Presidencia y Administracién Territorial, Consejerfa de Economia y Hacienda,
junto con la Universidad de Burgos, la Universidad de Leén, la Universidad de Sala-

manca y la Universidad de Valladolid.

2. Se podra ampliar el nimero de socios del Consorcio con la admisién de entida-
des publicas o privadas sin dnimo de lucro que persigan fines de interés general concu-
rrentes con los de las entidades consorciadas, que deseen colaborar con dichas finalidades
y efectuar las aportaciones o prestar sus servicios en orden a la consecucién de los objeti-
vos. El acuerdo de admisién de los nuevos miembros requerird la mayoria que prevé el

articulo 16.3 de estos Estatutos.

Articulo 2.°-Personalidad y capacidad juridica.

El Consorcio “Agencia para la Calidad del Sistema Universitario de Castilla y Leon”
es una entidad de derecho ptblico, voluntario e indefinido, dotada de personalidad juri-
dica plena e independiente de la de sus miembros, con la plena capacidad juridica y de

obrar.
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Articulo 3.°~Régimen juridico.

La Agencia se somete al derecho ptiblico, y se regird por estos Estatutos y por las dis-

posiciones legales de cardcter general que le sean de aplicacién.

Articulo 4.°- Sede.

El Consorcio tendrd su sede en Valladolid y su domicilio social se determinar4 en el

acto de constitucién del mismo.

Articulo 5.°~Objetivos.

1. La “Agencia para la Calidad del Sistema Universitario de Castillay Le6n” es una
entidad que, junto con los Gabinetes de Calidad propios de cada Universidad, desarro-
llard y colaboraré en las iniciativas regionales, nacionales e internacionales de calidad uni-

versitaria.

2. La “Agencia para la Calidad del Sistema Universitario de Castilla y Leén” tiene
como objetivos el desarrollo de un sistema de calidad mediante la evaluacién del Sistema
Universitario de Castilla y Leon, el andlisis de sus resultados y la propuesta de medidas
de mejora de la calidad de los servicios que presten las universidades publicas de Castilla

y Leén, asi como otras instituciones receptoras de sus servicios.

Articulo 6.°- Actuaciones.

1. La “Agencia para la Calidad de las Universidades ptiblicas de Castilla y Leon”,
con el fin de dar cumplimiento a los objetivos contemplados en el articulo anterior,

podrdn efectuar las actuaciones siguientes:

a) Promover acciones formativas en materia de calidad a través de talleres de forma-

cién, cursos y otros.

b) Impulsar el intercambio de experiencias y crear un marco de reflexién y el deba-

te mediante organizacién de jornadas de trabajo con otras agencias.

¢) Analizar la oferta educativa universitaria y su adecuacion a la demanda y evaluar
el impacto y los resultados de la reforma y modificaciones de los planes de estudio, asi

como su grado de experimentalidad.

d) Determinar y regular las condiciones que deben cumplir los centros, titulaciones
y departamentos para el reconocimiento de la garantia de la calidad, acreditando su cum-

plimiento.

e) Efectuar evaluaciones de la actividad de la docencia impartida por el profesorado,

en las universidades.
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f) Realizar evaluaciones de la calidad de la investigacion que se efecttia desde los
departamentos e institutos universitarios y valorar su incidencia en el desarrollo del sis-

tema de ciencia y tecnologia.

g) Analizar la adecuacion y uso de las infraestructuras destinadas a las ensefianzas

universitarias.

h) Analizar el nivel de eficacia y eficiencia de la gestion de los recursos de las uni-

versidades y de sus centros, asi como de la organizacién docente y administrativa.
i) EHstudiar el nivel de eficacia y eficiencia en la prestacién de los servicios.

j) Elaborar informes de los sistemas de educacién superior de otros paises y sus

modalidades de mejora.

k) Analizar la relacién efectiva entre las universidades y los sectores econémicos y

productivos y su incidencia en estos dmbitos.

1) Realizar estadisticas y transmitir a la sociedad resultados y propuestas de mejora a

través de publicaciones especificas.
m) Cualquier otra que se le encargue en relacién con su ambito propio de actuacién.

2. Como resultado de su actividad, el Consorcio deberd emitir informes y propues-
tas en relacién con la adecuacién del Sistema Universitario de Castilla y Leén a las
demandas sociales y a las necesidades educativas, proponer a la Consejerfa de Educacion
y Cultura y a las Universidades, en sus respectivos 4mbitos de competencias, las medidas
de mejora de la calidad en el sistema universitario y en el funcionamiento de los érganos
de las universidades; hacer el seguimiento de la aplicacién de estas medidas por los 6rga-

nos competentes y evaluar sus resultados y su impacto.

Articulo 7.°-Programa de actividades.

1. E1 Consorcio actia en ejecucién del programa de actividades que apruebe su
Consejo de Direccion, o a requerimiento de la Consejeria de Educacion y Cultura, a tra-
vés de la Direccion General de Universidades e Investigacion, o de las Universidades

ptiblicas de Castilla y Ledn, en todo aquello que se le encomiende.

2. La participacién de las universidades en las actuaciones que se propongan desde
el Consorcio serd voluntaria y requerira el consentimiento explicito del Rector o persona

en quien delegue.

3. Las actuaciones del Consorcio pueden ser extensivas al andlisis o evaluacién de
las necesidades o demandas que determinen sectores empresariales o de produccién, si asi
lo acuerda el Consejo de Direccién, a peticion de la entidad publica o privada que soli-

cite sus servicios, siempre que las evaluaciones solicitadas sean de interés, a los efectos de
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adaptar la oferta de los servicios que prestan las universidades a las necesidades cambian-

tes de la sociedad.

Articulo 8.°~Informacién y confidencialidad.
1. Los informes del Consorcio seran ptiblicos.

2. Para el ejercicio de sus funciones, el Consorcio podr4 pedir a las universidades y
a la Consejerfa de Educacion y Cultura la informacién necesaria y tener acceso a la docu-
mentacién existente, sin perjuicio del régimen de proteccién de la confidencialidad de la
informacién de cardcter personal. Asimismo, la base de datos del Consorcio podrd ser
consultada por dichas instituciones y por organismos externos al mismo, en los términos

que el Consejo de Direccién del Consorcio acuerde.

3. Alinicio de un proceso de evaluacioén se determinaran las condiciones de publi-
cidad, sin resultar posible que éstas puedan ser modificadas en funcién de los resultados

y conclusiones obtenidas en dicha evaluacion.

4. En el ejercicio de las funciones que tienen atribuidas por estos Estatutos, los
6rganos del Consorcio y los técnicos internos o externos que efectden las correspondien-
tes evaluaciones deben preservar la confidencialidad de los datos de la informacién y de

la documentacién que utilicen y del resultado de las evaluaciones.

Articulo 9.°~Medios personales y materiales.

1. El Consorcio podré contar con una plantilla propia de personal funcionario y/o
laboral, o bien adscribir, mediante las férmulas legales oportunas, a personal funcionario

de cualquiera de las Administraciones consorciadas.

2. El Consorcio podra contar con el soporte de expertos o de asesores externos.

Articulo 10.°~Colaboracién.

1. La “Agencia para la Calidad del Sistema Universitario de Castilla y Leén” podra
cooperar, de acuerdo con los criterios de actuacién que se aprueben por el Consejo de
Direccién y dentro de sus disponibilidades presupuestarias, con las actuaciones y progra-
mas de evaluacién y calidad de caracter regional, nacional e internacional que se efectien
en esta materia; Coordinarse e intercambiar informacién con otras Agencias, unidades u
organismos de evaluacion, tanto nacionales como internacionales, que tengan atribuidas

competencias o funciones en este mismo dmbito de actuacién.

2. El Consorcio podra proponer actuaciones encaminadas a impulsar la colabora-
cién entre las universidades y las empresas, sus centros y unidades de investigacién u otras

instituciones publicas y privadas.
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Articulo 11.°~-Memoria.

La “Agencia para la Calidad del Sistema Universitario de Castilla y Leén” debera ela-
borar una Memoria anual de sus actividades, que se tramitard a todas las entidades con-

sorciadas para su conocimiento.

Articulo 12.°-Organos de Gobierno.

La “Agencia para la Calidad del Sistema Universitario de Castilla y Le6n” se estruc-
tura en los siguientes 6érganos de gobierno:

a) El Consejo de Direccion.

b) El Presidente del Consejo de Direccion.

¢) El Director de la Agencia.

Articulo 13.°-FE1 Consejo de Direccién.

1. El Consejo de Direccién es el 6rgano superior del Consorcio y estard formado
por los siguientes miembros:

a) El Presidente del Consejo de Direccion.

b) Los vocales siguientes:

— Los Rectores de las Universidades que forman parte del Consorcio.

— Los Presidentes de los Consejos Sociales de las universidades consorciadas.

- El Coordinador General de Educacién.

— El Director General de Universidades e Investigacion.

— Bl Director General de Calidad de los Servicios.

El1 Tesorero General de la Consejeria de Economia y Hacienda.

— El Director de la Agencia.

Todos los miembros podran delegar su asistencia en otra persona, expresamente y

para cada sesién.

2. Los miembros del Consejo de Direccién cesardn en el momento en que pierdan

la condicién por la que han sido nombrados.

3. Asistira a las sesiones del Consejo de Direccién, con voz pero sin voto, el Secre-
tario.

Articulo 14.°-El Secretario del Consejo de Direccién.

1. E1Consejo de Direccion propondra al Presidente el nombramiento de un Secre-

tario, que serd funcionario de cualquiera de las entidades consorciadas.
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2. Corresponde al Secretario levantar las Actas de las sesiones del Consejo de Direc-
cién, que firmar4 con el visto bueno del Presidente, emitir4 las certificaciones pertinen-

tes y efectuara el resto de funciones propias de los secretarios de los 6rganos colegiados.

Articulo 15.°~Funciones del Consejo de Direccién.

Corresponden al Consejo de Direccion las funciones siguientes:

a) Aprobar la programacién anual de actuacion, de acuerdo con las propuestas de la
administracién educativa y de las respectivas universidades.

b) Aprobar la metodologia de evaluacion a aplicar y las modificaciones y perfeccio-
namiento que progresivamente considere conveniente incorporar.

¢) Aprobar los informes sobre los resultados de las actuaciones efectuadas y la memo-
ria anual de las actividades del Consorcio.

d) Aprobar el presupuesto del Consorcio, asi como el balance y la cuenta de resultados.

e) Aprobar, si procede, los reglamentos de orden interno, de gestién presupuestaria

y de funcionamiento de las diversas actividades y programas que realice el Consorcio.

f) Los acuerdos de adquisicién, de alienacién y de gravamen, de los bienes inmue-

bles y muebles que pasen a integrar el patrimonio del Consorcio.
g) Aprobar los proyectos de obras, instalaciones y servicios.
h) Acordar las operaciones de crédito y los contratos de tesoreria.

i) Aprobar las variaciones presupuestarias de habilitacién y suplemento de crédito,
durante el ejercicio econémico en funcién de los derechos reconocidos en favor del Con-

sorcio. De otro modo, se necesitard la autorizacién de las entidades consorciadas.

j)  Determinar los criterios de ordenacién de pagos, y fijar las funciones del Director
en cuanto a la gestién econémica del Consorcio, no expresamente atribuidas por los pre-
sentes Fstatutos.

k) Fijar las retribuciones, si a ello hubiere lugar, tanto del Director como del resto

del personal del Consorcio.

1) En relacién con el personal del Consorcio, corresponde al Consejo de Direccion
la determinacién de las posibles soluciones previstas en el articulo 9.1 de los presentes
Estatutos.

m) Tomar la decisién de emprender todo tipo de acciones, recursos y reclamaciones

judiciales y administrativas, en defensa de los derechos y los intereses del Consorcio.

n) Adoptar las medidas adecuadas para la mejor organizacién y funcionamiento del

Consorcio.

o) Aprobar la admisién de nuevos miembros en el Consorcio asi como la modifica-

cién de sus Estatutos, de acuerdo con lo que se prevé en el articulo 16.3 de los mismos.
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p) Designar, en caso de disolucién del Consorcio, a la Comisién liquidadora.

q) Acordar las condiciones de separacién de alguno de sus miembros segtin lo pre-

visto en el articulo 26 de estos Estatutos.

t)  Acordar los precios por la prestacién de los servicios que ofrece el Consorcio y

que deben ser remunerados.
s) Proponer el nombramiento y el cese del Director de la Agencia.

t) Aprobar la plantilla propia de personal funcionario y/o laboral del Consorcio, o
bien acordar la adscripcién, mediante las férmulas legales oportunas, de personal funcio-

nario de cualquiera de las Administraciones consorciadas.

u) Cualesquiera otras funciones no atribuidas expresamente en los restantes 6rganos

de gobierno del Consorcio.

Articulo 16.°~Funcionamiento.

1. El Consejo de Direccién se reunird:
a) En sesién ordinaria, una vez cada semestre.

b) En sesi6n extraordinaria siempre que lo convoque su Presidente por iniciativa

propia o a instancia de cuatro de sus miembros.

2. En relacion con el quérum, se estard a lo dispuesto en el articulo 26 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y

del Procedimiento Administrativo Comudn.

3. Los acuerdos se adoptardn por mayoria de votos, salvo la admisién de nuevos
miembros en el Consorcio, la modificacién de Estatutos y la disolucién del Consorcio,
que requeriré el acuerdo expreso de las dos terceras partes de las entidades que compo-

nen el Consorcio.

No se podran tomar acuerdos validos respecto de los nuevos asuntos no incluidos en
el orden del dia, a menos que en la reunién estén presentes todos los miembros del Con-

sejo y lo consientan expresamente.

4. El Consejo de Direccién puede actuar en Pleno o en Comision Permanente. La
Comisién Permanente tendra la composicién y funciones que determine y le sean atri-
buidas por el Consejo de Direccién, de entre las que sehalan los apartados g), i), 1) y m)

del articulo 15 de los presentes Estatutos.

Articulo 17.°-El Presidente del Consejo de Direccién.

1. El Presidente del Consejo de Direccién serd el Consejero de Educacion y Cultu-

ra o persona en quien delegue.
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2. Corresponden al Presidente del Consejo de Direccién las funciones siguientes:
a) La representacion general del Consorcio.

b) Convocar, presidir, suspender y levantar las sesiones del Consejo y fijar el orden

del dia, asi como dirigir las deliberaciones y decidir los empates con su voto de calidad.

¢) Supervisar las actividades del Consorcio y elevar al Consejo de Direccién la

documentacién y los informes que considere pertinentes.
d) Nombramiento y/o contratacién del Director de la Agencia.

e) Nombramiento del Secretario del Consejo de Direccién, a propuesta de dicho

Consejo.

3. En caso de vacante, ausencia o enfermedad del Presidente, la suplencia se reali-

zard a favor del Coordinador General de Educacién.

Articulo 18.°-El Director de la Agencia.

1. El1 Director de la “Agencia para la Calidad del Sistema Universitario de Castilla
y Le6n” podrd ser un funcionario de las Administraciones consorciadas, en cuyo caso serd
nombrado por el Presidente del Consorcio, a propuesta del Consejo de Direccién, o bien

mantener una relacién juridica con el Consorcio de cardcter laboral.

En todo caso, la seleccién del Director se realizard conforme a los principios de publi-

cidad, concurrencia, igualdad, mérito y capacidad.

2. Corresponden al Director de la Agencia las siguientes funciones:
a) Ejecutar y hacer cumplir los acuerdos del Consejo de Direccién.

b) Presentar en el Consejo de Direccién las propuestas de organizacién y funciona-

miento de las diversas actividades y programas que promueva el Consorcio.

¢) Dirigir, organizar, gestionar las actividades del Consorcio, de acuerdo con las

directrices del Consejo de Direccién.

d) Informar al Consejo de Direccion del desarrollo de las actividades y programas del
Consorcio, elaborar la memoria anual y presentarla al Consejo, asi como ejercer las fun-

ciones que le sean encomendadas o delegadas por ésta.

e) Elaborar y elevar el proyecto de presupuesto anual y sus modificaciones, a los efec-

tos de su examen vy, si procede, de su aprobacién por el Consejo de Direccion.

f) Desarrollar la gestién econémica conforme el presupuesto aprobado y las bases de

ejecucion.
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g) Administrar el patrimonio del Consorcio, de acuerdo con las directrices del Con-
sejo de Direccién, y en el marco de las delegaciones que en esta materia le sean efectua-
das por dicho Consejo. Velar por la conservacioén y el mantenimiento de las instalaciones

y del equipamiento del Consorcio.

h) Formalizar los contratos de personal, asi como los despidos. Dirigir y gestionar el

personal propio o adscrito del Consorcio.
i) Velar por la mejora y la calidad de los métodos de trabajo.

j) Informar al Presidente del Consejo de Direccién de todo lo necesario para el ade-
cuado ejercicio de sus funciones y formular las propuestas que considere adecuadas para

el buen funcionamiento del Consorcio.

k) Cualesquiera otras funciones que le sean expresamente encargadas o delegadas por

el Consejo de Direccién en los términos previstos en estos Estatutos.

Articulo 19.°-El Interventor.

El Consorcio dispondra de un Interventor a quien corresponderdn funciones de con-
trol y fiscalizacién de la gestion econdémica, financiera, presupuestaria y de contabilidad

del Consorcio.

Articulo 20.°~Consejo Asesor.

La “Agencia para la Calidad del Sistema Universitario de Castilla y Leén” podrd con-
tar con un Consejo Asesor, con la composicion y funciones que se acuerden por el Con-

sejo de Direccion.

Articulo 21.°~Patrimonio.

1. Constituyen el patrimonio del Consorcio los bienes y derechos que aporten las
entidades consorciadas, y los bienes y derechos que adquiera o reciba por cualquier titu-
lo, y que deben quedar reflejados en el correspondiente inventario, que serd aprobado por

el Consejo de Direccion.

2. Los bienes del Consorcio serdn de dominio piblico y/o patrimoniales, segin
estén o no afectados a un servicio publico.

Articulo 22.°-Financiacién.

Para 1a realizacién de sus objetivos, el Consorcio contara con los recursos siguientes:
a) Las aportaciones que efecttien las entidades consorciadas.

b) Las subvenciones, ayudas y donaciones que reciba.
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¢) El rendimiento de los servicios que preste.
d) Las aportaciones de los usuarios en contraprestacion de los servicios que reciben.

e) Los créditos que se obtengan y los productos de su patrimonio.

)
f) Cualesquiera otras que legalmente le puedan corresponder.

Articulo 23.°~Presupuesto.

1. El presupuesto anual de ingresos y de gastos debera aprobarse por el Consejo de
Direccién antes del 31 de diciembre de cada afio, con el fin de aplicarlo en el ejercicio

econdémico siguiente.

2. El presupuesto se ajustara a la estructura presupuestaria propia de toda Adminis-

tracién Publica.

Articulo 24.°-Contabilidad y control econémico.

1. En materia de control econémico serd de aplicacién al Consorcio lo que dispo-
ne la Ley 7/1986, de 23 de diciembre, de la Hacienda de la Comunidad de Castilla y
Leon, para lo cual, el Consejo de Direccién establecer4 el sistema de control interno de
todos los actos y documentos de los que puedan derivar derechos y obligaciones de con-

tenido econémico, de acuerdo con dicha normativa.
Asimismo estard sujeto al control externo del Tribunal de Cuentas.

2. El Consejo de Direccién aprobard un reglamento de gestién presupuestaria del

Consorcio.

Articulo 25.°~Régimen de impugnacion de los actos.

Los actos del Consorcio estdn sujetos al derecho administrativo y se impugnaran ante

la Jurisdiccion Contencioso-Administrativa.

Articulo 26.°~Disolucién.

1. E1 Consorcio se disolvera por acuerdo expreso de dos terceras partes de las enti-

dades que la integran, o por imposibilidad legal de cumplir sus objetivos.

2. La propuesta de disolucién serd elevada a la Junta de Castilla y Leén, para su

aprobacién, si procede.

3. El acuerdo de disolucién del Consorcio determinara la correspondiente liquida-
cién de los bienes y la reversién de las obras e instalaciones aportadas por las entidades

consorciadas.
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Articulo 27.°-Separacién de los miembros del Consorcio.

1. La separacién de alguno de los miembros del Consorcio podra realizarse con el
preaviso de seis meses, siempre que no resulten perjudicados los objetivos del Consorcio,
en cuyo supuesto debera establecerse el compromiso y la fecha de separacién de la enti-

dad consorciada.

2. Laentidad que se separe debe estar al corriente de sus compromisos anteriores y
garantizar la liquidacién de las obligaciones que haya contraido hasta el momento de la

separacion.

3. Las liquidaciones parciales que corresponda efectuar, a instancias de la entidad
que se separa, se efectuardn siguiendo las mismas normas que las establecidas en el

articulo 31 de estos mismos Estatutos.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera.—En todo lo que no se prevea en estos Estatutos, el Consejo de Direccién
y el Consejo Asesor ajustaran su funcionamiento a lo que establece la Ley 3/2001,
del Gobierno y de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén y en lo que
proceda la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Adminis-
traciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comtin, para los 6rganos

colegiados.

Segunda.—E1 Consejo de Direccién del Consorcio se ha de constituir en el término de
dos meses a contar desde la fecha de publicacién de estos Estatutos en el “Boletin Oficial
de Castillay Leon”.

Tercera.-E1 Consejo de Direccion de la “Agencia para la Calidad del Sistema Univer-
sitario de Castilla y Leén”, una vez constituido, tendrd un plazo méximo de 6 meses para

poner en funcionamiento el Consorcio.

DISPOSICION FINAL

Los presentes Estatutos entrardn en vigor al dfa siguiente de su publicacién en el
“Boletin Oficial de Castillay Leon”.
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ORDEN EDU/1057/2003, de 13 de agosto, por la que se regula el
desarrollo de Experiencias de Calidad en centros y servicios edu
cativos no universitarios sostenidos con fondos ptblicos de Casti
1la y Le6n durante el curso 2003/2004, y por la que se establece el
procedimiento de seleccion de las mejores Experiencias de Calidad
realizadas durante el curso 2002/2003.

(B.O.C. y L. n.° 160, de 20 de agosto de 2003)

El Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios de la Administracién de la Comu-
nidad de Castilla y Leén, aprobado por Decreto 46/2000, de 9 de marzo y prorrogado
hasta el 31 de diciembre de 2003 por Decreto 133/2002, de 26 de diciembre, establece
las lineas estratégicas para conseguir una Administracién 4gil y eficaz que sitte al ciuda-
dano en el centro de todo Servicio Publico. Asume el Modelo de Excelencia de 1a EFQM
en cuanto referente tedrico, con clara vocacién cientifica y humanista, y su metodologia
de autoevaluacién para las organizaciones publicas, como proceso bésico en la busqueda

de la Mejora Permanente.

