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de
servicios
Objetivos
Servicios
Compromisos
Garant&iacute;as
GESTI&Oacute;N DEL
REGISTRO &Uacute;NICO
Consejer&iacute;a de Presidencia y
Administraciones P&uacute;blicas
carta de servicios
DATOS IDENTIFICATIVOS. &iquest;QUI&Eacute;NES SOMOS?
El Registro &Uacute;nico de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha es un servicio p&uacute;blico que se presta por la Inspecci&oacute;n
General de Servicios en el &aacute;mbito de la Consejer&iacute;a competente en materia de Administraciones P&uacute;blicas. La gesti&oacute;n del registro
&uacute;nico ofrece soporte funcional a todas las oficinas de registro presencial de la Junta.
OBJETIVOS Y FINES.
La Consejer&iacute;a competente en materia de Administraciones P&uacute;blicas, en su progresiva labor de acercar la Administraci&oacute;n a los
ciudadanos y facilitar la tramitaci&oacute;n de los procedimientos, aprueba la presente Carta de Servicios para dar a conocer la gesti&oacute;n
del Registro &Uacute;nico que, en el &aacute;mbito de la Comunidad Aut&oacute;noma de Castilla-La Mancha y de acuerdo con lo establecido en la
Ley 30/1992, garantiza los derechos de acceso de los ciudadanos a los registros p&uacute;blicos. Tambi&eacute;n pretende establecer compromisos de calidad para mejorar los servicios prestados al ciudadano.
Para ello se ofrecen tres servicios diferentes: Registro Presencial, Registro Electr&oacute;nico de Aplicaciones y Registro Electr&oacute;nico
del Ciudadano.
MARCO LEGAL. DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LAS PERSONAS USUARIAS.
Los derechos de quienes utilizan los servicios prestados por el Registro &Uacute;nico se encuentran recogidos principalmente en la siguiente normativa (se cita el bolet&iacute;n oficial de la versi&oacute;n inicial):
- Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de R&eacute;gimen Jur&iacute;dico de las Administraciones P&uacute;blicas y del Procedimiento Administrativo Com&uacute;n
(B.O.E. n&uacute;m. 285, del 27/11/1992).
- Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electr&oacute;nico de los ciudadanos a los Servicios P&uacute;blicos (B.O.E. n&uacute;m. 150, del 23/06/2007).
- Decreto 12/2010, de 16 de marzo de 2010, por el que se regula la utilizaci&oacute;n de medios electr&oacute;nicos en la actividad de la Administraci&oacute;n
de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha (D.O.C.M. n&uacute;m. 54, de 18/03/2011).
- Decreto 69/2012, de 29/03/2012, por el que se regulan las actuaciones sobre calidad de los servicios p&uacute;blicos en la
Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha. (D.O.C.M. n&uacute;m. 68, del 03/04/2012).
- Orden de 7/10/2013, de la Consejer&iacute;a de Presidencia y Administraciones P&uacute;blicas, por la que se regula el Registro &Uacute;nico de Documentos
de la Administraci&oacute;n de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha y se establecen los requisitos generales para su uso (D.O.C.M.
n&uacute;m. 207, de 24/10/2013).
SERVICIOS QUE SE OFRECEN.
1. Registro presencial.
Hace posible la generaci&oacute;n de asientos registrales correspondientes a la entrada presencial de cualquier solicitud, escrito o comunicaci&oacute;n,
dirigido a cualquier unidad administrativa de la Administraci&oacute;n Regional y sus organismos p&uacute;blicos vinculados o dependientes, a otras Comunidades Aut&oacute;nomas, a la Administraci&oacute;n General del Estado o a las Entidades Locales. Tambi&eacute;n hace posible la generaci&oacute;n de asientos de
salida desde la Administraci&oacute;n Auton&oacute;mica. Ofrece:
a. Atenci&oacute;n personalizada por los administradores del Registro &Uacute;nico a los registradores que en las oficinas presenciales hacen registros
de entrada y salida.
b. Mantenimiento de la base de datos de interesados.
c. Gesti&oacute;n de las incidencias ocurridas a la hora de generar las minutas correspondientes a los documentos que tengan que ser trasladados
f&iacute;sicamente para su tramitaci&oacute;n.
d. Creaci&oacute;n de informes globales sobre el contenido de los libros de registro de entradas y salidas.
e. Generaci&oacute;n de avisos masivos para coordinar la actuaci&oacute;n de los registradores y la gesti&oacute;n de la aplicaci&oacute;n inform&aacute;tica.
f. Tramitaci&oacute;n de las sugerencias que env&iacute;an los registradores para mejorar el rendimiento y la funcionalidad de la aplicaci&oacute;n.
g. Facilitar a los registradores, mediante la opci&oacute;n de preguntas frecuentes y el manual de ayuda, la resoluci&oacute;n de las dudas que puedan
tener respecto del uso del Registro &Uacute;nico.
h. Formaci&oacute;n al personal que realiza funciones de registro, impartiendo cursos anuales.