En el ambito de la Educacién no universitaria, el articulo 2 del Decreto 79/2003, de
17 de julio, por el que se establece la estructura organica de la Consejeria de Educacion,
aparece como nuevo centro directivo la Direccién General de Coordinacion, Inspeccion
y Programas Educativos, a quien, en el articulo 10, se le atribuye la gestién de las com-
petencias de la Consejerfa en materia de inspeccién educativa, calidad, participacién edu-
cativa, evaluacion, estadistica, documentacién, Sistema Integrado de Gestién de la

Informacién y supervisién del desarrollo periférico de los programas educativos.

Ambos referentes normativos, constituyen las bases sobre los cuales ordenar y regular

la gestion de la Calidad para el servicio ptiblico no universitario en nuestra Comunidad.

La sociedad del conocimiento y las nuevas teorias acerca de la organizacién inteli-
gente, que aprende de su practica, han dimensionado el concepto de Calidad incorpo-

rando los retos del contexto actual como oportunidades de mejora.

El concepto de Excelencia, en cuanto aspiracién méxima de toda organizacion, defi-
ne un nuevo horizonte sustentado en los siguientes principios: la orientacién hacia los
resultados, la orientacién hacia el usuario, liderazgo y coherencia en los objetivos, gestién
por procesos y hechos, desarrollo e implicacién de las personas, aprendizaje, innovacién

y mejora continuas, desarrollo de alianzas y responsabilidad.
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Desde estas bases, la Gestion de Calidad aplicada a la Educacién, es una estrategia que
integra a los recursos, las personas y los procesos de la organizacién educativa poniendo
especial énfasis en buscar, de una forma equilibrada, la satisfaccién de las necesidades y
expectativas de todos los grupos que participan en ella, familias, alumnos, personal

docente y no docente y entorno social.

El punto de partida para aplicar modelos y generar practicas de calidad estd en la auto-
evaluacién, como proceso interno de reflexién, que da lugar a un diagnéstico de los proce-

sos clave en los que el profesorado y la comunidad educativa se comprometen a mejorar.

Este ciclo se completa con el disenio y ejecucion de Planes de Mejora. Su evaluacién

serd el nuevo punto de partida en la espiral de Mejora Permanente.

En el desarrollo de estos ciclos, la evaluacién externa y las estrategias de acreditacién
se convierten en procesos que, por una parte, retroalimentan el sistema y, por otra, reco-

nocen los esfuerzos y logros de las personas y los centros educativos.

Los resultados conseguidos por el satisfactorio desarrollo de Planes que acometen
lineas prioritarias establecidas por la Consejeria de Educacién en ediciones anteriores,
aconsejan su continuidad y diversificacién hacia nuevas lineas que vengan a reconocer los
esfuerzos desarrollados hasta ahora y profundizar en los compromisos con los ciudadanos

como garantia de un servicio educativo de calidad.

La experiencia acumulada en nuestra Comunidad, en el 4mbito de la Calidad Educati-
va, aconseja profundizar en la mejora de los procesos de autoevaluacién, consolidar resul-
tados y motivar la adquisicién de nuevas metas y cotas de calidad en la prestacién del

servicio educativo.

Por otra parte, en la misma linea de compromiso con la calidad que persigue la pre-
sente Orden, se considera necesario potenciar la actuacién a nivel provincial y la coordi-

nacién autonémica.

En su virtud, y en uso de las atribuciones conferidas por la Ley 3/2001, de 3 de julio,

del Gobierno y de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Leon

RESUELVO:

CAPITULOT

OBJETO, AMBITO DE APLICACION, MODALIDADES, SOLICITUDES
Y REQUISITOS

Primero.—Objeto.

1.1. Lapresente Orden tiene como objeto regular el desarrollo de Experiencias de

Calidad en los centros y servicios educativos no universitarios sostenidos con fondos
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ptiblicos durante el curso 2003/2004 y establecer el procedimiento de seleccién de las

mejores Experiencias de Calidad realizadas durante el curso 2002/2003.

1.2. A estos efectos se consideran “Experiencias de Calidad” a todas aquellas actua-
ciones que el centro o servicio educativo realiza para elevar la calidad de la educacién a
través de procesos de evaluacién que traten de evidenciar los puntos fuertes y dreas de
mejora de su organizacién, los planes que en consecuencia acometan, asi como los pro-

cesos de evaluacién externa y acreditacion de los niveles de calidad alcanzados.

Segundo.—Ambil,o de aplicacién.

El 4mbito de aplicacién de esta Orden queda definido por los centros y servicios edu-

cativos no universitarios de Castilla y Leén financiados con fondos ptiblicos.
A los efectos de lo establecido en esta Orden, se consideran servicios educativos:
— Centros de Formacién del Profesorado e Innovacién Educativa.
— Equipos de Orientacién Educativa y Psicopedagdgica, generales y especificos.
— Servicios de Alteraciones del Comportamiento.
— Servicios de Apoyo a Discapacidades Auditivas.
— Servicios de Apoyo a Discapacidades Visuales.

— Cualquier otra unidad funcional de trabajo orientada al apoyo y asesoramiento
externo a centros educativos, como por ejemplo las Comisiones Provinciales de Mejora,

las Comisiones de Absentismo, etc.

Tercero.—Modalidades.

A los efectos de lo establecido en la presente Orden, se establecen las siguientes moda-

lidades de Experiencias de Calidad:
— Modalidad 1: Los Planes de Mejora establecidos en el capitulo III de la

presente Orden, que podran responder a los tipos determinados en el apartado décimo.

— Modalidad 2: Implantacién del Modelo de Excelencia de la EFQM adaptado a la

Educacién, regulado en el capitulo IV de la presente Orden.
— Modalidad 3: Sistemas de Acreditacién, mediante una doble via:

— Modalidad 3.1: Acreditacién del Modelo de Excelencia de la EFQM, a través del

Sello de Excelencia, segtin el capitulo V de esta orden.

— Modalidad 3.2: Acreditacién mediante las normas ISO, solamente para los Cen-
tros Especificos de Formacién Profesional, tal y como se establece en el capitulo VI de la

presente Orden.

Marco juridico de la Modernizacion www joyl.es/dgmodernizacion



http://www.jcyl.es/dgmodernizacion

VI. Educacion

Cuarto.—Solicitudes.

Los centros y servicios educativos reseniados anteriormente que deseen solicitar, para
el curso 2003/04, el desarrollo de alguna modalidad de Experiencias de Calidad deberan
ajustarse a las condiciones que se establecen en los apartados tercero, cuarto, quinto y

sexto de la presente Orden en funcién de la modalidad que decidan acometer.

Quinto.-Requisitos.

5.1.  Cualquiera de las Modalidades de Experiencias de Calidad que los centros y
servicios educativos deseen desarrollar deberan ser informadas por el Claustro de Profe-
sores y aprobada por el Consejo Escolar del Centro, que respetara los aspectos de cardc-

ter docente que le competen al Claustro.

5.2. Inclusién en la Programacion General Anual. Los centros y servicios educati-
vos seleccionados por la Comisién Provincial de Mejora, para desarrollar una Experien-
cia de Calidad, a fin de incluir tal decisién y su justificacién en la Programacién General
Anual asi como las propuestas de Mejora derivadas de la Memoria Anual del curso ante-
rior, enviardn a la Direccién Provincial como anexo a la citada Programacién General la
separata correspondiente. Se formalizara, asi, el compromiso del Centro con la Mejora

Educativa integrandolo en sus planteamientos institucionales.

CAPITULO II
NIVELES DE ACTUACION

Sexto.-Direcciéon General de Coordinacién, Inspeccién y Programas Educativos.

6.1. La Direccién General de Coordinacién, Inspeccién y Programas Educativos es
el centro directivo de la Consejerfa de Educacién, competente en materias de Calidad y
Evaluacién Educativa. Para su desarrollo promoverd aquellas actuaciones de difusion,
formacién, coordinacién, evaluacién y reconocimiento, durante el curso académico

2003/04, dirigidas a la consecucién de los fines previstos en la presente Orden.

6.2. A efectos de coordinacién de actuaciones provinciales, la Direccién General de
Coordinacién, Inspeccion y Programas Educativos podr4 reunir, cuando asi lo conside-
re, a las Comisiones Provinciales de Mejora, previstas en el punto 7.3. de esta Orden, o

a los representantes de las mismas designados por el Director Provincial a tal efecto.

6.3. Para el desarrollo de las actuaciones especificas en materia de Calidad, la Direc-
cién General de Coordinacién, Inspeccién y Programas Educativos, si 1o estima conve-
niente, recabar el apoyo, asesoramiento y asistencia técnica de aquellos profesionales del

ambito educativo con demostrada trayectoria e implicacién en dicha materia.
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6.4. A efectos de evaluar el alcance, progreso y resultados conseguidos en el ambito de
la Comunidad, la Direccién General de Coordinacién, Inspeccién y Programas Educativos
constituird una Comisién Regional formada, entre otros, por profesionales relacionados en

el punto 6.3.

Séptimo.-Nivel Provincial.

7.1.  En el ambito de cada provincia se constituira un Equipo Provincial de Direc-

cién y una Comisién Provincial de Mejora.

7.2. Equipo Provincial de Direccién. El Director Provincial de Educacion presidi-
ra el Equipo Provincial de Direccién, formado por el Jefe del Area de Programas Educa-
tivos y por el Jefe del Area de Inspeccion Educativa. Corresponde, en este campo, al

Equipo Provincial de Direccion:

— Liderar y difundir las modalidades, procesos y estrategias de la mejora continua de

la calidad educativa en la provincia.

— Disenar las directrices generales que inspiren el Plan de Actuacién de la Comisién

Provincial de Mejora.

— Reconocer los logros alcanzados por los centros educativos y animar la consecucién

de nuevos objetivos de mejora.

7.3. Comisién Provincial de Mejora. El Equipo Provincial de Direccién designa-
rd una Comisién Provincial de Mejora que estar4 integrada por Inspectores de Educa-
cién, Asesores del Area de Programas Educativos, Directores y/o Asesores de los
Centros de Formacién del Profesorado e Innovacién Educativa, y por el personal
docente y no docente que se estime conveniente. En ningtin caso superara el nimero
méximo de 15 miembros. Esta Comisién Provincial estard presidida por el Director
Provincial o persona en quien delegue. De entre los miembros de la Comisién se nom-

brara un Secretario.
La Comisién Provincial de Mejora tendrd, entre otras, las siguientes funciones:

— Elaborar el Plan Provincial de Actuacién en el que se desarrollen las directrices
generales marcadas por la Direccién General de Coordinacién, Inspeccién y Programas

Educativos y por el Equipo Provincial de Direccién.

— Difundir los valores, modelos, modalidades de Experiencias de Calidad entre los

centros y servicios educativos de la provincia.

— Seleccionar a los centros y servicios que vayan a implantar alguna modalidad de

Experiencia de Calidad.
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— Coordinar y organizar las actuaciones formativas necesarias, los profesionales que
las llevardn a cabo, asi como su seguimiento y evaluacién en los centros que implantan el
“Modelo de Excelencia de la EFQM, adaptado a los Centros Educativos”.

— Coordinar y organizar los recursos y las actuaciones necesarias que faciliten la
implantacién, desarrollo, seguimiento y evaluacién externa de los Planes de Mejora de

acuerdo con las acciones contempladas en el Plan de Actuacién.
— Realizar informes de seguimiento y evaluacién de las Experiencias autorizadas.

Para el desempeno de estas funciones y las previstas en el plan de actuacién, la Comi-
sion Provincial de Mejora establecerd un mapa de procesos, que opcionalmente se con-
cretard en un mapa de tareas, en el que participardn, segiin se determine por la propia
Comisién, Inspectores del Area de Inspeccion de Educacién, Asesores del Area de Pro-
gramas Educativos, Directores y Asesores de los Centros de Formacién del Profesorado e

Innovacién Educativa y el personal docente que se estime conveniente.

En cualquier caso, dicha Comisién designara, de entre los profesionales relacionados
anteriormente, equipos de trabajo de, al menos dos componentes, un Inspector y un Ase-
sor, pertenecientes a cada una de las Areas citadas, encargados de realizar, de forma con-
junta y coordinada, las funciones de apoyo, asesoramiento, seguimiento y evaluacién
final de todas las Modalidades de Experiencias de Calidad que se desarrollen en su 4ambi-

to provincial.

Asimismo, el asesoramiento, seguimiento y evaluacién final de las Experiencias de
Calidad, que acometan las Comisiones Provinciales de Mejora, se realizard por la Direc-

cién General de Coordinacién, Inspeccién y Programas Educativos.

Las Areas de Inspeccién Educativa y de Programas Educativos incluirdn en sus pro-
pios Planes de Actuacion los objetivos y actuaciones que en el ambito de la aplicacién de
esta Orden les correspondan, a fin de garantizar el apoyo coordinado y el desarrollo de

las directrices generales marcadas por el Equipo Provincial de Direccion.

Octavo.—Equipo de Mejora del Centro y/o Servicio Educativo.

En los centros y servicios educativos que vayan a aplicar alguna Modalidad de Expe-
riencias de Calidad se constituird un Equipo de Mejora formado por el Equipo Directi-
vo del centro y el ndmero de profesores y personal no docente que se estime conveniente.
Este Equipo estard especialmente involucrado en todas aquellas acciones de formacion,

planificacién, ejecucién y evaluacién que sean precisas.

El Equipo de Mejora del Centro podri solicitar a la Comisién Provincial de Mejora
que entre los profesionales designados por ella se encuentre, ademads, un profesional de

los descritos en el punto 6.3.

&
davanza

CASTILLA Y LEON

§ 66

181



182

§ 66

CAPITULO III
MODALIDAD 1: PLANES DE MEJORA

Noveno.-Plan de Mejora.

Se establece el Plan de Mejora como un instrumento de contrastada validez y efica-
cia, mediante el cual los centros y servicios educativos, planifican y desarrollan acciones

encaminadas a conseguir mejoras continuas en la calidad de sus servicios.

El concepto de Plan de Mejora se integrard en una filosoffa de gestién de lo ptblico
que se basa en la preocupacién por conocer las necesidades y expectativas de los alumnos
y familias como usuarios del servicio y asume la ética de la responsabilidad ante éstos y
ante la sociedad.

En este instrumento se destacara el papel de las personas como parte fundamental de
la organizacién, dando una importancia capital a la implicacién del profesorado a través
de la colaboracién y el trabajo en equipo, e incluye también la participacién de padres y
alumnos. Y por ello, necesitaré el impulso asociado al liderazgo efectivo del equipo direc-
tivo, que ha de promoverlo y facilitarlo, integrandolo en la planificacién y la estrategia
del centro.

Asimismo, se fundamentar4 en el andlisis y valoracién objetiva de los procesos y resul-
tados, reconociendo el trabajo bien hecho y detectando los aspectos del centro suscepti-
bles de ser mejorados, promoviendo un dinamismo de las organizaciones e instituciones

publicas hacia su mejora continua.

El Plan de Mejora provendrd, bien de un proceso de evaluacién interna o autoeva-

luacién, bien de procesos de evaluacién externa, o bien del proceso resultante de ambos.

Finalmente, junto a las mejoras conseguidas en los procesos y resultados y el recono-
cimiento interno y externo por la mismas, el Plan de Mejora constituird para el Centro y

para el profesorado un aprendizaje de los procedimientos de la mejora continua.

El Plan de Mejora estar4 referido al conjunto del centro o servicio educativo como
unidad funcional de trabajo, a pesar de que las dreas de mejora, objetivo del Plan, pue-
dan ser trabajadas, tinicamente, desde algtin departamento u otra unidad del centro o
servicio educativo. En dicho caso se explicitard la forma en que las pretendidas mejo-
ras contribuirdn a elevar la calidad de la ensefianza del conjunto del centro o servicio

educativo.

Los Centros y Servicios educativos que vengan desarrollando Planes de Mejora en

cursos anteriores tendran en cuenta las conclusiones de la Memoria del Plan anterior.
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Décimo.—Caracteristicas y Tipos de Planes de Mejora.

10.1. En funcién de la metodologia de autoevaluacién utilizada, los Planes de

Mejora podran ser:

— Planes de Mejora disefiados por los centros y servicios educativos tras la realizacién

de su autoevaluacién mediante aplicaciones disefiadas por ellos mismos.

— Los Planes de Mejora basados en el procedimiento de autoevaluacién experimen-
tal establecido por la Administracién Educativa Autonémica y facilitado por las Comi-
siones Provinciales de Mejora. Mediante Instrucciones del Director General de
Coordinacién, Inspeccion y Programas Educativos, se determinaran las fases de valida-
cién por Comisiones Provinciales de Mejora y expertos educativos y su pilotaje en los
centros y servicios seleccionados, durante el curso escolar 2003-2004, para su aplicacién

experimental.

— Planes de Mejora derivados de la implantacién del Modelo de Excelencia de la
EFQM, adaptado a la Educacion.

10.2. Los Planes de Mejora podran disefiarse para diferentes unidades temporales,
tanto inferiores al curso académico, como superiores al mismo, no excediendo los cuatro

anos.

Un Plan de Mejora de duracién inferior al afio proveniente de un proceso de auto-
evaluacion realizado por el Centro Educativo, solamente podra ser autorizado por la
Comisién Provincial de Mejora, si ese Centro y/o Servicio Educativo ha realizado con

anterioridad algdn Plan de Mejora de duracién, al menos, anual.

10.3. El Plan de Mejora podra ser disefiado en colaboracién y de forma conjunta
por y para mds de un centro o servicio educativo en el caso de que entre los mismos, las
caracteristicas contextuales, resultados de evaluacién, prioridad de dreas de mejora y

demas circunstancias asi lo aconsejen.

En funcién del nimero de centros y/o servicios que desarrollen un mismo Plan de

Mejora, éstos podran ser:
— Plan de Mejora de Centro o Servicio Educativo.

— Plan de Mejora de Zona.

Undécimo.-Elaboracién y aprobacién de la propuesta de Plan de Mejora.

11.1.  Actividades de Sensibilizacién e Informacién. En aquellos centros y servicios
educativos interesados en presentar un Plan de Mejora, el Equipo Provincial de Direc-
cién promovera las actividades que estime necesarias de sensibilizacién e informacién,

contando con el apoyo, si fuera necesario, de la Comisién Provincial de Mejora.
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11.2.  Equipo de Mejora. En los centros y servicios educativos que deseen desarro-
llar un Plan de Mejora se constituird un Equipo de Mejora, de acuerdo con el apartado

octavo de esta Orden.

11.3.  Seleccién del Método de Evaluacién inicial. E1 Equipo de Mejora del Centro
procederd a definir el procedimiento por el que se llevara a cabo la autoevaluacién, soli-

citando asesoramiento a la Comisién Provincial de Mejora, si asi 1o considera necesario.

La autoevaluacién podrd basarse en modelos estandarizados y aplicables para cualquier
tipo de organizacién, aunque contextualizados o adaptados a los centros y servicios edu-
cativos, en aplicaciones disefiadas por la administracién educativa o por los propios cen-
tros o servicios educativos, tal y como se sefiala en el punto 10.1. En cualquier caso, se
apoyara en hechos y resultados, y no en apreciaciones subjetivas o meras apariencias, y
éstos contribuirdn a identificar las diferentes dreas de mejora, referidas a cualquier dmbito
educativo o de organizacién, de entre las cuales deberd seleccionarse, aquella area o dreas

prioritarias sobre las que se centrardn las acciones de mejora.

Aquellos centros o servicios educativos que deseen realizar su autoevaluacién median-
te la aplicacion del Modelo de Excelencia de la EFQM, se atendran, en sus plazos y pro-

cedimiento a lo expuesto en el capitulo IV de la presente Orden.

11.4. Aprobacién de la propuesta por el Consejo Escolar del Centro. Una vez selec-
cionado el método de autoevaluacién, el centro formalizard su propuesta. Para ello utili-
zard el Anexo I de la presente Orden. Esta propuesta serd informada por el Claustro de
Profesores y aprobada por el Consejo Escolar del Centro, que respetara los aspectos de

cardcter docente que le competen al Claustro.

11.5.  Aprobacién de la propuesta por la Comisién Provincial de Mejora. Las pro-
puestas elaboradas por los centros y servicios educativos, conforme a lo establecido en el
apartado 11.4 se presentaran formalmente por la direccién del Centro, para su aprobacién,
a la Comisién Provincial de Mejora antes del 15 de octubre de 2003, la cual los informara

y comunicard a los centros su decisién antes de finales del 30 de octubre de 2003.

Para la seleccién y aprobacion de propuestas las Comisiones Provinciales de Mejora

tendrdn en cuenta, entre otros, los siguientes criterios:

La justificacion realizada por el centro o servicio educativo.

La calidad de la autoevaluacién.

La calidad de los disefios presentados.
— Las caracteristicas internas y contextuales del centro o servicio.

— La adecuacién entre la propuesta y los recursos con que cuenta el centro o servicio

para llevarla a cabo.
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— Bl itinerario seguido por el centro en aplicacién de Experiencias de Calidad duran-
te el curso o cursos anteriores.

— Todos aquellos aspectos que en diversos apartados de esta Orden se recogen.

La administracién educativa priorizard aquellos Planes de Mejora que acometan algu-

na linea prioritaria de las establecidas en el capitulo VIL

Duodécimo.—Realizacién de la autoevaluacién.

12.1. Los centros y servicios educativos cuya propuesta haya sido aprobada por la
Comisién Provincial de Mejora, procederan a la realizacién de la autoevaluacion, segtin
el procedimiento establecido en la metodologia que figura en su propuesta, con la finali-

dad de determinar las dreas de mejora de la organizacién educativa.

Para 1a realizacién de la autoevaluacién, los centros y servicios educativos podran con-
tar con el apoyo y asesoramiento de la Comisién Provincial de Mejora, quien ademds, pro-

gramard las acciones formativas que considere oportunas para llevar a cabo tales funciones.

12.2. Sistematizacién de los resultados de la autoevaluacién. Bl Equipo de Mejora
presentard al claustro un informe con los resultados obtenidos en el proceso de autoevalua-
cién, asf como su traduccién en dreas de mejora. Si el ndmero de dreas de mejora detecta-

das es elevado, el Equipo de Mejora presentara una propuesta secuenciada para acometerlas.

12.3.  Determinacién y seleccién de dreas de mejora. El claustro de Profesores pro-

cederd a la determinacién y seleccidén de las dreas de mejora.

Para la seleccién de 4reas de mejora se podran tener en cuenta criterios como la
importancia estratégica que pudieran tener para el centro, el grado de autonomia en su
implantacién, el consenso conseguido en las personas, el &mbito de aplicacién, el tiempo
necesario de aplicacién de las mejoras previstas, la relacién entre recursos y esfuerzos y los

resultados esperados.

Decimotercero.—Elaboracién del Plan de Mejora.

Convenientemente analizada el drea o dreas de mejora seleccionadas, se formulardn
los objetivos correspondientes, que han de ser realistas, concretos, evaluables y alcanza-

bles durante la temporalizacién prevista.

El Plan de Mejora deber4 explicitar, ademas de los objetivos, los procedimientos y
actuaciones previstas, las personas responsables de su ejecucién, los recursos y apoyos
necesarios, un calendario para su cumplimiento y un plan para su seguimiento y evalua-
cién, conforme al modelo del Anexo V de la presente Orden, el cual serd presentado for-
malmente por el Director del Centro ante la Comisién Provincial de Mejora antes de

finalizar el mes de diciembre.
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Durante 1a elaboracién del Plan se solicitar4, si es preciso, el asesoramiento necesario

a través de la Comisién Provincial de Mejora.

La Comisién Provincial de Mejora analizara el Plan presentado por el centro o servi-

cio educativo comunicandole posteriormente las valoraciones que pudieran derivarse.

Decimocuarto.~Implantacién del Plan de Mejora.

14.1.  El Equipo de Mejora coordinar4 la puesta en marcha del Plan, realizando todas

aquellas actuaciones conducentes a garantizar su adecuada ejecucién.

14.2. Apoyo y seguimiento. Para la implantacién del Plan, el Equipo de Mejora del
centro contard con el asesoramiento de los profesionales que determine la Comisién Pro-
vincial de Mejora, segtn el apartado 7.3 de esta Orden. Estos profesionales, ateniéndose
a las directrices de dicha Comisién Provincial y segtin lo previsto en el plan de actuacién
de la misma, mantendrd el contacto con el centro educativo llevando a cabo el segui-

miento de las actividades y prestando los apoyos necesarios.

La Comisién Provincial solicitara informes, cuando lo estime conveniente, sobre el
desarrollo del Plan, tanto al Equipo de mejora del centro, como a los profesionales encar-

gados del apoyo y seguimiento.

14.3. Evaluacién Interna. Los Planes de Mejora tendrdn previsto en su formaliza-
cién los tiempos, procedimientos e instrumentos para su evaluacién. Al finalizar el curso
escolar, el Equipo de Mejora evaluar4 el desarrollo de los procesos, la implicacién de las
personas, el grado de consecucién de los objetivos o el grado de avance del Plan en el

caso de que, por su contenido, fuese de méas de un curso.

Dicha evaluacion se realizard a través de la comparacién de sus logros, concretados en
hechos, datos y evidencias, con los objetivos previstos, expuestos éstos de forma precisa o
a través de indicadores claros que faciliten dicha comparacién. Se analizaran las causas de
los aciertos y de los errores y se tomara todo ello en consideracién para elaborar y

desarrollar el siguiente Plan de Mejora.

Un resumen de dicha evaluacién se incluird en la Memoria Anual del Centro.

Decimoquinto.—Evaluacién Externa.

Por otra parte, el equipo de apoyo y seguimiento del plan realizara la evaluacion exter-
na de los Planes de Mejora, tomando en consideracién tanto los procesos e implicacion
del personal, como los resultados, con vistas a determinar qué centros han desarrollado
adecuadamente su Plan. Esta evaluacion se realizard conforme a los documentos del Anexo
VI y se trasladard a la Comision Provincial de Mejora, de acuerdo al calendario estableci-

do en el Plan Provincial de Actuacién.
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CAPITULO IV

MODALIDAD 2: “MODELO DE EXCELENCIA DE LA EFQM, ADAPTADO
A LOS CENTROS EDUCATIVOS”

Decimosexto.—“Modelo de Excelencia de la EFQM, adaptado a los Centros Edu-
cativos”.

El Modelo de Excelencia de la EFQQM, adaptado a los Centros Educativos” se lleva a
cabo a través de un proceso ciclico de mejora continua planificada, integrada por las fases
de autoevaluacién del centro o servicio, sobre la base de los criterios considerados en el
Modelo, identificacién de 4dreas de mejora, disefio y desarrollo de un Plan de Mejora,

autoevaluacién, y asi sucesivamente.

Su implementacién requiere de la implicacién del personal del centro y la realizacién
de acciones formativas iniciales, asi como del asesoramiento y dedicacién de los actores

implicados.

Decimoséptimo.-Solicitud.

Los centros y servicios educativos que deseen iniciar la implantacién del “Modelo de
Excelencia de 1a EFQM, adaptado a los Centros Educativos” deberan presentar formal-
mente, ante la Comisién Provincial de Mejora, el documento recogido en el Anexo II,
previa informacién al Claustro de Profesores y aprobacion del Consejo Escolar. Esta soli-

citud se realizara antes del dia 15 de octubre.

Decimoctavo.-Seleccién y aprobacion.

Antes del 30 de octubre, la Comisién Provincial de Mejora seleccionard, previa eva-
luacién inicial, las solicitudes de los centros que implantardn el “Modelo de Excelencia

de la EFQM, adaptado a los Centros Educativos”, comunicandolo a los mismos.

Para llevar a cabo esta seleccion, las Comisiones Provinciales de Mejora tendran en

cuenta los siguientes criterios:

— La justificacién realizada por el centro o servicio educativo sobre su decisién de
implantar el “Modelo de Excelencia de la EFQM, adaptado a los Centros Educativos”.

— Las caracteristicas internas y contextuales del centro o servicio.

— Los recursos con que cuenta la Comisién Provincial de Mejora para la determina-
cién del nimero, modalidad de Plan de Mejora e implantacién del “Modelo de Excelen-
cia de la EFQM, adaptado a los Centros Educativos”.
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Para 1a determinacién del ntimero de centros y servicios educativos que podrin
implantar el “Modelo de Excelencia de la EFQM, adaptado a los Centros Educativos”, y
siempre que el nimero de aspirantes sobrepase las posibilidades de asesoramiento y for-
macién que debe coordinar la Comision Provincial de Mejora, se tendr4 en cuenta, como
criterio fundamental, haber desarrollado por el centro o servicio educativo un Plan de

Mejora en el curso o cursos anteriores.

Decimonoveno.—Constitucién del Equipo de Mejora.

Una vez conocida la aprobacién de la solicitud, en cada centro participante se cons-
tituir4 el Equipo de Mejora, de acuerdo con la configuracién prevista en el apartado octa-
vo de la presente Orden, que recibird formacién especifica sobre calidad y aplicacién del
“Modelo de Excelencia de la EFQM, adaptado a los Centros Educativos” tal y como se

detalla en el siguiente apartado.

Vigésimo.-Formacion.
La implantacién del “Modelo de Excelencia de la EFQM, adaptado a los Centros

Educativos” ird precedida de un proceso formativo llevado a cabo durante el primer tri-

mestre del curso escolar, que incluira:
— La aproximacién a la gestién de calidad como marco conceptual.

— Caracteristicas y estructura del “Modelo de Excelencia de 1la EFQM, adaptado a los
Centros Educativos”.

— Entrenamiento en el uso del modelo para realizar la autoevaluacion.
— FElaboracion de Planes de Mejora.
— Utilizacién de herramientas basicas de calidad.

Dicho proceso formativo serd programado por la Comisién Provincial de Mejora e
impartido por el equipo de apoyo, seguimiento y evaluacién que ésta establezca. Se con-
tard, para este proceso, con los materiales existentes de las sucesivas adaptaciones del
Modelo Europeo de Excelencia para centros educativos, realizadas por el Ministerio de
Educacion, Cultura y Deportes, por la Administracién Educativa Regional, por la Fun-
dacién Europea de Gestién de Calidad, etc.

Vigesimoprimero.—Autoevaluacién con el “Modelo de Excelencia de la EFQM,

adaptado a los Centros Educativos”.

Durante el segundo trimestre del curso, el Equipo de Mejora realizara la autoevalua-
cién de su centro o servicio educativo de acuerdo a la metodologia y estructura del Mode-
lo. Siempre que lo requiera serd asesorado por los asesores e inspectores que designe la

Comisién Provincial de Mejora.
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Vigesimosegundo.-Elaboracién del Plan de Mejora.

Realizado el proceso de autoevaluacion, el Equipo de Mejora del centro elaborara el

Plan de Mejora correspondiente de acuerdo con el capitulo III de esta Orden.

Vigesimotercero.—Seguimiento y evaluacién del proceso.

La Comisién Provincial de Mejora, si lo estima conveniente, requerird informes acer-
ca del desarrollo de las distintas fases de implantacién del “Modelo de Excelencia de la
EFQM, adaptado a los Centros Educativos”, tanto de los asesores e inspectores que ésta
haya designado para realizar el apoyo, como del Equipo de Mejora del centro o servicio

educativo.

Vigesimocuarto.-Evaluacién Externa.

Por otra parte, el equipo de apoyo y seguimiento realizard la evaluacion externa del
desarrollo de esta Experiencia de Calidad, tomando en consideracién tanto los procesos
e implicacién del personal, como los resultados, con vistas a determinar qué centros la
han desarrollado adecuadamente .Esta evaluacién se realizara conforme a los documen-
tos que se facilitaran a las Comisiones Provinciales de Mejora y se trasladar4 a la Comi-
sion Provincial de Mejora, de acuerdo al calendario establecido en el Plan Provincial de

Actuacién.

CAPITULOV

MODALIDAD 3.1: EVALUACION EXTERNA: ACREDITACION
MODELO DE EXCELENCIA

Vigesimoquinto.-El proceso de acreditacién, mediante el Modelo de Excelencia, es
una Experiencia de Calidad que persigue la obtencién de un reconocimiento externo,
objetivo y homologado para todo tipo de organizaciones, con la finalidad de utilizarlo

como garantia de calidad ante sus usuarios.

Vigesimosexto.—Los Centros y Servicios Educativos que decidan abordar, como expe-
riencia de calidad, la acreditacién mediante el Modelo de Excelencia, deber4n solicitarlo
formalmente a la Comisién Provincial de Mejora de su provincia, mediante el modelo
que se adjunta como Anexo III, previa informacién al Claustro de Profesores y aproba-

cién del Consejo Escolar. Esta solicitud se realizard antes del dia 15 de octubre.
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La Comisién Provincial de Mejora remitira el conjunto de solicitudes de esta Moda-
lidad de Experiencias de Calidad a la Direccién General de Coordinacién, Inspeccion y
Programas Educativos, quien informard la autorizacién de los centros seleccionados a la

Comisiones Provinciales de Mejora, para su comunicacién a los Centros.

Vigesimoséptimo.—Los Centros y Servicios Educativos autorizados para acometer

esta Experiencia de Calidad deberdn seguir las siguientes fases y procesos:

27.1.  Durante el primer trimestre del curso el centro educativo recibira formacién
en el Modelo de Excelencia de la EFQM, descrito en el apartado vigésimo de la presen-
te Orden.

Durante el segundo trimestre, el centro llevard a cabo la autoevaluacién de su orga-
nizacién educativa utilizando la herramienta “perfil” version iniciacién del Club Gestién
de Calidad. En el tercer y dltimo trimestre del curso 2003-04, se proceder a la deteccién
y priorizacién de 4reas de mejora y seguidamente elaborard un Plan de Mejora, confor-
me a lo establecido en el apartado tercero de la presente orden o lo que se determine en

otras sucesivas.

27.2. Durante los dos cursos siguientes, cursos 2004-05 y 2005-06 desarrollar4 el
Plan o Planes de Mejora anteriormente relacionados, sometiéndose a los procesos de eva-

luacién externa establecidos en el capitulo III de la presente Orden.

27.3. Durante el primer trimestre del curso 2006-07, correspondiendo al cuarto
ano del proceso de acreditacién, el centro o servicio educativo abordard un nuevo proce-
so de autoevaluacién de su organizacién educativa mediante la herramienta “Perfil” ver-
sién avanzada, del Club Gestién de Calidad.

En el segundo trimestre de dicho curso, el centro contard con el asesoramiento de un
licenciatario metodolégico del Club Gestién de Calidad, quién validard el proceso de

autoevaluacion desarrollado.

El tercer trimestre, a través de una empresa certificadora, reconocida en el “Esquema
de Reconocimiento a la Excelencia”, se concluira la estrategia de acreditacién, con la

obtencién o no del “Sello de Excelencia” en alguna de sus modalidades.

Vigesimoctavo.—Aquellos centros y servicios educativos que, durante los cursos
anteriores al 2003-04 hayan realizado la autoevaluacién mediante el Modelo de Exce-
lencia de la EFQM o versiones anteriores de dicho modelo, y hayan desarrollado Pla-
nes de Mejora basados en la misma, se incorporardn a las fases descritas segtin el

momento en el que se encuentren.
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CAPITULO VI

MODALIDAD 3.2: ACREDITACION MEDIANTE NORMAS ISO
EN CENTROS ESPECIFICOS DE FORMACION PROFESIONAL

Vigesimonoveno.-Normas ISO en Centros Especificos de Formacién Profesional.

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad como objetivo de mejora conti-
nua basado en las normas internacionales de la serie ISO es una decisién estratégica de

los Centros Especificos de Formacion Profesional.

Este proceso persigue el establecimiento de una forma de actuar documentada que
garantice una regularidad en los servicios que se prestan, establecer unas vias que facili-
ten la comunicacién y la motivacién del personal que presta sus servicios en el centro
educativo y optar a la certificaciéon de una empresa registrada tras la auditoria correspon-

diente.

Trigésimo.—Solicitud, autorizacién, y coordinacién.

30.1. Solicitud. Los Centros Especificos de Formaciéon Profesional, que deseen
optar por un sistema de aseguramiento de la calidad basado en las normas ISO deberan
presentar formalmente, ante la Comisién Provincial de Mejora, el documento recogido
en el Anexo IV, previa informacion al Claustro de Profesores y aprobacion del Consejo

Escolar. Esta solicitud se realizara antes del dia 15 de octubre.

30.2. Autorizacién. La Comisién Provincial de Mejora dard trdmite a la solicitud
referida en el punto 30.1 mediante envio a la Direccién General de Coordinacién, Ins-
peccion y Programas Educativos. Dicho 6rgano, previo informe de la Direccién General
de Formacién Profesional e Innovacion Educativa, realizard las gestiones pertinentes con
la Consejerfa de Presidencia y Administracién Territorial a fin de que ésta proceda a su

autorizacién mediante Orden.

30.3. Coordinacién. Esta Experiencia de Calidad serd coordinada conjuntamente,
por la Direccién General de Coordinacién, Inspeccién y Programas Educativos y la Direc-

cién General de Formacién Profesional e Innovacién Educativa.

30.4. Fases. Los Centros Especificos de Formacién Profesional autorizados para
implantar esta experiencia de calidad deberdn seguir una serie de fases. En la primera de
ellas se llevard a cabo la formacién-sensibilizacién y el andlisis de los datos de partida, en
la segunda la elaboracién de la documentacién del sistema de gestién de calidad, en la
tercera fase se realizard la implantacién del sistema de gestiéon de la calidad y en la cuar-

ta la auditoria de certificacion.
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CAPITULO VII
LINEAS PRIORITARIAS

Trigesimoprimero.—Cuantia econémica para el desarrollo de lineas prioritarias.

31.1. Los centros que desarrollen Experiencias de Calidad enfocados a alguna de las
lineas prioritarias, que a continuacién se relacionan, podrdn contar con una cuantia adi-
cional para el desarrollo de dicho Plan, siempre que se justifique la necesidad de la

misma.

31.2. A estos efectos, para los centros y servicios publicos, que desarrollen alguna
Experiencia de Calidad, de entre las reguladas en los capitulos III, IV y V de la presente
orden, la Consejeria de Educacion destinara la cuantfa global maxima de 60.000,00 € de

los Presupuestos Generales de la Comunidad de Castilla y Leén para el afio 2003.

31.3.  Para los Centros Especificos de Formacién Profesional que desarrollen como
Experiencia de Calidad la regulada en el capitulo VI de la presente Orden, la Consejerfa
de Educacién determinard la cuantia global que destinard de los Presupuestos Generales

de la Comunidad de Castilla y Le6n para el afio 2004.

31.4. A los efectos de lo regulado en los apartados anteriores, se suplementaran a
los centros y servicios, en su asignacion anual de gastos de funcionamiento, las cuantias
econémicas que determine la Comisién de Seleccién a la que hace referencia el apartado
trigesimotercero. Dicha asignacién adicional serd justificada en la memoria final de la
Experiencia de Calidad.

31.5. Para los Centros privados sostenidos con fondos publicos, se realizardn anti-
cipos econémicos de acuerdo a la Ley de Presupuestos. A estos efectos, se determinaré la
correspondiente cuantia global maxima de los Presupuestos Generales de la Comunidad
de Castilla y Le6n para el afio 2004.

Trigesimosegundo.-Lineas prioritarias.

A los efectos de lo establecido en el presente apartado se considerard que contienen

lineas prioritarias las siguientes experiencias de calidad:

a) Planes de Mejora que se deriven de la implantacién de un EFQM durante el curso
o cursos anteriores asi como aquellos procesos de gestién del conocimiento que se pue-

dan implantar con cardcter provincial y regional.

b) Planes de Mejora basados en el modelo de autoevaluacién experimental propues-

to por la Administraciéon Educativa Autonémica.
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De entre los centros que soliciten esta linea prioritaria, la Comisién Provincial de Mejo-
ra seleccionard aquellos que su trayectoria anterior aconseje la aplicacién del citado modelo

de forma experimental, con la finalidad de participar en el proceso de validacién del mismo.

¢) Planes de Mejora que acometan el desarrollo de las Cartas de Servicios, que reali-

ce la Administracién Educativa, en Compromisos de Calidad y Catalogos de Servicios.

Mediante Instruccién del Director General de Coordinacién, Inspeccién y Programas
Educativos, se determinard el procedimiento para el desarrollo de las Cartas de Servicios

en Compromisos de Calidad y Catédlogos de Servicios.

d) Planes de Mejora que vayan enfocados a elevar la calidad de la ensefianza dirigi-

da a la primera acogida de los alumnos inmigrantes.

e) Planes de Mejora cuyos objetivos persigan mejorar la comunicacién con el entor-
no y comunidad educativa a través de las tecnologias de la informacién y la comunica-

cién, mediante la creacién de sus paginas web.

f) Planes de Mejora dirigidos a mejorar los resultados escolares, como indicadores

del desarrollo de las capacidades de los alumnos.

Los Planes de este apartado, seleccionados por la Administracién Educativa, se regi-

rdn por los siguientes criterios:

— Se procuraré la mejora de todos los grupos del Centro en relacién con el curso
anterior.

— En los Centros de Educacién Primaria se valorard el incremento del porcentaje de
alumnos que promocionan habiendo alcanzado los objetivos de la etapa. En los Centros
de Secundaria, la referencia serd, el aumento del porcentaje de alumnos con titulacién de
Graduado en Educacién Secundaria Obligatoria, asi como el incremento en el porcenta-
je de alumnos que promocionan de ciclo o curso habiendo conseguido los objetivos edu-

cativos previstos.

— Se tendrén en cuenta todos los tipos de contenidos en la evaluacion realizada, dado
que los resultados académicos traducen el grado de desarrollo de las capacidades de los

alumnos, segtin lo establecido en los proyectos curriculares del centro.

— Las actividades que se realicen para la mejora de los resultados escolares se basaran,
tanto en la atencién a los procesos educativos como a los de gestion del centro. Se excluirdn
aquellas actuaciones que supongan el entrenamiento de los alumnos hacia la resolucién de

pruebas de control.

— Los procedimientos e instrumentos de evaluacién del rendimiento de los alumnos
serdn similares a los utilizados durante el curso anterior, procediéndose, por parte de los

profesionales designados por la Comision Provincial de Mejora a su evaluacion.
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— En la evaluacién final externa, ademds de la comprobacién de la mejora de los
resultados escolares, como indicadores del grado de desarrollo de las capacidades de los
alumnos, se evidenciard la mejora de los procesos y su relacién con la mejora de los resul-

tados.

— La Direccién General de Coordinacion, Inspeccién y Programas Educativos, junto
con las Comisiones Provinciales de Mejora que coordinen planes de esta linea prioritaria,
establecerdn los indicadores de evaluacién dirigidos a la comprobacién de la mejora de

los resultados.

Las Comisiones Provinciales de Mejora, para realizar la seleccion de los centros que
decidan acometer Planes que se ajusten a esta linea prioritaria, ademés de los criterios
relacionados en el punto 11.5 de esta Orden, considerardn como criterios fundamentales

los siguientes:

— E1 Centro Educativo habré desarrollado un Plan de Mejora o habra implantado el
Modelo EFQM en cursos anteriores.

— EI nimero de alumnos del Centro con necesidades educativas especiales o con
necesidades de compensacién educativa ha de superar el 159 de su matricula total, para
los Centros de Educacion Infantil y Primaria, y el 10% en los Centros que imparten Edu-

cacién Secundaria.

En dicha seleccién participard, ademads la Direccién General de Coordinacién, Ins-

peccion y Programas Educativos.

Para realizar el asesoramiento, seguimiento y evaluacién de estos Planes se contard, ade-
mas de los profesionales que determine la Comisién Provincial de Mejora, con los responsa-
bles de la Direccion General de Coordinacién, Inspeccion y Programas Educativos, quien
podr4 determinar otros profesionales que colaboren con la Comisién Provincial de Mejora,

ademés de los propuestos por ésta.

g) Planes de Mejora dirigidos a la optimizacién de los procesos administrativos ordi-

narios que son realizados en los centros docentes.

h) Actuaciones de duracién superior a dos afios que incluyan dreas comtunes de tra-

bajo compartido entre varios centros y/ o servicios de apoyo.

i) Planes de Mejora dirigidos a mejorar los procesos de socializacién de los alumnos
del 4mbito rural acometidos por los Centros Rurales Agrupados, o por Escuelas Rurales

Incompletas.
j) Sistemas de acreditacién contemplados en los capitulos V y VI de esta Orden.

(Cada Experiencia de Calidad recibira financiacién, tinicamente, por una linea priori-

taria, aunque entre sus dreas de mejora se contemplen varias.
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Trigesimotercero.—Comisién de seleccion.

33.1.  Se creard una Comisién de Seleccioén que se encargara de seleccionar los centros
y/o servicios educativos que recibiran ayuda econémica, de entre todos los centros y/o ser-

vicios educativos propuestos por las Comisiones Provinciales de Mejora para tal fin.
33.2. Dicha Comisién de Seleccién estard integrada por:

Presidente: Director General de Coordinacién, Inspeccién y Programas Educativos o

persona en quien delegue.

Vocales: Un funcionario de la Direccion General de Coordinacién, Inspeccién y Pro-
gramas Educativos, un funcionario de la Direccién General de Planificacion y Ordena-
cién Educativa, un funcionario de la Direccién General de Formacién Profesional e
Innovacién Educativa, dos Directores Provinciales de Educacién designados por el Presi-
dente de la Comisién no coincidentes con las Direcciones Provinciales representadas en
la Comisién del punto 43.4.

Secretario. Funcionario de la Direccion General de Coordinacién, Inspeccién y Pro-

gramas Educativos.

Trigesimocuarto.—Resolucion.

El Consejero de Educacion, mediante Orden y a propuesta de la comisién de selec-
cioén, resolverd sobre los centros y servicios educativos que contardn con financiacién para

la ejecucion de Experiencias de Calidad que desarrollen lineas prioritarias.