2. Registro electr&oacute;nico de aplicaciones.
Tiene como finalidad facilitar la presentaci&oacute;n de cualquier solicitud, escrito o comunicaci&oacute;n, dirigido a la Administraci&oacute;n Regional, a trav&eacute;s de
aplicaciones inform&aacute;ticas adaptadas por parte de cada Consejer&iacute;a. Respecto de esta modalidad el Registro &Uacute;nico ofrece:
a. Acceso de las aplicaciones inform&aacute;ticas al Registro &Uacute;nico.
b. Gesti&oacute;n de alta y baja en Registro &Uacute;nico de los procedimientos en las aplicaciones inform&aacute;ticas conectadas.
c. Registro electr&oacute;nico de asientos de entrada y salida.
d. Consulta de los registros electr&oacute;nicos generados.
e. Consulta de las unidades org&aacute;nicas correspondientes a la Administraci&oacute;n Regional.
3. Registro electr&oacute;nico del ciudadano.
Permite el acceso electr&oacute;nico directo de los ciudadanos a los servicios p&uacute;blicos, seg&uacute;n lo establecido en la Ley 11/2007, de 22 de junio, para
presentar solicitudes, escritos y comunicaciones por Internet, dirigidos exclusivamente a los &oacute;rganos de la Administraci&oacute;n Regional, por los
interesados o sus representantes. Ofrece:
a. Disponibilidad en la sede electr&oacute;nica de un Formulario de Prop&oacute;sito General para enviar cualquier escrito, comunicaci&oacute;n o solicitud,
siempre que no exista un formulario espec&iacute;fico aprobado para el procedimiento concreto y se disponga de firma electr&oacute;nica v&aacute;lida.
b. Atenci&oacute;n personalizada a los ciudadanos para facilitar la tramitaci&oacute;n en los casos en que exista formulario espec&iacute;fico para el procedimiento
concreto y se desee realizar la presentaci&oacute;n electr&oacute;nica, con o sin firma digital, seg&uacute;n requiera la normativa aprobada por el &oacute;rgano gestor.
c. B&uacute;squeda de solicitudes presentadas ante la Junta o comunicaciones que &eacute;sta le haya enviado, cuando el ciudadano disponga de firma
electr&oacute;nica v&aacute;lida y aparezca como interesado o representante correctamente identificado.
d. Con firma electr&oacute;nica v&aacute;lida podr&aacute; adjuntar documentaci&oacute;n adicional a un registro de entrada realizado anteriormente a trav&eacute;s del
registro electr&oacute;nico del ciudadano.
e. Buz&oacute;n de sugerencias para que el ciudadano pueda dirigir a la Administraci&oacute;n las que crea oportunas para mejorar el servicio.
f. Manual de usuario y preguntas frecuentes, para ayudar en la resoluci&oacute;n de dudas respecto del uso del Registro Electr&oacute;nico.
4. Servicios comunes a las tres opciones de registro.
a. Mantenimiento y actualizaci&oacute;n –hasta el nivel de Direcci&oacute;n General y de Servicios Perif&eacute;ricos- del &aacute;rbol de unidades org&aacute;nicas que integran la estructura de la Junta, a las que los ciudadanos dirigen sus solicitudes, y que es utilizado de base por el resto de aplicaciones
inform&aacute;ticas de la Administraci&oacute;n regional.
b. Mantenimiento y actualizaci&oacute;n del Directorio Com&uacute;n (DIR3) de unidades org&aacute;nicas y oficinas de registro de la Junta, abierto y disponible
para todas las Administraciones p&uacute;blicas, de acuerdo con el Esquema Nacional de Interoperabilidad.
c. Informaci&oacute;n con antelaci&oacute;n de las interrupciones del servicio por incidencias programadas en el Registro &Uacute;nico.
COMPROMISOS DE CALIDAD.