CAPITULO VIII
ACTUACIONES DE LA COMISION PROVINCIAL DE MEJORA

Trigesimoquinto.—Planificacién.

Las actuaciones de la Comisién Provincial de Mejora para facilitar la difusién,
implantacién y evaluacién de Experiencias de Calidad, en los centros y servicios educati-
vos, quedardn recogidas en el Plan de Actuacién de la misma que desarrollard las direc-
trices generales marcadas por el Equipo Provincial de Direccion. El plan de actuacion se
remitird a la Direccién General de Coordinacién, Inspeccién y Programas Educativos
antes del 30 de septiembre.

No obstante, con objeto de establecer referencias que homologuen la implantacién de
la calidad en todo el territorio de la Comunidad Auténoma, se garantizardn en dicho plan

las siguientes actuaciones:
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a) Difusién de los valores, modelos y experiencias de calidad. Durante el dltimo tri-
mestre del curso escolar 2003/04, la Comisién Provincial de Mejora difundird amplia-
mente la filosoffa, los requisitos y las posibilidades de las Experiencias de Calidad entre
los centros educativos, estableciendo para ello las actividades y recursos que se crea con-
veniente.

b) Seleccién de Centros que desarrollan Experiencias de Calidad. Para la seleccién de
los Centros que desarrollardn Experiencias de Calidad, las Comisiones Provinciales de
Mejora se atendran a los criterios dispuestos en los apartados 11.5 y 18 de la presente

Orden y a aquellos otros que les completan en el apartado 32 de la misma.

¢) Informacion inicial a 1a Direccién General de Coordinacion, Inspeccion y Pro-
gramas Educativos sobre el proceso de seleccion y aprobacién de centros que implan-
tan BExperiencias de Calidad, asi como de las Experiencias que se ajusten a las lineas
prioritarias establecidas en el apartado trigésimo quinto. Las Direcciones Provinciales
de Educacién enviaréan a aquélla, antes del 5 de noviembre, la relacién de centros en
los que se va a aplicar alguna Experiencia de Calidad, y de entre éstos aquellos que ya
contemplen el desarrollo de alguna de las lineas prioritarias del apartado trigesimo-
quinto, con la descripcién y justificacién de las necesidades econémicas de dichos cen-
tros y servicios derivadas del desarrollo de su Experiencia de Calidad. La Comisién
Provincial de Mejora establecerd y propondrd las estimaciones de gastos oportunas para
cada uno de los centros y servicios educativos solicitantes, conforme a las orientaciones
que en este sentido establezca la Direccion General de Coordinacién, Inspeccion y Pro-

gramas Educativos.

Al finalizar el mes de diciembre, la Comisién Provincial de Mejora completard la rela-

cién de Experiencias de Calidad que se ajusten a las lineas prioritarias.

d) Apoyo y seguimiento. La Comisién Provincial de Mejora, apoyara a los centros
educativos en los procesos de evaluacién inicial y elaboraciéon de Planes de Mejora o
implantacién de la Experiencia de Acreditacién, durante el primer trimestre del curso, asi
como en su aplicacién y desarrollo hasta su finalizacién. Para ello asignara a cada centro
y/ o servicio un equipo de apoyo y seguimiento y establecerd las actuaciones que crea
oportuno, segtin lo previsto en los apartados anteriores decimotercero, decimocuarto y

decimoquinto.

De la misma forma apoyard, durante el segundo y tercer trimestre del curso, los pro-
cesos de autoevaluacién y elaboracién del Plan de Mejora que tendran lugar en los cen-
tros que implantan el “Modelo de Excelencia de la EFQM, adaptado a los Centros
Educativos”.

e) Actividades de formacion. La Comisién Provincial de Mejora programara la for-

macién, tanto para la implantacién del “Modelo de Excelencia de la EFQM, adaptado a
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los Centros Educativos” en los centros seleccionados, como para las demds Experiencias
de Calidad en las que se estime necesario, designando los equipos de apoyo, seguimien -

to y evaluacion, segtin lo establecido en el punto 7.3 de esta Orden.

Asimismo, se programaran cuantas actuaciones formativas crea convenientes para la
formacioén de los miembros de la propia Comisién y de los demés profesionales de las
Areas de Programas Educativos, Inspeccién Educativa y Centros de Formacion del Pro-

fesorado e Innovacién Educativa.

Trigesimosexto.— Actividades de evaluacién.

36.1. En el tercer trimestre, las acciones de la Comisién Provincial de Mejora con-
templardn el apoyo a los centros y servicios en la evaluacién interna de sus Experiencias

de Calidad, e impulsard y coordinard la evaluacién externa de las mismas.

36.2. Los Planes de Mejora plurianuales serdn sometidos a evaluaciones parciales al
finalizar cada curso escolar. Cada una de estas evaluaciones serd tomada en consideracién
al realizar la evaluacién final cuando termine el periodo de aplicacién. Los Planes de
Mejora de duracién inferior al afio serdn evaluados al final de la temporalizacién para la

que fueron disefiados.

36.3. Las evaluaciones de las Experiencias de Calidad se realizardn con los instru-
mentos descritos en los Anexos VI al X y aquellos otros que se facilitardn a las Comisio-
nes Provinciales de Mejora relativos a la evaluacién de las modalidades 2 y 3 de las

descritas en la presente Orden.

36.4. Parala evaluacién final de Experiencias de Calidad se deberdn cumplimentar,

entre otros, los siguientes cuestionarios:

a) Cuestionario que figura en el Anexo VI de la presente Orden, a cumplimentar por
los integrantes del equipo de apoyo, asesoramiento, seguimiento evaluacién determinado

por la Comisién Provincial de Mejora, segtin el punto 7.3 de la presente Orden.

b) Cuestionario que figura en el Anexo VII, referido al conjunto de los centros que
apliquen Planes de Mejora durante el presente curso escolar, a cumplimentar por el Ins-
pector Jefe.

¢) Cuestionario que figura en el Anexo VIII, referido al conjunto de los centros que
apliquen Planes de Mejora durante el presente curso escolar, a cumplimentar por el Jefe

del Area de Programas Educativos.

d) Cuestionarios que figuran como Anexos IX y X, referidos al conjunto de centros
que han aplicado Planes de Mejora y Experiencias de Calidad en el curso escolar actual,

a cumplimentar por el Director Provincial de Educacion.
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Trigesimoséptimo.—Actuaciones finales.

Las Direcciones Provinciales remitirdn a la Direccién General de Coordinacion, Ins-
peccién y Programas Educativos, antes del 15 de julio de 2004, junto con los anexos

anteriores, un informe que contendra:

a) Una valoracién cualitativa y cuantitativa de la aplicacién de las Experiencias de
Calidad, en su 4mbito geografico. Para la valoracién cuantitativa se cumplimentar4 el
estadillo que figura como Anexo X. Ademads incluirdn el niimero y porcentaje de Planes

de Mejora, clasificados por temas de mejora.

b) La relacién de centros y servicios cuya Experiencia de Calidad haya sido valorada

positivamente por el Equipo de Trabajo, con indicacién de la temporalizacién del Plan.

¢) Un informe descriptivo de cada una de las mejores Experiencias de Calidad pro-
puestas para el reconocimiento regional junto con la Memoria Final realizada por el Cen-

tro y/o Servicio Educativo y la indicacién priorizada de los centros correspondientes.

CAPITULO IX
RECONOCIMIENTO DE LAS MEJORES EXPERIENCIAS DE CALIDAD
DESARROLLADAS DURANTE EL CURSO 2002-2003

Trigesimoctavo.—Reconocimiento Provincial.

La Comisién Provincial de Mejora, al finalizar el curso escolar, se reunird con los
Directores de los Centros y los coordinadores de los Equipos de Mejora que hayan
desarrollado adecuadamente su Experiencia de Calidad para realizar una valoracién del
desarrollo de los mismos. A la hora de realizar la asignacién anual de gastos de funciona-
miento se podré incrementar dicha cantidad econémica vinculdndola a la implantacién

de un nuevo Plan para el curso siguiente.

Trigesimonoveno.—Certificacién.

La Consejeria de Educacién, a través de los Centros de Formacion del Profesorado e Inno-
vacién Educativa a los que pertenezcan los centros donde se desarrollan Experiencias de Cali-
dad, y de acuerdo con las instrucciones que al respecto se establezcan, emitird la certificacion
oportuna para aquellos profesionales que participen en los mismos. En el caso de servicios

educativos, seran las Direcciones Provinciales las encargadas de emitir estas certificaciones.

Cuadragésimo.—Cuantias.

40.1. La Consejerfa de Educacién seleccionara las Mejores Experiencias de Cali-
dad desarrolladas durante el curso 2002-2003, de acuerdo al procedimiento que se des-

cribe en el apartado 43. A los centros y servicios publicos seleccionados se les
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suplementara, hasta un maximo de SEIS MIL EURQOS (6.000 €), 1a asignacién anual
de gastos de funcionamiento. Dicha asignacién adicional ird destinada a financiar una
nueva Experiencias de Calidad. A estos efectos, la Consejerfa de Educacién destinara la
cuantia global mdxima de CIENTO CINCUENTA Y CINCO MIL SEISCIENTOS
TRECE EUROS Y NUEVE CENTIMOS DE EURO (155.613,09 €) con cargo a los

Presupuestos Generales de la Comunidad de Castilla y Leén para el afio 2003.

40.2. Para los centros privados sostenidos con fondos publicos, la Consejeria de
Educacién destinard la cuantia global maxima de SEIS MIL DIEZ EUROS Y DOCE
CENTIMOS DE EURO (6.010,12 €) con cargo a las aplicaciones presupuestarias

07.08.422A01.47002 y 07.08.422A02.47002 de los Presupuestos Generales de la
Comunidad de Castilla y Le6n para el afio 2003.

Cuadragesimoprimero.—Modalidades de reconocimiento institucional.

Se establecen las siguientes modalidades de reconocimiento institucional en funcién

de las puntuaciones obtenidas por los centros de acuerdo a la plantilla que se recoge en

el Anexo XI.
a) Centros distinguidos muy especialmente por su Plan de Calidad.
b) Mejores programas de Calidad.

¢) Mejores iniciativas de Calidad.

d) Practicas de Calidad.

Cuadragesimosegundo.—Criterios para el reconocimiento institucional.

La Comisién de Seleccién que se establece en el punto 43.4 evaluars las Experiencias
de Calidad propuestas por las Direcciones Provinciales de Educacién de acuerdo a los cri-
terios que se explicitan en la plantilla recogida en el Anexo XI de la presente Orden, asi

como aquellos otros que establezca el Presidente de la Comisién de Seleccién.

Cuadragesimotercero.— Procedimiento para la seleccién de las mejores Experiencias
de Calidad.

43.1. Cada Direccién Provincial, enviara a la Direccién General de Coordinacion,
Inspeccién y Programas Educativos, antes del 15 de septiembre de 2003, las Experiencias
de Calidad que haya determinado como las mejores de su provincia y que habra selec-
cionado, de entre las evaluadas positivamente por la Comisién Provincial de Mejora

teniendo en cuenta los criterios establecidos en el Anexo XI.

Se establece un méaximo de cinco propuestas por cada Direccién Provincial. Para ello,
las Direcciones Provinciales procurardn abarcar todas las modalidades de Centros Educa-

tivos y tipos de Experiencias Calidad desarrolladas en el 4mbito de su provincia.

&
davanza

CASTILLA Y LEON

§ 66

199



200

§66

43.2. Los Planes de Mejora de duracién superior al afio, tal y como aconsejan los fun-
damentos y principios de la Calidad Total, podran ser propuestos por las Direcciones Pro-
vinciales de Educacién para el reconocimiento institucional y posteriormente premiados, a
pesar de no haber concluido el periodo temporal para el que fueron disefiados. Para ello se

tendré en cuenta la evaluacién parcial del periodo temporal desarrollo hasta el momento.

43.3. La Comisién de Seleccion a la que se refiere el punto siguiente desestimard
aquellas propuestas de las Direcciones Provinciales de Educacién que no se acomparien
de la Memoria Final de la Experiencia de Calidad elaborada por el centro o servicio edu-
cativo, o cualquiera de los documentos establecidos en los apartados trigesimonoveno y

cuadragésimo de la presente Orden.

43.4. Comisién de Seleccion. La seleccion final de los centros y servicios que se han
distinguido especialmente por la Calidad de sus Planes de Mejora durante el curso
2002/2003 corresponderd, de entre las propuestas elevadas por las Direcciones Provin-

ciales de Educacion, a una Comisién de Seleccién integrada por los siguientes miembros:

— Presidente: Director General de Coordinacién, Inspeccién y Programas Educativos

o persona en quien delegue.

— Vicepresidenta: Directora General de Atencién al Ciudadano y Modernizacién

Administrativa y o persona en quien delegue.

— Vocales: Coordinador de Servicios de la Direccién General de Infraestructuras y
Equipamiento, Coordinador de Servicios de la Direccién General de Planificacion y
Ordenacién Educativa, Coordinador de Servicios de la Direccion General de Recursos
Humanos, Coordinador de Servicios de la Direccién General de Formacién Profesional
e Innovacién Educativa, un funcionario y un Inspector Central de la Direccién General
de Coordinacién, Inspeccién y Programas Educativos, Jefe de Servicio de Gestién de la
Calidad de la Direccion General de Atencién al Ciudadano y Modernizacién Adminis-
trativa y tres miembros de Comisiones Provinciales de Mejora de las tres provincias con
mayor incremento absoluto en el ndmero de Planes de Mejora del curso 2002/2003 res-
pecto del curso anterior y que no hayan participado en esta Comisién en el procedi-
miento selectivo del curso 2001/2002.

— Secretario; Un funcionario de la Direccién General de Coordinacién, Inspeccion y

Programas Educativos.

La Comisién de Seleccién podra contar con el apoyo y asesoramiento de una Sub-
comisién Técnica, nombrada por el Presidente de la Comisién de Seleccion, que ele-
vard una propuesta motivada a dicha Comisién. Dicha Subcomisién estard formada, al
menos, por dos funcionarios de la Direccién General de Coordinacién, Inspeccién y

Programas Educativos, uno de los cuales actuara como Secretario, un funcionario de la
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Direccion General de Atencién al Ciudadano y Modernizacién Administrativa y tres
directores de centros educativos reconocidos por la calidad de su Plan en alguna de las
dos dltimas ediciones. Estos centros deberan pertenecer a alguna de las tres provincias
con mayor incremento absoluto en el nimero de planes de mejora del curso
2001/2002 respecto al curso anterior, mediante el procedimiento de eleccién aleatorio

simple.

Para realizar la propuesta motivada, la Subcomision Técnica realizard un calendario
de trabajo que podra incluir visitas a los centros propuestos por las Direcciones Provin-

ciales como parte del proceso de andlisis y estudio de las experiencias propuestas.

Asimismo, la Comisién de Seleccién podra reconocer las aportaciones de aquellos
profesionales, grupos de profesionales, Centros y/o Servicios Educativos y Comisiones
Provinciales de Mejora, a través de Menciones Honorificas destinando a ellas los recono-

cimientos institucionales que estime oportunos.

La Comisién de Seleccién se ajustard en su actuacién y régimen de adopcién de
acuerdos a lo dispuesto en las normas basicas de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Ptiblicas y del Procedimiento Administrativo
Comtin y en la Ley 3/2001, de 3 de julio, del Gobierno y de la Administracién de la

Comunidad de Castilla y Leén, en relacién con los érganos colegiados.

43.5. El procedimiento para la seleccién de las mejores experiencias de calidad
desarrolladas durante el curso 2002/2003 sera resuelto mediante Orden de la Consejeria

de Educacién, a propuesta motivada de la Comisién de Seleccion.

43.6. El Consejero de Educacion extenderd un diploma acreditativo de dicha distin-

ci6én para los centros y servicios educativos seleccionados por su Experiencia de Calidad.

CAPITULO X

PUBLICIDAD Y DIFUSION DE LAS EXPERIENCIAS DE CALIDAD
DESARROLLADAS DURANTE EL CURSO 2002-2003

Cuadragesimocuarto.—Publicidad.

Se publicar4, en el “Boletin Oficial de Castilla y Leén”, la relacién de centros y servi-
cios educativos que hayan implantado el Modelo EFQM de Excelencia, la relacién de
aquellos centros y servicios educativos cuyos Planes de Mejora hayan sido evaluados posi-
tivamente, y la de aquellos que hayan sido propuestos por las Direcciones Provinciales de
Educacién para ser reconocidos a nivel institucional, asi como los distinguidos, de entre

éstos, por la Consejeria de Educacién.
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Cuadragesimoquinto.-Difusién de los Planes de Mejora.

El Consejero de Educacion promovera la difusion de las Experiencias de Calidad de
los centros y servicios educativos seleccionados, a través de su publicacién, si lo estima
conveniente, en reconocimiento a los mismos y como medio de extender las buenas préc-

ticas de gestiéon educativa a otros centros y servicios educativos.

Cuadragesimosexto.—Desarrollo.

Se faculta al Director General de Coordinacién, Inspeccién y Programas Educativos
para dictar cuantas resoluciones e instrucciones sean necesarias para la aplicacién y

desarrollo de la presente Orden.

Contra la presente Orden, que pone fin a la via administrativa, cabe interponer potes-
tativamente recurso de reposicién en el plazo de un mes ante el Consejero de Educacion
o bien directamente recurso contencioso-administrativo ante la Sala de lo Contencioso-
administrativo del Tribunal Superior de Justicia de Castilla y Leén en el plazo de dos
meses. Ambos plazos se computardn a partir del dia siguiente al de su publicacién en el
“Boletin Oficial de Castilla y Leon”.
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RESOLUCION de 20 de marzo de 2003, de la Viceconsejeria de Fdu-
cacién, por la que se dispone la publicacion de la relacion de (én-
tros y Servicios Educativos que desarrollando Planes de Mejora
enfocados a las lineas prioritarias establecidas para el curso
2002/2003, contardn con cuantia econémica adicional para tal fin.

(B.O.C.yL. n.°60, de 28 de marzo de 2003)
(Correccién de errores B.O.C. y L. n.° 67, de 8 de abril de 2003)

La Orden de 29 de mayo de 2002, de la Consejeria de Educacién y Cultura, sobre la
aplicacion del "Modelo de Excelencia de 1a EFQM, adaptado a los Centros Educativos”
y el desarrollo de Planes de Mejora, en Centros y Servicios Educativos no universitarios
sostenidos con fondos ptiblicos de Castilla y Leén durante el curso 2002/2003, determi-
na en su apartado cuarto, Planes de Mejora, el procedimiento para su elaboracién, apro-

bacién, desarrollo y evaluacion.

El apartado 4.5 de la citada Orden, Lineas Prioritarias, se establece que los centros
que desarrollen Planes de Mejora enfocados a alguna de las lineas prioritarias que en
dicho apartado se relacionan, podran contar con una cuantia adicional para el desarrollo

de dicho Plan, siempre que se justifique la necesidad de la misma.

A estos efectos, en su apartado 4.5.2. la Orden fija la cuantia global méxima de
60.000 euros de los Presupuestos Generales de la Comunidad de Castilla y Le6n para el

afio 2003 para Centros y Servicios Ptiblicos.

En el apartado 4.5.4. se regula la composicién y funciones de la Comisién de
Seleccién encargada de seleccionar los Centros y/o Servicios Educativos que recibi-
ran ayuda econémica, de entre todos los Centros y/o Servicios Educativos propues-
tos por las Comisiones Provinciales de Mejora para tal fin. Asimismo se establece que
mediante Resolucién del Viceconsejero de Educacion se darad publicidad a los Planes
de Mejora que, desarrollando lineas prioritarias, cuenten con financiacién para su

ejecucion.

Concluido el proceso de seleccién llevado a cabo por la citada Comisién y en
cumplimiento de lo establecido en el apartado 4.5.4. de la Orden de 29 de mayo de
2002, se procede a dar publicidad a la relacién de Planes, Centros y Servicios selec-

cionados.
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En consecuencia,
RESUELVO:

Disponer la publicacién en el “Boletin Oficial de Castilla y Leén” de la relacion de
Centros y/o Servicios Educativos que desarrollando Planes de Mejora enfocados a las
lineas prioritarias establecidas para el curso 2002/2003, contaran con cuantia econémica

adjudicada a tal fin y que se inserta como Anexo.

ANEXO

RELACION DE CENTROS Y SERVICIOS EDUCATIVOS QUE
DESARROLLANDO PLANES DE MEJORA ENFOCADOS A LAS LINEAS
PRIORITARIAS ESTABLECIDAS PARA EL CURSO 2002/2003, CONTARAN
CON CUANTIA ECONOMICA ADICIONAL

AVILA
Linea A
Centro Cuantia
CP ALMANZOR. CANDELEDA 300 €
CFIE AVILA. AVILA 300 €
CFIE ARENAS DE SAN PEDRO.
ARENAS DE SAN PEDRO 300 €
IES “H. MARTIN. BORRO”, CEBREROS 300 €
Linea B
Centro Cuantia
IES “C. SANCHEZ ALBORNQZ”, EL TIEMBLO Dotacion
Equipamiento: Ordenador
BURGOS
Linea A
Centro Cuantia

CEIP “STA. CECILIA". ESPINOSA DE LOS MONTEROS 300 €
IESO “CONDE SANCHO GARCIA”.
ESPINOSA DE LOS MONTEROS 300 €
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CRA. “CAMPOS DE CASTILLA™.

VILLAGONZALO PEDERNALES 300 €
CP “LOS VADILLOS”. BURGOS 300 €
CP “NTRA. SRA. DE LAS ALTICES".
VILLASANA DE MENA 300 €
IES “SANCHO DE MATIENZO".
VILLASANA DE MENA 300 €
[ES “DIEGO PORCELOS”. BURGOS 300 €
CP “FERNANDO DE ROJAS". BURGOS 300 €
[ES “CAMPOS DE AMAYA”. VILLADIEGO 300 €
[ES “EL. EMPECINADO”. ARANDA DE DUERO 300 €
CP “FRANCISCO DE VITORIA”. BURGOS 300 €
CP “LOS ANGELES”. MIRANDA DE EBRO 300 €
CRA “MONTES OBARENES”. PANCORBO 300 €
Linea B
Centro Cuantia
IES “SIMON DE COLONIA”. BURGOS Dotacién
Equipamiento: Ordenador
IES “C. LOPEZ DE MENDOZA”. BURGOS Dotacién
Equipamiento: Ordenador 205
IES “LLA BUREBA”. BRIVIESCA Dotacion
Equipamiento: Ordenador
[ES “RIBERA DEL DUERO”. ROA Dotacion
Equipamiento: Ordenador
Linea C
Centro Cuantia
CP “PADRE MANJON". BURGOS 900 €
CP “LA CHARCA”. MIRANDA DE EBRO 900 €
CP “CLAUDIO SANCHEZ ALBORNOZ". BURGOS 900 €
CP “MARCELIANO SANTA MARIA”. BURGOS 766 €
Linea D
Centro Cuantia
CP “ANDUVA”. MIRANDA DE EBRO 600 €
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Linea E
Centro Cuantia
CP “CONDADO DE TREVINQ”. TREVINO 600 €
IES “STO. DOMINGO DE GUZMAN”. LERMA 600 €
IES “ODRA-PISUERGA”. MELGAR DE FERNAMENTAL 600 €
LEON
Linea A
Centro Cuantia
CRA DE ALMANZA. ALMANZA 300 €
CRA DE VILLAMANAN. VILLAMANAN 300 €
CP “PUENTE CASTRO”. PUENTE CASTRO 300 €
CP “COMPOSTILLA”. PONFERRADA. 300 €
CRA “VALLE DEL DUERNA”. DESTRIANA 300 €
CP “MARTIN MONREAL”. VEGUELLINA DE ORBIGO 300 €
CRA “ERIA-JAMUZ”. JIMENEZ DE JAMUZ 300 €
IES “RIO ORBIGO”. VEGUELLINA DE ORBIGO 300 €
FOEP DE DEFICIENCIA AUDITIVA. LEON 300 €
Linea B
Centro Cuantia
CP “ANEJAS”. LEON Dotacisn
Equipamiento: Ordenador
Linea D
Centro Cuantia
FOI DE LEON. LEON 600 €
Linea E
Centro Cuantia
CP “FRAY BERNARDINO”. SAHAGUN 600 €
CRA DE NOCEDA. NOCEDA DEL BIERZO. 600 €
CRA DE TREMOR DE ARRIBA. TREMOR DE ARRIBA. 600 €
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CP “SANTA MARTA". ASTORGA
IESO DE LA POLA DE GORDON. POLA DE GORDON
IES “LA TORRE". LEON
CEE “BERGIDUM”. PONFERRADA
IES “VALLE DE LACIANA". VILLABLINO
IES DE SAN ANDRES DEL RABANEDO.
SAN ANDRES DEL RABANEDO

PALENCIA
Linea A

Centro

CPC “LA VALDAVIA”. BUENA VISTA
CP “LA PENILLA". CASTREJON DE LA PENA

Linea C

Centro

CPC “CASTILLA'Y LEON". AGUILAR DE CAMPOO
CPC “MARQUIES DE SANTILLANA”.

CARRION DE LOS CONDES
CPC “LA ROZAS". GUARDO

SALAMANCA
Linea A

Centro

IES “VIA DE LA PLATA”. GUIJUELO
CPC “SAN ANDRES”. PEDROSILLO EL RALO
[ESO “LAS BATUECAS”. LA ALBERCA

Linea?

Centro

IES “CAMPO CHARRQO”. LA FUENTE DE SAN ESTEBAN
CFIE DE VITIGUDINO. VITIGUDINO

CFIE DE CIUDAD RODRIGO. CIUDAD RODRIGO
CFIE DE BEJAR. BEJAR

CFIE DE SALAMANCA. SALAMANCA
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Linea D

Centro

CP “SALAS POMBQO". SANCTIL-SPIRITUS

[ES “LEONARDO DA VINCI". ALBA DE TORMES
IES “FRAY LUIS DE LEON". SALAMANCA

CP “SAN MATEO". SALAMANCA

Linea E

Centro

CP “SANTA TERESA”. ALBA DE TORMES

SEGOVIA
Linea A

Centro

CEIP “AGAPITO MARAZUELA”. SAN ILDEFONSO
IES “MARQUES DE LOZOYA”. CUELLAR

CRA “ENTRE DOS RIOS”. FUENTERREBOLLO
IES “LA ALBUERA". SEGOVIA

CEIP “ERESMA”. SEGOVIA

Linea C

Centro

CRA “REYES CATOLICOS”. TUREGANO
Linea D

Centro

CEIP “STA. EULALIA". SEGOVIA
CEPA “A. MACHADQ". SEGOVIA

Linea E
Centro

EOEP DE CANTALEJO. CANTALEJO.

SORIA
Linea A

Centro

CP “VIRGEN DE OLMACEDQ". OLVEGA
CRIE DE NAVALENO. NAVALENO
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CFIE DE SORIA. SORIA
CFIE DE EL BURGO DE OSMA. EL BURGO DE OSMA
EQUIPO DE ATENCION TEMPRANA. SORIA
COMISION PROVINCIAL DE MEJORA.

DIRECCION PROVINCIAL DE EDUCACION.
CP "MANUEL RUIZ ZORRILLA”. EL BURGO DE OSMA

Linea B

Centro

IES “VIRGEN DEL ESPINO”. SORIA

Equipamiento:
Linea C

Centro

CRA “PINAR GRANDE". NAVALENO
CP “LA ARBOLEDA". SORIA
IES “POLITECNICO”. SORIA

Linea D

Centro

CP “M. EUGENIA MARTINEZ DEL CAMPO”.
SAN LEONARDO DE YAGUE

CP “INFANTES DE LARA”. SORIA

EH “ALFONSO VIII". SAN ESTEBAN DE GORMAZ

Linea G

Centro

IES “SANTA CATALINA”. EL BURGO DE OSMA

VALLADQLID
Linea A

Centro

CP “FEDERICO GARCIA LORCA”. VALLADOLID

CP “TIERRA DE CAMPOS". VILLALON DE CAMPOS
IES “LA MERCED". VALLADOLID

IES “RIBERA DE CASTILLA". VALLADOLID

FIE VALLADOLID-1. VALLADOLID
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Linea B
Centro

CP “SAN ANTONIO DE PADUA”.
VILLANUEVA DE DUERO.

Equipamiento:

IES “ARCA REAL”. VALLADOLID

Equipamiento:

[ES “JUAN DE JUNI". VALLADOLID

Equipamiento:

IES “PINAR DE LA RUBIA”. VALLADOLID

Equipamiento:
Linea C

Centro

IES “JUANA I DE CASTILLA”. TORDESILLAS
CP “PEDRO GOMEZ BOSQUE". VALLADOLID

Linea D
Centro

CP “GONZALO DE BERCEO”". VALLADOLID

CP “JOSE MARIA GUTIERREZ DEL CASTILLO”.

VALLADOLID
CP “JOSE ZORRILLA”. VALLADOLID
CP "MIGUEL DE CERVANTES". ALAEJOS

Linea E

Centro

CP “SAN FERNANDO". VALLADOLID
[ES “CONDE LUCANOR”. PENAFIFL

ZAMORA
Linea A

Centro

C.P.“LASERAS". BENAVENTE
CFIE DE TORO. TORO
ESCUELA DE ARTE DE ZAMORA. ZAMORA
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Linea B

Centro

IES “LOS VALLES”. CAMARZANA DE TERA
Equipamiento:
IES de FUENTESAUCO. FUENTESAUCO

Equipamiento:
Linea C

Centro

IES “CARDENAL PARDO TAVERA". TORO
IES “RIO DUERO”. ZAMORA
[ES "MAESTRO HAEDO". ZAMORA.

Linea D

Centro

CP “MATILDE LEDESMA”. ALMEIDA
CEIP “LA VILLARINA". ZAMORA

Linea F

Centro

CEIP “MORALEJA". MORALEJA DE SAYAGO
CEIP “STA. EUFEMIA”. PERERUELA
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ORDEN EDU/1706/2003, de 1 de diciembre, por la que se seleccionan
las Mejores Experiencias de Calidad desarrolladas por centros y ser-
vicios educativos durante el curso 2002/2003.

(B.O.C.yL. n.° 250, de 26 de diciembre de 2003)

La Orden EDU/1057/2003 de 13 de agosto, por la que se regula el desarrollo de Expe-
riencias de Calidad en los centros y servicios educativos no universitarios sostenidos con
fondos prblicos de Castilla y Leén durante el curso 2003/2004 y por la que se establece
el procedimiento de seleccion de las mejores Experiencias de Calidad realizadas durante el
curso 2002/2003, establece, en su capitulo noveno, apartado cuadragésimo tercero, el pro-

cedimiento para la seleccién de las mejores Experiencias de Calidad.

Constituida, conforme a lo dispuesto por la citada Orden de 13 de agosto de 2003, la
comisién de seleccién, ésta ha valorado los planes propuestos por las Direcciones Provin-
ciales de Educacién, ha clasificado las Mejores Experiencias de Calidad desarrolladas en el
curso 2002-2003 en las modalidades de reconocimiento previstas, y ha fijado las dotacio-
nes econdmicas destinadas a su reconocimiento y al desarrollo de nuevos planes para las

tres primeras modalidades.

En su virtud, a propuesta de la comisién de seleccion,

RESUELVO:

Seleccionar como Mejores Experiencias de Calidad en el curso 2002-2003, en las
modalidades de centros distinguidos muy especialmente por su plan de calidad, mejores
programas de calidad y mejores iniciativas de calidad, a las desarrolladas por los centros y
servicios educativos que se relacionan en el Anexo de la presente Orden, concediéndoles
las cuantias econémicas que para cada una las modalidades se detallan, que irdn destina-

das a financiar nuevas experiencias de calidad.

Contra la presente Orden, que pone fin a la via administrativa, cabe interponer potes-
tativamente recurso de reposicién en el plazo de un mes ante el Consejero de Educacion
o bien directamente recurso contencioso-administrativo ante la Sala de 1o Contencioso-
Administrativo del Tribunal Superior de Justicia de Castilla y Leén en el plazo de dos
meses. Ambos plazos se computardn a partir del dia siguiente al de su publicacién en el
“Boletin Oficial de Castilla y Leén”.
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Modalidad: Centros distinguidos muy especialmente por su Plan de Calidad.

Dotacion: 6.000 euros cada centro

Centro/Servicio Localidad Provincia
CRA E1 Burgo Ranero El Burgo Ranero Leon

CP Marceliano Santamaria Burgos Burgos
CEIP Matilde Ledesma Almeida de Sayago Zamora
IES Fuentesnuevas Ponferrada Leon
CEIP Santa Teresa Salamanca Salamanca
CP Miguel Delibes Burgos Burgos
IES Cardenal Pardo Tavera Toro Zamora
Modalidad: Mejores Programas de Calidad.

Dotacion. 4.000 euros cada centro

Centro/Servicio Localidad Provincia
CP Rosa Chacel Montemayor de Pililla Valladolid
CP San Salvador Ofia Burgos
IES Conde Lucanor Penafiel Valladolid
CEE Fray Pedro Ponce de Leon Burgos Burgos
IES La Vaguada Zamora Zamora
CRA Las Cogotas Cardefiosa Avila

CP M.? Diaz Mdnoz Béjar Salamanca
IES Tierras de Ciudad Rodrigo Ciudad Rodrigo Salamanca
IES Antonio Tovar Valladolid Valladolid
CEIP Agapito Marazuela San [ldefonso Segovia
CEIP Monte Géndara de Sanabria El Puente Zamora
Equipo Especifico Deficiencia Auditiva Leon Leon
CEIP Virgen de Olmacedo Olvega Soria
Modalidad: Mejores Iniciativas de Calidad.

Dotacion: 1.200 euros cada centro

Provincia Centro Localidad
IES Marqués de Lozoya Cuéllar Segovia
CC Amor de Dios Guardo Palencia
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Plan de Zona Pajarillos-Pilarica:

Valladolid

Valladolid

CP Antonio Machado, CP Cristébal Colén, CP Gabriel y Galan, CP Miguel Hernandez,
CP Narciso Alonso Cortés, CC La Inmaculada, CC Lestonnac, CC Reinado Corazén de
Jestis y Nuestra Seiora del Pilar, IES Diego de Praves, IES Galileo, IES Leopoldo Cano,

EOEP Valladolid-4, CFIE Valladolid I1.

CC M.? Auxiliadora
CEIP San Pedro

CRA Villamaiian

CRA El Olmar

TESO San Juan de 1a Cruz
CP Santa Maria

Plan de Zona Norte Palencia:

CP Las Rozas,

CP Vegarredonda,

CP El Otero,

CP Virgen del Brezo

CP Nuestra Sefiora de Arefios

CFIE de Béjar

CP Santa Barbara

CRA Reyes Catélicos

CP M.? Eugenia Martinez del Campo
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ORDEN EDU/1753/2003, de 16 de diciembre, por la que se da pubk
cidad a los Centros y Servicios educativos que hayan implantado el
Modelo EFQM de Excelencia, a los Centros y Servicios educativos
cuyos Planes de Mejora, desarrollados durante el curso 2002-2003,
han sido evaluadas positivamente, y a los Centros y Servicios edu
cativos cuyas Experiencias de Calidad, desarrolladas durante el
curso 2002-2003, habiendo sido evaluadas positivamente han sido
propuestas por las Direcciones Rovinciales de Educacion para ser
distinguidas entre las Mejores Experiencias de Calidad.

(B.O.C.yL.n.°3, de 7 de enero de 2004)

La Orden EDU/1057/2003 de 13 de agosto, regula el desarrollo de Experiencias de
Calidad en los centros y servicios educativos no universitarios sostenidos con fondos
ptiblicos de Castilla y Le6n durante el curso 2003/2004, estableciendo el procedimiento
de la seleccién de las mejores Experiencias de Calidad realizadas durante el curso
2002/2003. En el apartado séptimo de dicha Orden se establece el procedimiento de la eva-
luacién externa de dichas Experiencias de Calidad y la valoracién por las Direcciones Pro-

vinciales de Educacion de las Mejores Experiencias.

En el Capitulo décimo, apartado cuadragesimocuarto, de dicha Orden se establecen las
acciones de Publicidad y difusion de las Experiencias de Calidad desarrolladas durante el
curso 2002-2003, entre otras la publicacién en el “Boletin Oficial de Castillay Le6n” de
la relacién de aquellos centros y servicios educativos que hayan implantado el Modelo
EFQM de Excelencia, la relacién de aquellos centros y servicios educativos cuyos Planes
de Mejora hayan sido evaluados positivamente, y la de aquellos que hayan sido propues-
tos, para ser reconocidos a nivel institucional, de entre las Mejores Experiencias de Cali-

dad por las Direcciones Provinciales de Educacién.

Realizado el proceso de evaluacién y la propuesta de los mejores planes de cada una de

las provincias, por parte de las Direcciones Provinciales de Educacién,

RESUELVO:

Primero.—Hacer publica la relacién de Centros que han implantado el Modelo EFQM

de Excelencia durante el curso 2002-2003, conforme al Anexo I de la presente Orden.
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Segundo.— Hacer ptiblica la relacién de Centros y Servicios educativos cuyo Plan de
Mejora, desarrollado durante el curso 2002-2003, ha sido evaluado positivamente, con-

forme al Anexo II de la presente Orden.

Tercero.— Hacer publica la relacién de Centros y Servicios educativos cuyo Plan de
Mejora, desarrollado durante el curso 2002-2003, habiendo sido evaluado positivamen-
te, han sido propuestos por las Direcciones Provinciales de Educacién para ser distingui-
dos entre las Mejores Experiencias de Calidad, conforme al Anexo III de la presente
Orden.

ANEXO I

RELACION DE CENTROS QUE HAN IMPLANTADO EL MODELO EFQM
DE EXCELENCIA DURANTE EL CURSO 2002-2003

BURGOS:

— CP Simén de Colonia. Aranda de Duero.
— CC Sagrada Familia. Miranda de Ebro.
— CC Sagrado Corazén (HH. Salesianas). Burgos.

LEON:

— CC Divina Pastora. Leén.

— Centro de Formacién Profesional Marfa Auxiliadora. Leén.
— CRA Ribera del Porma. Santibéfiez del Porma.

— CC Espiritu Santo. Ponferrada.
— CC La Asuncién. Ponferrada

SALAMANCA:
— CRA Rio Yeltes. Villavieja de Yeltes.

— CC Santisima Trinidad. Salamanca.
— CC Padres Trinitarios. Salamanca.

— CC Maristas Chapagnat. Salamanca.

PALENCIA:
— CC Blanca de Castilla. Palencia.

SORIA:

— IES Politécnico de Soria. Soria.

2 1 6 Marco jurndico de la Modernizacion www joyl.es/dgmodernizacion


http://www.jcyl.es/dgmodernizacion

VI. Educacion § 69

VALLADOLID:

— C.P. Pedro Gomez Bosque. Valladolid.
— LLE.S. Juana I de Castilla. Tordesillas.
— CC. San Juan Bautista de la Salle. Valladolid.

ZAMORA:
— CEIP Nuestra Sefiora de la Paz Villaralbo.

ANEXO I

RELACION DE CENTROS Y SERVICIOS EDUCATIVOS CUYO PLAN
DE MEJORA, DESARROLLADO DURANTE EL CURSO 2002-2003, HA SIDO
EVALUADO POSITIVAMENTE

AVILA:

— CP Almanzor. Candeleda.

— CP FEl Pradillo. Avila.

— CRA La Sierra. Cillan.

— CP Santa Teresa de Jesus. El Barraco.

— CRA Las Cogotas. Cardenosa.

— CP La Morafia. Arévalo.

— CP Toros de Guisando. El Tiemblo.

— [ESO San Juan de 1a Cruz. Fontiveros.

— IES Claudio Sanchez Albornoz. El Tiemblo.
— IESQO Sotillo. Sotillo de la Adradada.

— IES H. Martin Borro. Cebreros.

— IES Adaja. Arévalo.

— CFIE de Avila. Avila.

— CFIE Arenas de San Pedro. Arenas de San Pedro.
— IES Valle del Alberche. Navaluenga.

— IES Vasco de la Zarza. Avila.

— IES Sierra del Valle. La Adrada.

— CRA Camilo José Cela. E1 Arenal.

— CP Morena Espinosa. Cebreros.

— CEO Virgen de Navaserrada. Hoyo de Pinares.
— CP El Zaire. Burgohondo.

~ CP Juan Arrabal. El Barco de Avila.
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BURGOS:

— CP Santa Maria. Aranda de Duero.

— CP Juan Abascal. Briviesca.

— CP Rio Arlanzon. Burgos.

— CP Miguel Delibes. Burgos.

— CP Los Vadillos. Burgos.

— CP Fernando de Rojas. Burgos.

— CP Francisco de Vitoria. Burgos.

— CP San Pablo. Burgos.

— CP Solar del Cid. Burgos.

— CP Ribera del Vena. Burgos.

— CP Alejandro R. de Valcarcel. Burgos.

— CP Marceliano Santa Maria. Burgos.

— CP Santa Cecilia. Espinosa de los Monteros.
— CP Alejandro. R. de Valcarcel. Covarrubias.
— CP San Francisco. Frias.

— CRA La Demanda. Huerta del Rey.

— CP Pons Sorolla. Lerma.

— CP San Isidro. Medina de Pomar.

— CP Domingo Viejo. Melgar de Fernamental.
— CP Altamira. Miranda de Ebro.

— CP Anduva. Miranda de Ebro.

— CP Angeles, Miranda de Ebro.

— CP Miguel de Cervantes. Miranda de Ebro.
— CP San Salvador. Ofia.

— CRA de Pampliega. Pampliega.

— CP Montes Obarenes. Pancorbo.

— CRA Diego Marin. Penaranda de Duero.

— CP Valle de Losa. Quincoces de Yuso.

— CP Veracruz. Quintanar de la Sierra.

— CRA Rosa Chacel. Soncillo.

— CRA Siglo XXI. Sotillo de 1a Ribera.

— CP Condado de Trevifio. Condado de Trevino.
— CRA Antonio de Nebrija. Torresandino.

— CRA Campos de Castilla. Villagonzalo-Pedernales.
— CRA Montearlanza. Villalmanzo.

— CP N.?* Sra. de las Altices. Villasana.

— IES J.M. El Empecinado. Aranda de Duero.
— IES Hipolito Ruiz Lépez. Belorado.
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— IES La Bureba. Briviesca.

— IES C. Lopez de Mendoza. Burgos.

— IES C. Diego Porcelos. Burgos.

— IES Simén de Colonia. Burgos.

— IES Conde Sancho Garcia. Espinosa de los Monteros.
— IES Santo Domingo. Lerma.

— IES Odra-Pisuerga. Melgar de Fernamental.

— IES Ribera del Duero. Roa.

— IES Campos de Amaya. Villadiego.

— IES Sancho de Matienzo. Villasana de Mena.

— EOEP Burgos. Burgos.

— CFIE Villarcayo. Villarcayo.

— CFIE Miranda de Ebro. Miranda de Ebro.

— CFIE Burgos. Burgos.

— CFIE Aranda de Duero. Aranda de Duero.

— Escuela Hogar Santa Maria la Nueva. Burgos.

— CRIEB. Burgos.

— CP Santa Catalina. Aranda de Duero.

— CP Santa M.? 1a Mayor. Burgos.

— CP Claudio Sénchez Albornoz. Burgos.

— CP Padre Manjon. Burgos. 219
— CP Juan de Vallejo. Burgos.

— CP Marqués de Camarasa. Castrojeriz.

— CP Los Angeles. Miranda de Ebro.

— CP Las Matillas. Miranda de Ebro.

— CP La Charca. Miranda de Ebro.

— CP Principe de Espafia. Miranda de Ebro.
— CRA Cardenal Cisneros. Roa.

— CP Claudia Ciancas. Sasamén.

— CP San Miguel. Sostresgudo.

— CP Fray E. Flérez. Villadiego.

— CP EE Fray Pedro Ponce de Leon. Burgos.
— IES Sancho de Matienzo. Villasana de Mena.
— CC Sagrado Corazoén. Villimar.

— CC Virgen de las Rosas. Burgos.

— CC Aurelio Gémez Escolar. Burgos.
- CC LL'T.M. Miranda de Ebro.
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LEON:

— CRA de Villamafién. Villamafian.

— CRA Valle del Duerna. Destriana.

— CRA Vega del Esla. Toral de los Guzmanes.
— CP Puente Castro. Leén.

— CRA FEria-Jamuz. Jiménez de Jamuz.

— CRA Tres Rios. Villanueva de Carrizo.

— CRA De Noceda. Noceda del Bierzo.

— CEE Bergidum. Ponferrada.

— CP Martin Monreal. Veguellina de Orbigo.
— CP Campo de los Judios. Ponferrada.

— CP Santa Barbara. Olleros de Sabero.

— CRA de Tremor de Arriba. Tremor de Arriba.
— CP M.? Luisa Ucieda-Gavilanes. Toral de los Vados.
— CP Fray Bernardino. Sahagun.

— EEI Pradoluengo. Bembibre.

— CP Alamedas-Dehesas. Ponferrada.

— CP Compostilla. Ponferrada.

— CRA Puente de Domingo Flérez.

— CP Virgen del Arrabal. Laguna de Negrillos.
— CP Santa Marta. Astorga.

— IES Fuentesnuevas. Ponferrada.

— IES Valles del Luna. Santa Maria del P4ramo.
— IESO Astura. Mansilla de las Mulas.

— IES Obispo Argtielles. Villablino.

— IES Bergidum Flavium. Cacabelos.

— IES La Gandara. Toreno.

— IES Valle de Laciana.Villablino.

— IES Rio Orbigo, Veguellina de Orbigo.

— IES Europa. Ponferrada.

— IESO de 1a Pola de Gordén.