[Los compromisos de “disponibilidad en web” est&aacute;n supeditados a que no se produzcan incidencias tecnol&oacute;gicas]
1. Registro presencial.
a. Se atiende de forma personalizada a los registradores de oficinas presenciales que lo solicitan.
b. Introducci&oacute;n de las modificaciones solicitadas en el plazo de un d&iacute;a h&aacute;bill.
c. Gesti&oacute;n de las incidencias recibidas sobre minutas en un d&iacute;a h&aacute;bil.
d. Creaci&oacute;n de informes globales sobre registro de entradas y de salidas con frecuencia mensual.
e. Generaci&oacute;n de un aviso masivo siempre que se produce alg&uacute;n cambio en las instrucciones de uso de la aplicaci&oacute;n.
f. Contestaci&oacute;n a las sugerencias que env&iacute;an los registradores como m&aacute;ximo en el d&iacute;a siguiente h&aacute;bil.
g. Disponibilidad en la web las 24 horas del d&iacute;a de todos los d&iacute;as del a&ntilde;o, de las preguntas frecuentes y el manual de ayuda.
h. Anualmente se impartir&aacute;n al menos dos cursos de formaci&oacute;n para el personal que realice funciones de registro.
2. Registro electr&oacute;nico de aplicaciones.
a. Notificar el alta en el Registro &Uacute;nico de las aplicaciones inform&aacute;ticas que lo soliciten como m&aacute;ximo al d&iacute;a siguiente h&aacute;bil.
b. Notificar las altas o bajas solicitadas de los procedimientos como m&aacute;ximo al d&iacute;a siguiente h&aacute;bil.
c. Disponibilidad de registro electr&oacute;nico para aplicaciones inform&aacute;ticas durante las 24 horas de todos los d&iacute;as del a&ntilde;o.
d. Disponibilidad para las aplicaciones inform&aacute;ticas conectadas de la consulta de los registros electr&oacute;nicos generados por cada una de ellas.
e. Se permite a las aplicaciones inform&aacute;ticas conectadas al Registro &Uacute;nico la consulta de las unidades org&aacute;nicas que integran la estructura
de la JCCM.
3. Registro electr&oacute;nico del ciudadano.
a. Disponibilidad en la sede electr&oacute;nica del Formulario de Prop&oacute;sito General durante las 24 horas de todos los d&iacute;as del a&ntilde;o.
b. La atenci&oacute;n a los ciudadanos que lo requieran ser&aacute; personalizada por tel&eacute;fono durante el horario de oficina, y en el caso de que deseen
utilizar el correo electr&oacute;nico, se contestar&aacute; como m&aacute;ximo al d&iacute;a siguiente h&aacute;bil.
c. Disponibilidad del registro electr&oacute;nico para enviar solicitudes, escritos o comunicaciones las 24 horas de todos los d&iacute;as del a&ntilde;o.
d. Disponibilidad para adjuntar documentaci&oacute;n adicional las 24 horas de todos los d&iacute;as del a&ntilde;o.
e. Las sugerencias ser&aacute;n contestadas como m&aacute;ximo al d&iacute;a siguiente h&aacute;bil.
f. Disponibilidad del manual de usuario y preguntas frecuentes las 24 horas de todos los d&iacute;as del a&ntilde;o.
4. Comunes a las tres opciones de registro.
a. Se actualizan todas las unidades org&aacute;nicas que integran la estructura de la Junta a nivel de Direcci&oacute;n General y de Servicio Perif&eacute;rico,
como m&aacute;ximo al d&iacute;a siguiente h&aacute;bil desde la asignaci&oacute;n de n&uacute;mero de secci&oacute;n por la Consejer&iacute;a de Hacienda.
b. Se actualizan las unidades org&aacute;nicas y oficinas de registro de la Junta en DIR3 como m&aacute;ximo al d&iacute;a siguiente h&aacute;bil desde su publicaci&oacute;n
o notificaci&oacute;n a los administradores del Registro &Uacute;nico.
c. Se informa con al menos 24 horas de antelaci&oacute;n de las interrupciones del servicio por incidencias programadas en el Registro &Uacute;nico.
INDICADORES RELATIVOS A LOS COMPROMISOS.
Los compromisos asumidos en esta Carta de Servicios llevan asociados los indicadores que permiten medir su grado de cumplimiento
y se relacionan en el Anexo de la Resoluci&oacute;n de la Consejer&iacute;a de Presidencia y Administraciones P&uacute;blicas por la que se aprueba la
misma. Pueden consultarse en la sede electr&oacute;nica www.jccm.es, donde los resultados de su cumplimiento se actualizan con la misma
periodicidad que se indica en el citado Anexo.