— IES Pablo Diez. Bonar.

— IESO Octaviano Andrés. Valderas.

— IES de Valencia de Don Juan.

— IES de San Andrés del Rabanedo.

— EOEP de Deficiencia Auditiva. Leon.

— CC La Anunciata. Trobajo del Camino.

— CC Virgen Blanca. Leon.

— Escuela de FP Virgen del Buen Suceso. La Robla.
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— CP Santa Barbara. Matarrosa del Sil.
— CRA de Paramo del Sil.

— CP Anejas. Leon.

— CP Ribas del Sil. Palacios del Sil.

— CRA de Quilés.

— CRA La Abadia. Carraceledo.

— CP San Lorenzo de Brindis. Villafranca del Bierzo.
— EQI de Ponferrada.

— CRA de Vega de Valcarce.

— IES Claudio Sanchez Albornoz. Leén.
— CRA del Burgo Ranero.

— IES Ramiro II. La Robla.

— EOI de Lesn. Leon.

PALENCIA:

— CFIE de Aguilar. Aguilar de Campoo.

— CPC Castilla y Le6n. Aguilar de Campoo.
— CPC Miguel de Cervantes. Alar del Rey.
— CPC Conde Vallellano. Ampudia.

— CP Ntra. Sra. de Garon. Antigtiedad.

— CPC Anacleto Orején. Astudillo.

— CPC San Pedro. Baltanas. 221
— CRA Campos de Castilla. Becerril de Campos.

- CPC La Valdavia. Buenavista de Valdavia.

— CPC Marqués de Santillana. Carrién de los Condes.
— IES Sem Tob. Carrién de los Condes.

— CP Las Penilla. Castrejon de la Pefia.

— IESO Montania Palentina. Cervera de Pisuerga.

— CP Ntra. Sra. del Rosario. Cobos de Cerrato.

— CP Reyes Catolicos. Duenas.

— CPC San Agustin. Fuentes de Nava.

— Plan Zona Norte.
— CP F1 Otero. Guardo.
— CP Las Rozas. Guardo.
— CP Vegarredonda. Guardo.
— CP Ntra. Sra. del Brezo. Santibafiez de la Pefia.
— CP Ntra. Sra. de Arefios. Velilla del Rio Carrién.
— CC Amor de Dios. Guardo.
— IES Seiiorio de Guardo. Guardo.
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— IESO La Ojeda-Boedo. Herrera de Pisuerga.
— CEA San Jorge. Palencia.

— CFIE de Palencia. Palencia.

— CFP Centro Tecnolégico de los Cereales. Palencia.
— CFP Lopez de Vicufia. Palencia.

— CP Ciudad de Buenos Aires. Palencia.

— CP Marqués de Santillana. Palencia.

— CP Padre Claret. Palencia.

— CP San Ignacio de Loyola. Palencia.

— CP Juan Mena. Palencia.

— CP Modesto Lafuente. Palencia.

— CP Pan y Guindas. Palencia.

— CPREE Carrechiquilla. Palencia.

— Centro de FP Edén. Palencia.

— CC Blanca de Castilla. Palencia.

— CC Divino Maestro. Palencia.

— CC La Salle. Palencia.

— CC Marista Castilla. Palencia.

— CC Nuestra Sra. de la Providencia. Palencia.
— CC San José. Palencia.

— CC Santa Clara de Asis. Palencia.

— CC Santa Rita. Palencia.

— CC Santo Angel. Palencia.

— CC Santo Domingo de Guzman. Palencia.
— Escuela de Arte Mariano Timén. Palencia.
— IES Trinidad Arroyo. Palencia.

— IES Victorio Macho. Palencia.

— IES Virgen de 1a Calle. Palencia.

— EEI Asuncién Pobes. Quintana del Puente.
— CP Angel Abia. Venta de Baos.

— IES Recesventino. Venta de Batios.

— CC Don Bosco. Villamuriel de Cerrato.

— CPC Reyes Catolicos. Villarramiel.

— EEI Glicerio Martin. Villaviudas.

SALAMANCA:

— CP San Mateo. Salamanca.

— CP Santa Teresa. Salamanca.

— CFIE de Béjar. Béjar.
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— CFIE de Vitigudino. Vitigudino.

— CFIE de Ciudad Rodrigo. Ciudad Rodrigo.

— CFIE de Salamanca. Salamanca.

— Area de Programas Educativos. Salamanca.

— IES Tierra de Abadengo. Lumbrales.

— IES Rodriguez Fabrés. Salamanca.

— IES Via de la Plata. Guijuelo.

— IES Fray Luis de Leén. Salamanca.

— IES Lucia de Medrano. Salamanca.

— IESQO Las Batuecas. La Alberca.

— IES Tierras de Ciudad Rodrigo. Ciudad Rodrigo.
— IES Campo Charro. La Fuente de San Esteban.
— IES Mateo Herndndez. Salamanca.

— IES Leonardo da Vinci. Alba de Tormes.

— EP Giner de los Rios. Salamanca.

— CPC Maria D{az. Béjar.

— CP La Antigua. Béjar.

— CP Salas Pombo. Sancti Spiritus.

— CRA Rio Agueda. Villar del Ciervo.

— CRA Ribera de Canedo. Forfoleda.

— CRA Canada Real. Cantaracillo.

— CP Santa Teresa. Alba de Tormes. 223
— CP Marqués de Valero. Béjar.

— CP Arrabal del Puente. Ciudad Rodrigo.
— CPC San Andrés. Pedrosillo el Ralo.

— CEIP José Herrero. Salamanca.

— CC La Inmaculada. Armenteros.

— CC F1 Pilar. Vitigudino.

— CRA Los Enebros. Béjar/Lagunilla.

— CC Marfa Auxiliadora. Béjar.

— C Comarca de Béjar. Béjar.

SEGOVIA:

— CEI Gloria Fuertes. Segovia.

— CEIP Agapito Marazuela. San lldefonso.
— CEIP Eresma. Segovia.

— CEIP Marqués del Arco. San Cristébal.
— CEIP Nueva Segovia. Segovia.
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— CEIP Santa Eulalia. Segovia.

— CEPA Antonio Machado. Segovia.

— CRA FI Olmar. Olombrada.

— CRA Entre dos Rios. Fuenterrebollo.
— CRA Reyes Catolicos. Turégano.

— EOEP de Cantalejo. Cantalejo.

— EOEP de Cuéllar. Cuéllar.

— IES Catalina de Lancaster. Santa M.* de Nieva.
— IES Cauca Romana. Coca.

— IES La Albuera. Segovia.

— IES Marqués de Lozoya. Cuéllar.

SORIA:

— CRA El Valle. Almarza.

— CRA El Jalén. Arcos de Jalon.

— CRA Tierras de Berlanga. Berlanga de Duero.
— CRA Pinares Sur. Casarejos.

— CRA La Ribera. Langa de Duero.

— CRA Pinar Grande. Navaleno.

— CRA Rio Izana. Quintana Redonda.

— CRA Tierras Altas. San Pedro Manrique.

— CRA Pinares Altos. Vinuesa.

— CP Sor M.2 Jestis. Agreda.

— CP Manuela Pefia. Covaleda.

— CP Santo Cristo de las Maravillas. Duruelo de la Sierra.
— CP Manuel Ruiz Zorrilla. El1 Burgo de Osma.
— CP Virgen de Omacedo. Olvega.

— CP Virgen del Rivero. San Esteban de Gormaz.
— CP M.? Eugenia Martinez del Campo. San Leonardo de Yagiie.
— CP Fuente del Rey. Soria.

— CP Infantes de Lara. Soria.

— CP Los Doce Linajes. Soria.

— CP La Arboleda. Soria.

— CP Las Pedrizas. Soria.

— CP Numancia. Soria.

— IES Margarita de Fuenmayor. Agreda.

— IES Gaya Nunio. Almazan.

— IES Ribera del Jalén. Arcos del Jalon.

— IES Santa Catalina. El Burgo de Osma.
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— IES Picos de Urbién. Covaleda.

— IES La Rambla. San Estaban de Gormaz.

— IES San Leonardo. San Leonardo de Yagtie.

— IES Castilla. Soria.

— IES Virgen del Espino. Soria.

— IESO Villa del Moncayo. Olvega.

— Centros de Adultos Gustavo Adolfo Bécquer. Olvega.

— Centros de Adultos Dofia Jimena. San Esteban de Gormaz.
— CEE Santa Isabel. Soria.

— CRIE de Navaleno. Navaleno.

— Escuela de Arte Virgen del Mirén. Soria.

— EOI Alfonso X El Sabio. Soria.

— Conservatorio de Muisica Oreste Camarca. Soria.

— EH Garcia Royo. Agreda.

— EH Nuestra Sra. del Campanario. Almazan.

— EH CRIE Ntra. Sra. del Rosario. Berlanga.

— EH Alfonso VIIIL. San Esteban de Gormaz.

— CFIE de Soria. Soria.

— CFIE del Burgo de Osma.

— EOEP Almazan. Almazan.

— EOEP E1 Burgo. El Burgo de Osma.

— EOEP Sector 1. Soria.

— EOEP Sector 2. Soria. 225
— Equipo de Atencion Temprana. Soria.
— Comisién Provincial de Mejora. Soria.
— CC Calasancio. Soria.

— CC Sagrado Corazén. Soria.

— CC Santa Teresa de Jestis. Soria.

VALLADOLID:

— CP Federico Garcfa Lorca. Valladolid.

— CP Gonzalo de Berceo. Valladolid.

— CP José M.2 Gutiérrez del Castillo. Valladolid.
— CP José Zorrilla. Valladolid.

— CP Parque Alameda. Valladolid.

— CP San Fernando. Valladolid

— CP Miguel de Cervantes. Alaejos.

— CP Miguel Delibes. Aldeamayor de San Martin.
— CP San Cristébal. Boecillo.

&
davanza

CASTILLA Y LEON



§69

— CP Félix Cuadrado Lomas. La Cistérniga.
— CP Ntra. Sra. del Villar. Laguna de Duero.
— CP Rosa Chacel. Montemayor de Pililla.

— CRA La Besana. Mota del Marqués.

— CP Isabel de Castilla. Serrada.

— CP Pedro 1. Tordesillas.

— CRA Padre Hoyos Torrelobaton.

— CP Tierra de Campos. Villalén de Campos.
— CP San Antonio de Padua. Villanueva de Duero.
— CP Pablo Picasso. Valladolid.

— CP Obispo Barrientos. Medina del Campo.
— IES Antonio Tovar. Valladolid.

— IES Arca Real. Valladolid.

— [ES Juan de Juni. Valladolid.

— IES La Merced. Valladolid.

— IES Pinar de 1a Rubia. Valladolid.

— IES Ramoén y Cajal. Valladolid.

— IES Ribera de Castilla. Valladolid.

— IES Marfa Moliner. Laguna de Duero.

— IES Conde Lucanor. Pefiafiel.

— CEA Muro. Valladolid.

— CFIE VA-L Valladolid.

— CC Ntra. Sra. de Lourdes. Valladolid.

— CC Santa M.? 1a Real de Huelgas. Valladolid.

— Plan de Zona Pajarillos-Pilarica:

— CP Miguel Herndndez. Valladolid.

— CP Narciso Alonso Cortés. Valladolid.

— CP Gabriel y Galan. Valladolid.

— CP Antonio Machado. Valladolid

— CP Cristobal Colén. Valladolid.

— CC Reinado del Sagrado Corazén y Ntra. Sra. del Pilar. Valladolid.
— CC Lestonnac. Valladolid.

— CC Ntra. Sra. Inmaculada/Nueva del Carmen. Valladolid.
— IES Diego de Praves. Valladolid.

— EOEP 4. Valladolid.

— CFIE VA-IL Valladolid.

— IES Galileo. Valladolid.

— IES Leopoldo Cano. Valladolid.
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ZAMORA:

— CP Matilde Ledesma. Almeida de Sayago.

— CP F1 Pinar. Benavente.

— CP Las Fras. Benavente.

— CP Ntra. Sra. de Gracia. Bermillo de Sayago.
— CP Luis Casado. Corrales.

— CEIP de Fermoselle. Fermoselle.

— CP Gabriela Mistral. Fuentelapena.

— Plan Conjunto:
— CEIP de Moraleja. Moraleja de Sayago.
— CP Santa Eufemia. Pereruela.

— CP Sansuefa. Santibafiez V.

— CP La Inmaculada. Villalpando.

— CP Alejandro Casona. Zamora.

— CP Gonzalo de Berceo. Zamora.

— CP José Galera. Zamora.

— CP Juan XXIII. Zamora.

— CP La Hispanidad. Zamora.

— CP La Villarina. Zamora.

— CP La Vifia. Zamora.

— CP Miguel de Cervantes. Zamora.

— CP Obispo Nieto. Zamora. 227

— CP Sancho II. Zamora.

— CP Monte Gandara. El Puente de Sanabria.

— CRA Los Almendros. La Béveda de Toro.

— CRA El Tera. Camarzana de Tera.

— CRA de Coreses. Coreses.

— CRA de Gema. Gema del Vino.

— CRA de Moraleja. Moraleja del Vino.

— CRA de Palacios. Palacios de Aliste.

— CRA de Riofrio. Riofrio de Aliste.

— CRA Via de 1a Plata. San Cristébal de Entrevifias.

— CRA de T4bara. T4abara.

— CRA de Villafafila. Villafafila.

— CRA de Villamor. Villamor de los Escuderos.

— CRA Villanueva del Campo. Villanueva del Campo.

— CRA Villarrin de Campos. Villarrin de Campos.

— IES Aliste. Alcafiices.

— IES Leén Felipe. Benavente.
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— IES Los Sauces. Benavente.

— IESO Los Salados. Benavente.

— IES Arribes de Sayago. Bermillo de Sayago.
— IES Los Valles. Camarzana de Tera.

— IES de Fuentesatico. Fuentesatico.

— IES Cardenal Pardo Tavera. Toro.

— IES Gonzélez Allende. Toro

— IES Tierra de Campos. Villalpando.

— IES Alfonso IX. Zamora.

— IES Claudio Moyano. Zamora.

— IES Maestro Haedo. Zamora.

— IES La Vaguada. Zamora.

— IES Rio Duero. Zamora.

— EOEP de Bermillo. Bermillo de Sayago.
— CFIE de Toro. Toro.

— BEscuela Hogar Rio Duero. Zamora.

— Escuela de Arte. Zamora.

— CC Divina Providencia. Zamora.

ANEXO IIT

RELACION DE CENTROS Y SERVICIOS EDUCATIVOS CUYO PLAN DE
MEJORA, DESARROLLADO DURANTE EL CURSO 2002-2003, HABIENDO
SIDO EVALUADO POSITIVAMENTE, HAN SIDO PROPUESTOS
POR LAS DIRECCIONES PROVINCIALES DE EDUCACION PARA SER
DISTINGUIDOS ENTRE LAS MEJORES EXPERIENCIAS DE CALIDAD

Planes de Mejora derivados de la aplicacién del Modelo de Excelencia de la EFQM,

adaptado a los centros educativos

BURGOS:

— CP Marceliano Santamaria. Burgos.
— CP Miguel Delibes. Burgos.

LEON:
— CRA FI Burgo Ranero. El Burgo Ranero.

SALAMANCA:
— CEIP Santa Teresa. Salamanca.
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SEGOVIA:
— CRA Reyes Catolicos. Turégano.

VALLADOLID:
— IES Conde Lucanor. Pefiafiel.

ZAMORA:
— IES Cardenal Pardo Tavera. Toro.

Planes de Mejora de Servicios Educativos

LEON:

— Equipo Especifico de Deficiencia Auditiva. Leon.

PALENCIA:
— CFIE de Palencia. Palencia.

SALAMANCA:
— CFIE de Béjar. Béjar.

SORIA:

— Equipo de Atencién Temprana. Soria.

VALLADOLID:
— CFIE VAlladolid I. Valladolid.

ZAMORA:
— EOEP de Bermillo. Bermillo de Sayago.

Planes de Mejora de Centros de Educacién Secundaria, y Centros que impartan

ensefianzas de Régimen Especial y de Adultos

AVILA:

— [ESO San Juan de 1a Cruz. Fontiveros.
— IES Claudio Sanchez Albornoz. El Tiemblo.
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LEON:

— IES Fuentesnuevas. Ponferrada.

PALENCIA:

— IESO Montana Palentina. Cervera de Pisuerga.

SALAMANCA:
— IES Tierra de Ciudad Rodrigo. Ciudad Rodrigo.

SEGOVIA:
— IES Marqués de Lozoya. Cuéllar.

SORIA:
— IES Gaya Nufio. Almazan.

VALLADOLID:
— IES Antonio Tovar. Valladolid.

ZAMORA:
— IES La Vaguada. Zamora.

Planes de Mejora de Centros de Educacion Especial, Infantil y Primaria

AVILA:

— CRA Las Cogotas. Cardefiosa.
~ CP Fl1 Pradillo. Avila.

BURGOS:

— CP San Salvador. Ona.
— CP EE Fray Pedro Ponce de Leon. Burgos.
— CP Santa Maria. Aranda de Duero.

LEON:
— CRA de Villamafan. Villamafian.
— CP Santa Bérbara. Matarrosa del Sil.
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PALENCIA:

— CPC San Pedro. Baltanss.
- CC Amor de Dios. Guardo.

SALAMANCA:

— CPC Marfa Diaz de Muiioz. Béjar.
— CC Maria Auxiliadora. Béjar.

SEGOVIA:

— CEI Gloria Fuertes. Segovia.
- CRA E1 Olmar. Olombrada.
— CEIP Agapito Marazuela. San Ildefonso.

SORIA:

— CP Eugenia Martinez del Campo. San Leonardo de Yagiie.

— CP Virgen de Olmacedo. Olvega.
— CEE Santa Isabel. Soria.

VALLADOLID:
— CP Rosa Chacel. Montemayor de Pililla.

ZAMORA:

— CEIP Matilde Ledesma. Almeida de Sayago.
— CEIP Monte Gandara. E1 Puente de Sanabria.

Planes de Mejora disefiados de forma conjunta y colaborativa por y para més de un

Centro o Servicio Educativo

PALENCIA:
— Plan Zona Norte:
- CP El Otero. Guardo.
— CP Las Rozas. Guardo.
— CP Vegarredonda. Guardo.

— CP Ntra. Sra. del Brezo. Santibafnez de la Peia.
— CP Ntra. Sra. de Arefios. Velilla del Rio Carrién.
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VALLADOLID:
— Plan de Zona Pajarillos-Pilarica:

— CP Miguel Hernandez. Valladolid.

— CP Narciso Alonso Cortés. Valladolid.

— CP Gabriel y Galan. Valladolid.

— CP Antonio Machado. Valladolid.

— CP Cristébal Colén. Valladolid.

— CC Reinado del Sagrado Corazén y Ntra. Sra. del Pilar. Valladolid.
— CC Lestonnac. Valladolid.

— CC Ntra. Sra. Inmaculada/Nueva del Carmen. Valladolid.
— IES Diego de Praves. Valladolid.

— EOEP 4. Valladolid.

— CFIE VA-II. Valladolid.

— IES Galileo. Valladolid.

— IES Leopoldo Cano. Valladolid.
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DECRETO 71/2003, de 17 de julio, por el que se establece la estruc
tura orgdnica de la Consejeria de Presidencia y Administracion
Territorial.

(B.O.C.yL. n.° 138, de 18 de julio de 2003)

Articulo 9.°-Direccién General de Atencion al Ciudadano y Modernizacién Admi-

nistrativa.

Corresponde a la Direccién General de Atencién al Ciudadano y Modernizacién
Administrativa, la planificacién, ejecucién y coordinacién de planes y programas para la
mejora de los servicios y sistemas de gestién ptblicas de la Administraciéon Autonémica,
asi como la direccién e impulso de iniciativas tendentes a la mejora de la atencién e infor-

macién al ciudadano y las especificas que a continuacién se relacionan:

a) Elaboracién y coordinacién del Plan Estratégico de Modernizacién de los servi-

cios publicos.

b) La elaboracién de propuestas de simplificacién de procedimientos, tramites y

métodos de trabajo y de normalizacién y racionalizacién de la gestién administrativa.

¢) Impulso y gestion de los métodos y técnicas de mejora permanente en la atencién

e informacién al ciudadano.

d) Elestablecimiento de directrices en materia de organizacién administrativa enfo-

cados a la racionalizacién de los procedimientos.

e) El analisis de las estructuras organicas, asi como el informe de las propuestas de
modificacién.
f) Formulacién de criterios para la mejora de los métodos de gestién administrativa.

g) Coordinacién y colaboracién con las Consejerias en la realizacion de estudios de

dimensionado de plantillas y racionalizacién de estructuras.

h) Flaboracién e implantacion de planes de calidad en el proceso de prestacion de

servicios.

i) Impulso en la introduccién de técnicas de gestion y evaluacién que permitan

mejorar la prestacion de servicios y su eficiencia.

j) Cualquier otra que le sea legalmente atribuida, delegada o se desconcentre en ella.
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ORDEN PAT/1095/2003, de 28 de agosto, por la que se desarrolla la
Estructura Organica de los Servicios Centrales de la Consejeria de
Presidencia y Administracién Territorial.

(B.O.C. yL. n.° 170, de 3 de septiembre de 2003)

Articulo 31.°-Direccién General de Atencién al Ciudadano y Modernizacién

Administrativa.

1. Corresponde a la Direccién General de Atencién al Ciudadano y Modernizacién
Administrativa el desempefio de las funciones que le confiere el articulo 9.° del Decreto
71/2003, de 17 de julio, por el que se establece la estructura organica de la Consejerfa de

Presidencia y Administracién Territorial.

2. La Direccion General de Atencién al Ciudadano y Modernizacién Administrati-

va se estructura en las siguientes unidades organicas:

Servicio de Gestién de la Calidad.
Servicio de Planificacién de la Informacién y de la Atencién al Ciudadano.

Servicio de Organizacién y Modernizacién Administrativa.

3. Adscrita a la Direccion General existird una unidad de apoyo administrativo con
rango de Seccién a la que corresponde el apoyo directo a aquélla en el desarrollo de sus

funciones.

Articulo 32.°- Servicio de Gestién de la Calidad.
1. E1 Servicio de Gestioén de la Calidad, ejercerd las siguientes funciones:

a) Planificacion, coordinacion y ejecucion de programas para la mejora de los servi-

cios y sistemas de gestién ptblica de la Administracion Autonémica.

b) Elaboracion y coordinacién de la implantacién de Planes Hstratégicos y de Cali-

dad total en la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leon.

¢) Impulso y seguimiento de Programas Departamentales y Provinciales de Calidad

en la Administracién Autonémica.

d) Realizacién de Evaluaciones de 1a Calidad de los Servicios de 6rganos y unidades

administrativas.
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e) Valoracion de la correspondencia de la gestion ptiblica autondmica con las expec-
tativas de los ciudadanos, y el establecimiento de indices de percepcién de la calidad del

servicio.

f) Impulso y colaboracién con los distintos érganos y unidades en la elaboracién de
sus correspondientes Cartas de Servicios, certificaciones de calidad, funcionamiento de

Grupos de Mejora u otras herramientas de calidad.

g) La recepcién y seguimiento de las sugerencias y quejas recibidas por la Adminis-
tracién de la Comunidad de Castilla y Leon, asi como facilitar a los ciudadanos los
medios para su formulacién, sin perjuicio de las especialidades que pudieran existir en el

ambito prestacional educativo y sanitario.

h) La elaboracion de estudios y propuestas de programas para la optimizacién y efi-

ciencia de los recursos de la Administracién Autonémica.
i) Cualquier otra que le fuera encomendada.

2. El Servicio de Gestion de la Calidad, para el desempeio de las funciones que

tiene atribuidas, contara con la Seccién de Planificacion y Dinamizacién de la Calidad.

Articulo 33.°-Servicio de Planificacion de la Informacién y de la Atencién al Ciu-
dadano.

1. El Servicio de Planificacién de la Informacién y de la Atencién al Ciudadano

ejercerd las siguientes funciones.

a) Impulsar y coordinar los servicios de informacién y atencién al ciudadano de la

Administracién de la Comunidad de Castilla y Leon.

b) Elaborar, ejecutar y coordinar los planes y programas generales sobre informacién

y atencién al ciudadano.

¢) Apoyo documental y técnico para la unificacién de la informacién y atencion al

ciudadano, a través de la Comisién de Informacién Administrativa.
d) Fomentar y supervisar el intercambio informativo.

e) Gestionar el sistema de informacién administrativa para facilitar una relacién
informativa rdpida con el ciudadano sobre los servicios ptblicos y actuaciones ante la
Administracién a través del teléfono de informacién administrativa, y cualquier otro
medio telemdtico.

f) Intercambiar informacién y gestionar la colaboracién y cooperacién con otras

Administraciones Publicas.
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g) La coordinacion del sistema de registro tinico de la Administracion de la Comu-
nidad de Castilla y Leén.

h) La gestién del sistema de Ventanilla Unica y de Ventanilla Unica Empresarial y
Virtual.

i) Cualquier otro cometido que le fuera encomendado.

2. Para el desarrollo de sus funciones y conforme su denominacién, el Servicio de
Planificacién de la Informacion y de la Atencién al Ciudadano contard con el Centro de

Coordinacién de la Informacién Administrativa, con rango organico de seccién.

Articulo 34.°- Servicio de Organizacién y Modernizacién Administrativa.

1.  ElServicio de Organizacién y Modernizaciéon Administrativa ejercera las siguien-

tes funciones:
a) El disefio y propuesta de modelos organizativos y de racionalizacién de estructuras.
b) El andlisis de las estructuras organicas y la preparacién de informes al respecto.

¢) La formulacion de propuestas para la implantacién y desarrollo de sistemas de

organizacién y gestion del trabajo.
d) La elaboracién de propuestas de simplificacién de procedimientos y tramites.

e) Elimpulso, definicién de sistemas y coordinacién de la implantacion de la Admi-

nistracién Electrénica en la Administracién Autonémica.

f) Elimpulso y coordinacion del sistema general de intermediacién y arbitraje admi-

nistrativo.
g) La formulacién de propuestas de normalizacién de documentos.

h) La realizacién de estudios sobre dotacién de personal para la elaboracién de

plantillas.
i) La propuesta de medidas sobre optimizacién de plantillas.
j) Cualquier otro cometido que le fuera encomendado.

2. Para el desarrollo de sus funciones, y conforme su denominacién, el Servicio de
Organizacién y Modernizacién Administrativa, se estructura en las siguientes unidades

administrativas:
— Seccién de Sistemas de Organizacién y Métodos de Trabajo.

— Seccién de Simplificacién, Innovacién y Arbitraje.
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ORDEN PAT/1095/2003, de 28 de agosto, por la que se desarrolla la

Estructura Organica de los Servicios Centrales de la Consejeria de
Presidencia y Administracién Territorial.

(B.O.C. yL. n.° 170, de 3 de septiembre de 2003)

Articulo 5.°-Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento.

1. El Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento desempefiar4 las siguien-

tes funciones:

a) El estudio previo a la elaboracion de anteproyectos de ley y proyectos de disposi-

ciones administrativas generales en todas las materias competencia de la Consejeria.

b) Informar los anteproyectos de Ley y proyectos de disposiciones administrativas de
cardcter general elaborados por otras Consejerfas, de conformidad con lo establecido en

la normativa vigente.

¢) La tramitacién de los Decretos, Acuerdos y Ordenes que afectando a las compe-
tencias de varias Consejerfas deban ser propuestos o aprobados por el Consejero de Pre-

sidencia y Administracién Territorial.

d) En colaboracién con el Centro o Unidad que corresponda por razén de la mate-
ria, la redaccién de anteproyectos de Ley y proyectos de disposiciones administrativas

generales, su informe y tramitacién.

e) Laelaboracion de estudios, informes y propuestas sobre técnica normativa y pro-

cedimiento administrativo.

f) La propuesta de resolucion de recursos administrativos y reclamaciones en mate-

rias propias de la Consejerfa y que no estén encomendadas a otros Servicios.

g) La tramitacién de los procedimientos de revisién de oficio de disposiciones gene-

rales de la Consejerfa y la redaccién de la propuesta correspondiente.

h) La evaluacion de la calidad de los servicios ptiblicos, en el ambito propio de la Con-

sejeria, asi como la valoracién de la satisfaccién de los ciudadanos con los servicios prestados.

i) El impulso y la coordinacién de la elaboracion y ejecucién de programas departa-
mentales de mejora de la calidad de los servicios, la asistencia en su funcionamiento a los
grupos de mejora de la calidad, asi como la colaboracién en el andlisis y, en su caso, implan-
tacion de sugerencias de mejora de los servicios, de conformidad con los criterios estableci-

dos por la Direccion General de Atencién al Ciudadano y Modernizacién Administrativa.
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j)  EBlestudio y propuesta de simplificacién de los procedimientos administrativos que
se tramiten por las distintas unidades y 6rganos de la Consejeria, asi como el impulso de la
elaboraciéon de manuales de procedimientos, de conformidad con los criterios establecidos

por la Direccién General de Atencién al Ciudadano y Modernizacién Administrativa.

k) La asistencia técnico-juridica de la Consejeria cuando no esté atribuida a la Ase-

sorfa Juridica u otros 6rganos competentes por razén de la materia.

1) La asistencia técnica y material al Secretario General para el estudio y preparacién

de las reuniones de la Comisién de Secretarios Generales.

m) La colaboracién con las unidades competentes, y en las materias propias de la
Consejerfa, en la preparacién de las reuniones del Consejo de Gobierno y Comisiones
Delegadas.

n) Elejercicio de las demas facultades que le sean delegadas o encomendadas.

2. Para el desarrollo de sus funciones, y conforme su denominacion, el Servicio de Eva-
luacién, Normativa y Procedimiento se estructura en las siguientes unidades administrativas:

— Seccién de Evaluacion y Régimen Juridico, con un Negociado.

— Seccién de Normativa y Procedimiento, con un Negociado.

3. Directamente, adscrito al Servicio, existird un Negociado, al que corresponde el

apoyo directo a aquél en el desarrollo de sus funciones.
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ORDEN HAC/1096/2003, de 28 de agosto, por la que se desarrolla la

Estructura Organica de los Servicios Centrales de la Consejeria de
Hacienda.

(B.O.C. yL. n.° 170, de 3 de septiembre de 2003)

Articulo 3.°-Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento.

E1 Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento tiene a su cargo las siguientes

funciones:

a) El estudio juridico previo a la elaboracién de disposiciones generales y antepro-

yectos de ley en todas las materias competencia de la Consejeria.

b) En colaboracién con el centro o unidad que corresponda por razén de la materia,

la redaccién de los borradores y los anteproyectos de disposiciones generales y de ley.

¢) La tramitacién de los proyectos de disposiciones de cardcter general y antepro-
yectos de ley, y la preparacién de los correspondientes expedientes excepto el de la de Pre-

supuestos, para su remision al Secretariado de la Junta.

d) La asistencia al Secretario General para el estudio y la preparacion de las reunio-

nes de la Comisién de Secretarios Generales.

e) La elaboracién de informes sobre anteproyectos de ley y proyectos de disposicio-

nes administrativas de carédcter general propuestos por otras Consejerias.
f) La elaboracién de estudios y propuestas sobre técnica normativa.

g) La asistencia técnico-juridica de la Consejeria cuando no esté atribuida a la Ase-

soria Juridica.

h) La elaboracién de las propuestas de resolucién de reclamaciones por responsabili-
dad de la Administracién, que deba resolver el titular de la Consejeria, en aquellos casos

en que dichas propuestas no correspondan a las Direcciones Generales.

i) La tramitacién de los procedimientos de revisién de oficio de disposiciones gene-

rales de la Consejerfa y la redaccién de la propuesta correspondiente.

j) La elaboracién de estudios e informes sobre procedimiento administrativo, el
estudio y propuesta de la simplificacién de los procedimientos no tributarios que se tra-
miten por los érganos y unidades administrativas de la Consejeria, y el impulso de la ela-

boracién de manuales de procedimientos.
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k) La realizacion de estudios sobre organizacién administrativa y racionalizacién del
trabajo.

1) En colaboracion con los Centros o Servicios afectados, el impulso y la coordina-
cién de la elaboracién y ejecucion de programas departamentales de mejora de la calidad
de los servicios, la asistencia a los grupos de mejora de la calidad, asi como la colabora-

cién en el andlisis y, en su caso, implantacién de sugerencias de mejora de los servicios.

1) En colaboracién con los Centros o Servicios afectados la evaluacion de la calidad
de los servicios ptiblicos, en el 4mbito de la Consejerfa, y la valoracién de la satisfaccién

de los ciudadanos con los servicios prestados.

m) La preparacién de los proyectos de planes generales de actuacién de la Conseje-

ria, asi como su seguimiento y evaluacién.

Cuenta con un negociado al que corresponde la tramitacién administrativa y el archivo de
la documentacién del Servicio.
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ORDEN EYE/1600/2003, de 13 de diciembre, por la que se desarrolla

la Estructura Organica de los Servicios Centrales de la Consejeria
de Economia y Empleo.

(B.O.C.yL. n.° 241, de 12 de diciembre de 2003)

Articulo 3.°-Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento.

El Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento tiene a su cargo las siguientes

funciones:

a) El estudio juridico previo a la elaboracién de disposiciones administrativas gene-

rales y anteproyectos de ley en todas las materias competencia de la Consejeria.

b) La preparacion de los expedientes de los proyectos de disposiciones de caracter
general y anteproyectos de ley para su remisién al Secretariado de la Junta de Castilla y

Leén.

¢) La redaccién de los proyectos de disposiciones de cardcter general que afecten al
funcionamiento de los servicios propios de la Secretaria General, asi como la coordina-
cién de esta funcién con aquellos que sean especificos de los restantes érganos directivos

centrales de la Consejeria.

d) El seguimiento y control de la publicacién en los Boletines Oficiales de las dis-

posiciones, resoluciones y actos de la Consejeria.

e) La asistencia técnico-juridica de la Consejeria, en aquellos supuestos en que no

esté atribuida a la Asesorfa Juridica o a otros 6rganos.

f) La asistencia al Secretario General para el estudio y preparacién de las reuniones

de la Comisién de Secretarios Generales.

g) La elaboracién de las propuestas de resolucién de recursos de alzada, de reposi-
cién y de revisién y de reclamaciones por responsabilidad patrimonial de la Administra-
cién, que deba resolver el Consejero, en aquellos casos en que no corresponda a las

Viceconsejerias o a las Direcciones Generales.

h) La tramitacion de los procedimientos de revisién de oficio de disposiciones gene-

rales de la Consejeria y la redaccién de la correspondiente propuesta de resolucion.

i) Elseguimiento de los procedimientos administrativos que se tramiten por los dis-

tintos 6rganos directivos centrales de la Consejeria.
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j) La realizacién de estudios, informes y propuestas sobre técnica normativa, organi-

zacién administrativa, racionalizacién del trabajo y de los procedimientos administrativos.

k) La evaluacion de la calidad de los servicios ptblicos, en el ambito propio de la
Consejeria, asi como la valoracién de la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios

prestados.

1) El impulso y coordinacién, en colaboracion con los érganos directivos centrales, de
la elaboracién y ejecucion de programas departamentales de mejora de la calidad de los ser-
vicios, la asistencia en su funcionamiento a los grupos de mejora de la calidad, asi como la

colaboracién en el andlisis y, en su caso, implantacién de sugerencias de mejoras de servicios.

m) Fl estudio y propuesta de simplificacién de los procedimientos administrativos que
se tramiten por los distintos érganos y unidades administrativas de la Consejerfa, asf como

el impuso de la elaboracién de manuales de procedimientos.

n) Las actuaciones administrativas derivadas de las relaciones con el Consejo Econs-

mico y Social.
o) Cualquier otra funcién que se le atribuya en el ambito de sus competencias.

El Servicio cuenta con un Negociado.
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ORDEN FOM/1098/2003, de 28 de agosto, por la que se desarrolla la

Estructura Organica de los Servicios Centrales de la Consejeria de
Fomento.

(B.O.C.yL.n.°170, de 3 de septiembre de 2003)

Articulo 5.°-Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento.

1. Corresponden al Servicio de Evaluacion, Normativa y Procedimiento las siguien-

tes funciones:

a) La asistencia al Secretario General en el estudio y preparacién de las reuniones de

la Comisién de Secretarios Generales.

b) El estudio juridico previo, la redaccién de los borradores y la preparacién de los
expedientes para su presentacién ante los 6rganos colegiados de gobierno, en relacién con
los proyectos de disposiciones administrativas generales y anteproyectos de Ley, salvo la

presupuestaria, todo ello en colaboracién con el correspondiente Centro Directivo.

¢) La coordinacién e impulso de los trabajos de preparacion del resto de expedientes que
hayan de ser sometidos al conocimiento, autorizacién o aprobacién de los 6rganos colegia-

dos de gobierno.

d) El estudio y propuesta de simplificacién de los procedimientos administrativos
que se tramiten por las distintas unidades administrativas de la Consejerfa, asi como el

impulso de la elaboracién de manuales de procedimientos.

e) La evaluacién de la calidad de los servicios ptiblicos, en el ambito propio de la Con-

sejerfa, asi como la valoracién de la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios ptiblicos.

f) El impulso y la coordinacion de la elaboracion y ejecucién de programas depar-
tamentales de mejora de la calidad de los servicios, la asistencia en su funcionamiento a
los grupos de mejora de la calidad, asi como la colaboracién en el andlisis y, en su caso,

implantacion de sugerencias de mejora de los servicios.
g) La recopilacién normativa.

h) La elaboracion de propuestas de resolucion de recursos administrativos y de recla-
maciones por responsabilidad de la Administracién, que deba resolver el Consejero en
aquellos casos en que no corresponda a los Centros Directivos de la Consejeria, asi como
la tramitacién de los procedimientos de revisién de oficio de disposiciones administrati-

vas generales de la Consejeria y la redaccién de la propuesta correspondiente.
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i) El seguimiento y evaluacion de los planes de actuacién de la Consejeria.

j) Bl Registro de Convenios administrativos de la Consejeria y la coordinacién del

procedimiento de tramitacién de los mismos.

k) La asistencia técnico-juridica de la Consejeria cuando no esté atribuida a la Ase-

soria Juridica.

1) Cualquier otra que se le atribuya en el ambito de sus competencias.

2. Del Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento dependen las siguientes
unidades, que desarrollardn las funciones relativas a evaluacién, normativa y procedi-

miento, respectivamente:
a) Seccién de Evaluacion.
b) Seccién de Normativa y Procedimiento.

3. FEl1Servicio cuenta con un Negociado, que realizar4 labores de apoyo administra-

tivo al Servicio.
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ORDEN AYG/1099/2003, de 28 de agosto, por la que se desarrolla la
Estructura Organica de los Servicios Centrales de la Consejeria de
Agricultura y Ganaderia.

(B.O.C. yL. n.° 170, de 3 de septiembre de 2003)

Articulo 9.°-Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento.

1. El Servicio de BEvaluacién, Normativa y Procedimiento ejercerd las siguientes

funciones:

a) La evaluacién de la calidad de los servicios ptiblicos, en el ambito propio de su Con-

sejerfa, asi como la valoracién de la satisfaccién de los ciudadanos con los servicios prestados.

b) El impulso y la coordinacién de la elaboracion y ejecucién de programas depar-
tamentales de mejora de la calidad de los servicios, la asistencia en su funcionamiento a
los grupos de mejora de la calidad, asi como la colaboracién en el andlisis y, en su caso,

implantacién de sugerencias de mejora de los servicios.

¢) El estudio y propuesta de simplificacién de los procedimientos administrativos
que se tramiten por las distintas unidades y 6rganos administrativos de la Consejeria, asi

como el impulso de la elaboracién de manuales de procedimiento.

El Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento ejercerd estas funciones
siguiendo los criterios de direccién y coordinacién de la Direccién General de Atencion

al Ciudadano y Modernizacién.

d) La asistencia al Secretario General en el estudio y preparacién de las reuniones de

la Comisién de Secretarios Generales.

e) En colaboracion con el Centro directivo que corresponda por razén de la mate-
ria, el estudio juridico previo y la preparacién de los expedientes de los proyectos de dis-
posiciones generales y anteproyectos de ley, salvo la presupuestaria, en todas las materias

competencia de la Consejerfa.

f) La coordinacion de la preparacién de los demds expedientes de la Consejeria que
hayan de ser sometidos al conocimiento, autorizacién o aprobacién de los 6érganos cole-

giados de gobierno.

g) La elaboracién de propuestas de resolucién de recursos administrativos y recla-
maciones que deba resolver el Consejero en aquellos casos en que no corresponda a las

Direcciones Generales.
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h) La recopilacién normativa.

i) El asesoramiento administrativo y técnico juridico de los 6rganos superiores de la

Consejeria, en aquellos casos en que no esté atribuido a la Asesoria Juridica.
j) Cualquier otra que se le atribuya en el ambito de sus competencias.

2. Parael desarrollo de sus funciones, y conforme a su denominacioén, el Servicio de
Evaluacién, Normativa y Procedimiento se estructura en las siguientes unidades admi-

nistrativas:
— Seccién de Evaluacién.

— Seccién de Normativa y Procedimiento.

El Servicio cuenta con un Negociado que le prestard apoyo administrativo.
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ORDEN MAM/1100/2003, de 28 de agosto, por la que se desarrolla la

Estructura Organica de los Servicios Centrales de la Consejeria de
Medio Ambiente.

(B.O.C. yL. n.° 170 de 3 de septiembre de 2003)

Articulo 8.°-Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento.

1. Al Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento le corresponden las

siguientes funciones:

a) El estudio juridico previo a la elaboracién de disposiciones administrativas gene-

rales y anteproyectos de ley en todas las materias competencia de la Consejeria.

b) En colaboracién con el centro o unidad que corresponda por razén de la materia,
la redaccién de los borradores y de los anteproyectos de ley y proyectos de disposiciones

administrativas de carécter general.

¢) La preparacion de los expedientes de los proyectos de disposiciones de cardcter
general y anteproyectos de ley, excepto el de la de Presupuestos, para su remision al Secre-

tariado de la Junta.
d) La elaboracién de estudios y propuestas sobre técnica normativa.

e) Larecopilacion normativa, sin perjuicio de las facultades que la normativa de apli-
cacién pueda atribuir a los Servicios Juridicos, asf como la elaboracién y difusién de indi-
ces informativos de las disposiciones vigentes relacionadas con las funciones de la

Consejeria.

f) La asistencia técnico-juridica a la Consejeria cuando no esté atribuida a la Aseso-

ria Juridica o a otras unidades administrativas.

g) La asistencia al Secretario General para el estudio y preparacién de las retniones

de la Comisién de Secretarios Generales.

h) La elaboracion de propuestas de resolucién de recursos administrativos y reclama-

ciones en materias propias de la Consejerfa que no tengan encomendadas otros Servicios.

i) La tramitacion de los procedimientos de revisién de oficio de disposiciones gene-

rales de la Consejerfa y la redaccién de la propuesta correspondiente.

j) La evaluacién de la calidad de los servicios publicos, en el ambito propio de la

Consejerfa, asi como la valoracién de la satisfaccién de los ciudadanos con los servicios
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prestados, de acuerdo con los criterios de direccién y coordinacién que emita la Direc-

cién General de Atencién al Ciudadano y Modernizacion.

k) El impulso y la coordinacién de la elaboracién y ejecucion de programas depar-
tamentales de mejora de la calidad de los servicios, la asistencia en su funcionamiento a
los grupos de mejora de la calidad, asi como la colaboracién en el andlisis y, en su caso,
implantacién de sugerencias de mejora de los servicios, de acuerdo con los criterios de
direccion y coordinacién que emita la Direccién General de Atencién al Ciudadano y

Modernizacién.

1) El estudio y propuesta de simplificacién de los procedimientos administrativos
que se tramiten por las distintas unidades y érganos administrativos de la Consejeria, asi
como el impulso de la elaboracién de manuales de procedimientos, de acuerdo con los
criterios de direccién y coordinacién que emita la Direccién General de Atencion al Ciu-

dadano y Modernizacién.
m) Elseguimiento y evaluacién de los planes de actuacion de la Consejeria.

n) En coordinacién con el Servicio de Informatica, la realizacién de los estudios y ana-
lisis previos de los proyectos informdticos necesarios para las tareas propias del Servicio, la
elaboracién de los proyectos informédticos alfanuméricos y geogréficos, su implantacién y

las adaptaciones por cambios de normativa o gestion.

2. Para el desarrollo de sus funciones, y conforme su denominacién, el Servicio de
Evaluacién, Normativa y Procedimiento, se estructura en las siguientes unidades admi-
nistrativas:

— Seccién de Evaluacién.
— Seccién de Normativa.

— Seccién de Procedimiento.

Seccioén de Informes y Recursos 1.

— Seccién de Informes y Recursos 11

3. El Servicio contard con cuatro Negociados, que prestaran apoyo administrativo

para el desempeno de las funciones que le corresponden
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ORDEN SAN/1101/2003, de 28 de agosto, por la que se desarrolla la
Estructura Orgénica de los Servicios Centrales de la Consejeria de
Sanidad.

(B.O.C.y L. n.° 170, de 3 de septiembre de 2003)

Articulo 10.°-Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento.

1. El Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento asumird las siguientes

funciones:

a) El estudio juridico previo a la elaboracién de disposiciones administrativas gene-

rales y anteproyectos de Ley en todas las materias de la Consejeria.

b) En colaboracion con el centro o unidad que cotresponda por razén de la materia,

la redaccion de los borradores y los anteproyectos de Ley y demds disposiciones generales.