FORMAS DE PARTICIPACI&Oacute;N DE LAS PERSONAS USUARIAS. INICIATIVAS, QUEJAS Y SUGERENCIAS.
Ay&uacute;denos a prestar un mejor servicio haci&eacute;ndonos llegar sus iniciativas, quejas y sugerencias por cualquiera de los siguientes medios:
• A trav&eacute;s de los impresos normalizados disponibles en todos los centros, oficinas y organismos de la Administraci&oacute;n Regional, seg&uacute;n modelo aprobado por Orden de 11/10/2011 de la Consejer&iacute;a de Presidencia y Administraciones P&uacute;blicas (D.O.C.M. n&ordm; 211, de 27/10/2011).
• Mediante escrito dirigido a la unidad responsable de la Carta de Servicios:
Inspecci&oacute;n General de Servicios de la Administraci&oacute;n Regional.
Consejer&iacute;a de Presidencia y Administraciones P&uacute;blicas.
Avenida de Portugal, 11
45071 - Toledo
En ambos casos puede enviar dichos documentos por correo postal o presentarlos en cualquier oficina de registro de documentos (art&iacute;culo
38.4 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre).
• Mediante un fax al 925266306.
• De forma presencial en cualquier oficina de la Junta, sin tener que acompa&ntilde;ar escrito, siendo la unidad de registro la encargada de formalizarla en el impreso normalizado y proporcionarle una copia.
• A trav&eacute;s del formulario habilitado al efecto en el portal institucional de la Junta en la siguiente direcci&oacute;n:
http://www.castillalamancha.es/quejasysugerencias
• Llamando al tel&eacute;fono 012, donde el personal que atienda la llamada la formalizar&aacute; y enviar&aacute;.
La contestaci&oacute;n le ser&aacute; notificada en el plazo m&aacute;ximo de 12 d&iacute;as h&aacute;biles, contados a partir del siguiente al de presentaci&oacute;n de su comunicaci&oacute;n, por el medio que usted haya se&ntilde;alado como preferente.
Tambi&eacute;n ponemos a su disposici&oacute;n en la p&aacute;gina de la Junta en Internet, www.castillalamancha.es una encuesta de satisfacci&oacute;n sobre el
servicio prestado por el Registro &Uacute;nico.
GARANT&Iacute;AS. MEDIOS DE SUBSANACI&Oacute;N.
Si de su queja se evidencia el incumplimiento de cualquiera de los compromisos adquiridos en esta Carta, con independencia de la contestaci&oacute;n
regulada en el apartado anterior, la persona titular de la Inspecci&oacute;n General de Servicios se pondr&aacute; en contacto con usted en el plazo m&aacute;ximo de
72 horas, por el medio que haya se&ntilde;alado como preferente (escrito, tel&eacute;fono, correo electr&oacute;nico, fax, etc.) para pedirle disculpas e informarle de
las causas del posible incumplimiento y de las medidas adoptadas, en su caso, para subsanarlo.
ENTRADA EN VIGOR Y VIGENCIA.
Esta Carta de Servicios ha sido aprobada por resoluci&oacute;n de 8 de octubre de 2014 de la Consejer&iacute;a de Presidencia y Administraciones
P&uacute;blicas, publicada en el Diario Oficial de Castilla-La Mancha n&ordm; 202, de 20 de octubre de 2014, entra en vigor al d&iacute;a siguiente de su
publicaci&oacute;n, teniendo sus compromisos una validez de dos a&ntilde;os desde esa fecha. Si cumplidos los dos a&ntilde;os, no se ha publicado una revisi&oacute;n
de la Carta de Servicios, los compromisos mantendr&aacute;n su vigencia hasta que se publique una nueva revisi&oacute;n.
FORMAS DE ACCESO. INFORMACI&Oacute;N DE CONTACTO.
––Consejer&iacute;a de Presidencia y Administraciones P&uacute;blicas.
Inspecci&oacute;n General de Servicios
Avda. de Portugal n&ordm; 11
45071 - Toledo
Servicio de Informaci&oacute;n del Centro
––Horario presencial: de lunes a viernes de 9 - 14 horas.
––Tel&eacute;fonos: 925 266211 - 925 248639 - 925 267092
––Servicio de Fax: 925266306
––Correo electr&oacute;nico: [email protected]
INSPECCI&Oacute;N GENERAL
DE SERVICOS
Avda. de Portugal, 11
45071 - TOLEDO
atenci&oacute;n al ciudadano
Castilla-La Mancha
Dep&oacute;sito Legal: TO 765-2014
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