¢) Elapoyo técnicojuridico a la Consejeria en aquellos casos en que no esté atri-

buido a la Asesorfa Juridica o a otras unidades orgdnicas.

d) La elaboracién de las propuestas de resolucién de recursos y de reclamaciones que

deba resolver el Consejero, en aquellos casos en que no corresponda a otros 6rganos.

e) La recopilacion normativa, sin perjuicio de las facultades que el Decreto 17/19986,
de 1 de febrero, en su articulo 3.3.h), atribuye a las Asesorfas Juridicas, asi como la ela-
boracién y difusién de indices informativos de las disposiciones vigentes relacionadas con

las funciones de la Consejeria.

f) La elaboracién de estudios e informes sobre procedimiento administrativo y el
seguimiento de los procedimientos que se tramiten por las distintas unidades organicas

de 1a Consejeria.

g) La realizacién de estudios sobre organizacién administrativa y racionalizacién de

trabajos.

h) La evaluacién de la calidad de los servicios ptblicos, en el ambito propio de la
Consejerfa, asi como la valoracién de la satisfaccién de los ciudadanos con los servicios
prestados, de acuerdo con los criterios de la Direccién General de Atencion al Ciudada-
no y Modernizacién Administrativa de la Consejeria de Presidencia y Administracién

Territorial, y en coordinacién con otros érganos directivos.

i) El impulso de los programas departamentales de mejora de la calidad de los ser-
vicios, la asistencia en su funcionamiento a los grupos de mejora de calidad, asi como la
colaboracién en el andlisis y, en su caso, implantaciéon de medidas de mejora de los ser-

vicios, en coordinacién con los centros directivos mencionados en el apartado h).
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i) EBlestudioy propuesta de simplificacién de los procedimientos administrativos que
se tramiten por las distintas unidades y érganos administrativos de la Consejeria, asi como

el impulso de la elaboracién de manuales de procedimientos.

k) Cualquier otra funcién que le fuese encomendada o le viniese atribuida en el

ambito de sus competencias.

2. Para el desarrollo de sus funciones, el Servicio de Evaluacién, Normativa y Pro-

cedimiento, se estructura en las siguientes unidades administrativas:
— Seccién de Procedimiento y Evaluacion, con un Negociado.

— Seccién de Normativa, con un Negociado.

Articulo 25.°-Servicio de Calidad y Acreditacién del Sistema Sanitario.

1. El Servicio de Calidad y Acreditacién del Sistema Sanitario, ejercer4 las siguien-

tes funciones:

a) Impulso y elaboracién de programas de mejora continua de la calidad de los cen-
tros y servicios sanitarios, asi como la definicién de sistemas o procesos para su segui-
miento, evaluacién y acreditacién, en colaboracién con los propios centros o servicios
implicados y con la Direccién General de Atencién al Ciudadano y Modernizacién

Administrativa de la Consejeria de Presidencia y Administracién Territorial.

b) Elapoyo y promocion de las mejores practicas en el ambito de la atencion sani-

taria, asi como la difusién de aquéllas existentes en otros sistemas.

¢) La propuesta, supervisién y control de los sistemas de evaluacion de la calidad de

la atencién.

d) La evaluacién continuada de la satisfaccion de los ciudadanos respecto a los ser-
vicios asistenciales del Sistema Regional de Salud, con un enfoque especial a la atencién

personal, la comodidad y el trato humano.

e) La homologacién de los titulos profesionales de las profesiones sanitarias, en rela-

cién con el 4mbito de las competencias de la Consejerfa de Sanidad.
f) La acreditacién de las actividades de formacioén continua en el ambito sanitario.

g) Cualquier otra funcién que le fuese encomendada o le viniese atribuida en el

ambito de sus competencias.

2. Para el ejercicio de sus funciones se estructura en la siguiente unidad adminis-

trativa:

Seccién de Andlisis de 1a Calidad Asistencial, con un Negociado.
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ORDEN FAM/1102/2003, de 28 de agosto, por la que se desarrolla la
Estructura Orgénica de los Servicios Centrales de la Consejeria de
Familia e Igualdad de Oportunidades.

(B.O.C. yL. n.° 170, de 3 de septiembre de 2003)

Articulo 7.°-Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento.

1. El1 Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento ejercera las siguientes

funciones:

a) La evaluacion de la calidad de los servicios ptiblicos, en el ambito propio de la
Consejerfa, asi como la valoracién de la satisfaccién de los ciudadanos con los servicios

prestados.

b) El impulso y la coordinacion de la elaboracion y ejecucion de programas depar-
tamentales de mejora de la calidad de los servicios, la asistencia en su funcionamiento a
los grupos de mejora de la calidad, asi como la colaboracién en el andlisis y, en su caso,

implantacién de sugerencias de mejora de los servicios.

¢) El estudio y propuesta de simplificacién de los procedimientos administrativos
que se tramiten por las distintas unidades administrativas de la Consejeria, asi como el

impulso de la elaboracién de manuales de procedimientos.

d) EI estudio juridico previo a la elaboracién de las disposiciones administrativas

generales y anteproyectos de Ley en todas las materias de la Consejeria.

e) En colaboracion con el centro o unidad que corresponda por razén de la materia,

la redaccion de los borradores y los anteproyectos de Ley y demds disposiciones generales.

f) Elapoyo técnico-juridico a la Consejeria en aquellos casos en que no esté atri-

buido a la Asesoria Juridica o a otras unidades orgénicas.

g) La elaboracion de las propuestas de resolucion de recursos y de reclamaciones que
deba resolver el titular de la Consejerfa, en aquellos casos en que no corresponda a otros

oérganos.

h) La recopilacién normativa, sin perjuicio de las facultades que el Decreto 17/19986,
de 1 de febrero, en su articulo 3.° h), atribuye a las Asesorfas Juridicas, asi como la ela-
boracién y difusién de indices informativos de las disposiciones vigentes relacionadas con

las funciones de la Consejeria.
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i) Cualquier otra funcién que le fuese encomendada o le viniese atribuida por via

normativa.

2. Las funciones previstas en las letras a), b) y ¢) del apartado anterior se ejercerdn
teniendo en cuenta las competencias de la Direccién General de Atencion al Ciudadano

y Modernizacién Administrativa.
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ORDEN EDU/1103/2003, de 28 de agosto, por la que se desarrolla la
Estructura Organica de los Servicios Centrales de la Consejeria de
Educacién.

(B.O.C.yL.n.°170, de 3 de septiembre de 2003)

Articulo 9.°~E1 Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento.

1. Corresponden a este Servicio las siguientes funciones de acuerdo con la distribu-

cién de competencias establecida en la normativa vigente:
a) La realizacién de estudios y propuestas sobre técnica normativa.

b) En colaboracién con el Centro o Servicio que corresponda por razén de la mate-
ria, la redaccién de borradores y anteproyectos de leyes y disposiciones administrativas de

carécter general.

¢) Elapoyo técnico-juridico a la Consejeria que no esté reservado o atribuido a la

Asesorfa Juridica o a otras unidades orgénicas.

d) La elaboracién de propuestas de resolucion de recursos administrativos y recla-
maciones que deba resolver el Consejero en materias no atribuidas a las Direcciones
Generales.

e) La recopilacion y coordinacién normativa en general, y en particular, la elabora-
cién de indices informativos de normativa, jurisprudencia y publicaciones de interés para

la Consejeria, asif como su oportuna difusién y distribucion.

f) La gestién y control interno de la publicacién en los boletines oficiales de las dis-

posiciones de cardcter general y convocatorias de subvenciones de la Consejeria.

g) La asistencia técnica y material al Secretario General para el estudio y preparacién

de las reuniones de la Comisién de Secretarios Generales.

h) La colaboracién con las unidades competentes, en las materias propias de la Conse-

jerfa, en la preparacién de las reuniones del Consejo de Gobierno y Comisiones Delegadas.

i) La tramitacién y propuesta en el ejercicio del Protectorado de aquellas fundaciones

que por su objeto fundacional corresponden al 4mbito competencial de esta Consejeria.

j) La evaluacién de la calidad de los servicios ptiblicos, en el ambito propio de la
Consejerfa, asi como la valoracién de la satisfaccién de los ciudadanos con los servicios

prestados, sin perjuicio de las funciones atribuidas a otros Centros Directivos.
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k) El impulso y la coordinacién de la elaboracién y ejecucion de programas depar-
tamentales de mejora de la calidad de los servicios, la asistencia en su funcionamiento a
los grupos de mejora de la calidad, asi como el impulso de la elaboracién de manuales de

procedimiento.
1) Cualquier otra que se le atribuya en el ambito de sus competencias.

2. Para el desarrollo de sus funciones y conforme a su denominacion, el Servicio de
Evaluacién, Normativa y Procedimiento, se estructura en las siguientes Unidades Admi-
nistrativas:

— Seccién de Normativa y Procedimiento, con dos Negociados.

DIRECCION GENERAL DE COORDINACION, INSPECCION
Y PROGRAMAS EDUCATIVOS

Articulo 37.°-Servicio de Calidad, Evaluacién, Supervisién de Programas Educati-

vos, y Participacién Educativa.

1. Corresponden a este Servicio las siguientes funciones de acuerdo con la distribu-

cién de competencias establecida en la normativa vigente:

a) La elaboracién, impulso, desarrollo y seguimiento del Plan de Calidad Educativa en
coordinacién con los Planes de Calidad de la Administracién Autonémica, asi como la par-
ticipacién y coordinacién con los organismos de carédcter nacional e internacional, agencias

y fundaciones cuyo objeto de actuacién se dirija a elevar la calidad de los servicios.

b) El establecimiento y actualizacién de un sistema de indicadores que permita valo-
rar la eficacia y eficiencia del Sistema Educativo de Castilla y Leén y cuantos Planes de
Evaluacion se establezcan para determinar el grado de consecucién de los objetivos esta-

blecidos.

¢) La evaluacion en la Comunidad del impacto del desarrollo de las reformas gene-
rales del Sistema Educativo, asi como el alcance y resultados de las innovaciones de cardc-

ter general.

d) La elaboracion de sistemas de evaluacién y su puesta en practica en los corres-
pondientes centros, sin perjuicio de lo que deban disponer los proyectos educativo y
curricular de los mismos.

e) La realizacién y canalizacién de la participacién de la Consejeria de Educacion en
el Instituto de Evaluacion y Calidad del Sistema Educativo, asi como los estudios e investi-

gaciones evaluativas de cardcter estatal o internacional con otros organismos o instituciones.
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VII. Estructura organica para la modernizacion
(Organos horizontales, centrales y periféricos)

f) La emisién de informes y propuestas de medidas de mejora derivadas de los estu-
dios evaluativos que se realicen, colaboracién y apoyo en los procesos de informacién y
comunicacién a los sectores de la sociedad sobre la calidad, funcionamiento y resultados

del Sistema Educativo.

g) Elapoyo ala coordinacién, ordenacién e integracion de las actuaciones de los cen-

tros directivos de la Consejerfa con las Areas de Programas Educativos.

h) La elaboracién de la propuesta de Plan de Actuacion de las Areas de Programas

Educativos.
i) El impulso, seguimiento y evaluacién del Plan de Actuacién.

j) La coordinacién, seguimiento y evaluacién de la organizacion y funcionamiento de

las Areas de Programas Educativos de las diferentes Direcciones Provinciales de Educacion.

k) Elseguimiento y evaluacién de los Programas de Actividades en lo referente a las

Areas de Programas Educativos.

1) La colaboracién en el disefio y realizacion de actividades de actualizacién y per-

feccionamiento de las Areas de Programas Educativos.
m) La elaboracién de la Memoria de Actuaciones.

n) La coordinacién de las relaciones institucionales con las Confederaciones, Fede-

raciones y Asociaciones de Madres y Padres de alumnos de los centros docentes.

o) La coordinacion de las relaciones institucionales con las Confederaciones, Fede-

raciones y Asociaciones de Alumnos de los centros docentes.

p) El apoyo administrativo y de coordinacion a los érganos colegiados consultivos de

participacién de la Consejeria en el ambito de la educacién escolar.
q) Cualquier otra que se le atribuya en el ambito de sus funciones.

2. Para el desarrollo de sus funciones y conforme a su denominacién, el servicio de
Calidad, Evaluacién, Supervisién de Programas Educativos y Participacion Educativa, se

estructura en las siguientes Unidades Administrativas:
— Seccién de Supervision de Programas Educativos
— Seccién de Participacién Educativa y Organos Colegiados

— Unidad de Calidad y Evaluacién Educativa, con rango de Seccién.

3. Adscrito directamente al Jefe de Servicio existird un Negociado.

&
davanza

CASTILLA Y LEON

§80

26T




262

§81

ORDEN CYT/1104/2003, de 28 de agosto, por la que se desarrolla la
Estructura Organica de los Servicios Centrales de la Consejeria de
Cultura y Turismo.

(B.O.C.yL. n°170, de 3 de septiembre de 2003)

Articulo 9.°-Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento.
1. Corresponden a este Servicio las siguientes funciones:
a) La realizacién de estudios y propuestas sobre técnica normativa.

b) En colaboracion con el Centro o Servicio que corresponda por razén de la mate-
ria, la redaccién de borradores y anteproyectos de leyes y disposiciones administrativas de

caracter general.

¢) El apoyo técnico-juridico a la Consejerfa que no esté reservado o atribuido al Ser-

vicio Juridico o a otras Unidades Organicas.

d) La elaboracién de propuestas de resolucion de recursos administrativos y recla-
maciones que deba resolver el titular de la Consejerfa en materias no atribuidas a las
Direcciones Generales.

e) La recopilacién y coordinacién normativa en general, y en particular, la elabora-
cién de indices informativos de normativa, jurisprudencia y publicaciones de interés para

la Consejeria, asf como su oportuna difusién y distribucion.
f) Seguimiento y evaluacién de los planes de actuacién de la Consejerfa.

g) La tramitacion y propuesta en el ejercicio del Protectorado de aquellas Fundaciones

que por su objeto fundacional correspondan al 4mbito competencial de esta Consejeria.

h) La asistencia técnica y material en la preparacién de las reuniones del Consejo de

Gobierno y Comisiones Delegadas.

i) La asistencia técnica y material para el estudio y preparacién de las reuniones de

la Comisién de Secretarios Generales.

j) La evaluacién de la calidad de los servicios publicos, en el ambito propio de la
Consejerfa, asi como la valoracién de la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios

prestados, sin perjuicio de las funciones atribuidas a otros Centros Directivos.

k) El impulso y la coordinacién de la elaboracién y ejecucion de programas depar-

tamentales de mejora de la calidad de los servicios, la asistencia en su funcionamiento a
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los grupos de mejora de la calidad, asi como la colaboracién en el andlisis y, en su caso,

implantacién de sugerencias de mejora de los servicios.

1) El estudio y propuesta de simplificacién de los procedimientos administrativos
que se tramiten por las distintas unidades administrativas de la Consejerfa, asi como el

impulso de la elaboracién de manuales de procedimiento.
m) Cualquier otra que se le atribuya en el ambito de sus competencias.

2. Para el desarrollo de sus funciones, y conforme a su denominacién, este Servicio
se estructura en las siguientes unidades administrativas:

— Seccién de Evaluacién, con un Negociado.

— Seccién de Normativa y Procedimiento, con un Negociado.

— Secci6én de Fundaciones, con un Negociado.
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ORDEN de 31 de agosto de 2000, de la Consejeria de Sanidad y Bien
estar Social, por la que se desarrolla la Estructura Orgénica de los
Servicios Centrales de la Gerencia de Servicios Sociales.

(B.O.C.yL. n.°171, de 4 de septiembre de 2000)

Articulo 5.°-Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento.

Al Servicio de Evaluacién, Normativa y Procedimiento le corresponde el ejercicio de

las siguientes funciones:

a) El estudio juridico previo a la elaboracién de disposiciones administrativas gene-
rales y anteproyectos de ley en todas las materias competencia de la Gerencia de Servicios

Sociales.

b) En colaboracién con el 6rgano de la Gerencia que corresponda por razén de la
materia, la redaccién de los borradores y los anteproyectos de ley y demés disposiciones

generales.

¢) I apoyo técnico-juridico a la Gerencia, que no esté expresamente reservado o

atribuido a la Asesoria Juridica o a otras unidades orgdnicas.

d) La elaboracién de propuestas de resolucion de procedimientos, de recursos admi-
nistrativos y reclamaciones que deba resolver el Gerente de Servicios Sociales, en aquellos

casos en que no corresponda a otras unidades orgdnicas.

e) La redaccion, en colaboracién con el érgano que corresponda en razén de la mate-
ria de las resoluciones administrativas e instrucciones de la Gerencia, asi como la difusién y

depbsito de las mismas.

f) La recopilacién normativa, sin perjuicio de las facultades que el Decreto 17/1996,
de 1 de febrero, en su articulo 3.h), atribuye a las asesorias juridicas, asi como la elabo-
racién de indices informativos de las disposiciones vigentes relacionadas con las compe-
tencias de la Gerencia, en colaboracién con el Servicio de Estudios e Informacion, para

su oportuna difusién y distribucién.

g) La elaboracién de estudios e informes sobre procedimiento administrativo y el
seguimiento de los procedimientos que se tramiten por las distintas unidades organicas

de la Gerencia de Servicios Sociales.

h) El seguimiento de la tramitacién para la inscripcion en el Registro General de los

Convenios de la Gerencia de Servicios Sociales.
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i) La realizacién de estudios sobre organizacién administrativa y racionalizacién de

trabajos, sin perjuicio de las funciones que correspondan a otros érganos.

i) En colaboracién con los 6rganos y unidades, la elaboracién de programas de
mejora de la calidad de los servicios, y la definicién de sistemas o procesos para el segui-

miento de su realizacién y evaluacion.

k) Cualquier otra que le sea encomendada o le viniera atribuida por via normativa.
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ORDEN de 27 de diciembre de 2001, de la Consejeria de Sanidad y
Bienestar Social, por la que se desarrolla la Estructura Orgénica
de los Servicios Centrales de la Gerencia Regional de Salud.

(B.O.C.y L. n.°2, de 3 de enero de 2002)

Articulo 33.°~El Servicio de Coordinacién Asistencial ejercerd las siguientes funciones:

a) La elaboracién de propuestas de coordinacion entre los distintos niveles asisten-
ciales, su seguimiento y evaluacién, incluyendo la coordinacién de objetivos y activida-
des de las Comisiones Paritarias de Coordinacién establecidas, la definicién y
seguimiento de las pruebas diagndsticas accesibles a los facultativos de Atencién Prima-

ria y de la calidad de los partes de interconsulta.

b) Fl desarrollo e implantacién de actividades y programas de gestién clinica inter-

niveles.

¢) ElI control de los mecanismos de gestion de la cita para los pacientes derivados a

Atencion Especializada.

d) La colaboracién en el desarrollo e implementacién de actuaciones en el Ambito de

la atencién socio-sanitaria.

e) La coordinacién de las relaciones de la Gerencia Regional de Salud con otras ins-

tancias en materia asistencial.

f) Cualquier otra funcién que le fuese encomendada o le viniese atribuida por via

normativa.

Articulo 37.°-El Servicio de Evaluacion y Estadistica ejercerd las siguientes funciones:

a) La evaluacion, contando con la colaboracién de las unidades orgénicas compe-
tentes, del grado de cumplimiento de los objetivos propuestos en el marco del Plan Anual
de Gestioén de la Gerencia Regional de Salud y, en general, el seguimiento y evaluacién

de los planes de actuacién de la Gerencia.

b) Las funciones previstas en la Ley de Estadistica de Castilla y Leon para las unida-
des estadisticas de las entidades ptiblicas dependientes de la Comunidad, en colaboracién
con los 6rganos competentes de la Consejerfa de Sanidad y Bienestar Social y con la

direccién General de Estadistica.
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¢) La realizacién de estudios sobre organizacién administrativa y racionalizacién de

trabajos.

d) En colaboracién con los Centros o Servicios afectados, la elaboracion de progra-
mas de mejora de la calidad de los servicios, y la definicién de sistemas o procesos para

el seguimiento de su realizacién y su evaluacion.

e) Cualquier otra funcién que le fuese encomendada o le viniese atribuida por via

normativa.
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ORDEN de 20 de diciembre de 2001, de la Consejeria de Residencia
y Administracién Territorial, por la que se desarrolla la Estructu-
ra Orgdnica de las Delegaciones Territoriales de la Junta de Cas-
tilla y Leon.

(B.O.C.yL. n.° 249, de 26 de diciembre de 2001)
(Correccién de errores B.O.C. y L. n.° 251, de 28 de diciembre de 2001)

Articulo 3.°-Seccion de Informacién y Atencién al Ciudadano.

1. Corresponde a la Seccién de Informacién y Atencion al Ciudadano el desarrollo

de las siguientes funciones:
a) La gestion del Registro Unico de la Delegacion Territorial.

b) Las funciones de Informacién y Atencién al ciudadano, de acuerdo con lo esta-
blecido en el Decreto 252/1997, de 18 de diciembre.

¢) La informacion y gestién de procedimientos en materia de Registro y publicidad
de Asociaciones y de sus modificaciones estatuarias, respecto de las entidades con 4mbi-

to de actuacion local, provincial o regional y domicilio en la provincia.

d) La informacién y gestion de procedimientos en materia de Fundaciones y Cole-

gios Profesionales, con dmbito de actuacién y domicilio en la provincia.

e) Elejercicio de las demas facultades que le sean delegadas o atribuidas normativa-
mente.

2. Dela Seccién de Informacion y Atencion al Ciudadano dependerd la Oficina de

Informacién y Atencién al Ciudadano, con rango de Negociado.

3. Enla Delegacién Territorial de Valladolid, dependiendo de la Seccién de Infor-
macién y Atencién al Ciudadano, existe una Oficina de Asociaciones, Fundaciones y

Colegios Profesionales, con rango de Negociado.

Articulo 5.°~Unidad de Estudios y Coordinacién.

1. Corresponde a la Unidad de Estudios y Coordinacién, con rango de Seccién, el

desarrollo de las siguientes funciones:

a) La asistencia técnica y administrativa general al Delegado Territorial y a la Secre-
taria Territorial.
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b) La preparacién de propuestas y la elaboracién de informes relativos a las funcio-

nes de direccién y coordinacién competencia de la Delegacion Territorial.

¢) La coordinacion de los programas para la mejora de los servicios de la Delegacién

Territorial, asi como de la implantacién de planes de calidad.

d) La elaboracién de estadisticas y, en su caso, la coordinacién de los 6rganos depen-

dientes de la Delegacion Territorial en la materia.

e) La realizacion de estudios y trabajos de investigacién referentes a materias propias

de la Delegacion Territorial y, en su caso, la gestién de su publicacién.

f) La organizacién, gestién, desarrollo y mantenimiento de los fondos bibliograficos

y documentales de la Secretaria Territorial, excepto los de la Asesoria Juridica Territorial.
g) El ejercicio de las demds facultades que le sean delegadas o atribuidas.

2. La Unidad de Estudios y Coordinacién, para el desarrollo de sus funciones con-

tard con dos Negociados.
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