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EL PLAN DIRECTOR DE ORGANIZACIÓN PARA LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Preámbulo

La proliferación de servicios públicos prestados desde la Administración de nuestra Comunidad Autónoma durante las últimas dos décadas ha significado un aumento considerable de las estructuras de las distintas Consejerías no siempre armónico. Sin embargo la respuesta dada a las demandas de los ciudadanos ha sido óptima en cuanto a la cantidad de servicios implementados sea cual sea el indicador que utilicemos. Piénsese, por ejemplo, en el número de centros educativos existentes en Andalucía a comienzos de los años ochenta, cuando se aprobó el Estatuto de Autonomía para Andalucía, y el número actual. El mismo análisis se podría efectuar en materias como las infraestructuras de la salud, el transporte o los servicios sociales.

Este avance, reconocido por los propios ciudadanos y ciudadanas andaluces, ha supuesto un salto cualitativo en el nivel de exigencias a los poderes públicos como lo prueban las sugerencias y reclamaciones que se vienen presentando en los últimos meses ante las oficinas públicas. En efecto, en la conciencia de tener cubiertas las necesidades básicas se interesa ahora de los poderes públicos un nivel  de excelencia  acorde con la tiempos en que vivimos, marcados por la implantación entre nosotros de lo que se ha dado en llamar la sociedad de la información.

Desde esta perspectiva, el impulso que ha supuesto la idea de la segunda modernización de Andalucía, propugnada por el Gobierno de Andalucía, ha supuesto un revulsivo de las políticas orientadas a mejorar el bienestar y la calidad de vida de los andaluces mediante la conformación  y aprobación de distintos planes sectoriales que, aprovechando las nuevas tecnologías de la información y la comunicación, pretenden facilitar el acceso de todos a los distintos servicios públicos donde se apuesta decididamente por la calidad. Valga como ejemplo la reciente aprobación por el Consejo de Gobierno en su reunión del pasado día 23 de abril del Plan i@landalus.

En este contexto, surge la necesidad de llevar a cabo una profunda transformación en las estructuras administrativas de la Junta de Andalucía para asumir el reto de prestar unos servicios públicos de calidad que lleguen a todos los ciudadanos con independencia de su estatus o lugar de residencia. En definitiva, se trata de convertir a la ciudadanía en la pieza esencial del devenir administrativo, de tal manera que, con independencia del modo o forma de gestión que se utilice para cada servicio, la figura del ciudadano o ciudadana debe ser el referente último de todo servicio público dependiente de la Comunidad Autónoma.

Esta transformación supone avanzar en la desconcetración de los servicios públicos, dado que la utilización de las tecnologías de la información y las comunicaciones posibilita un acercamiento del ciudadano a la Administración salvando barreras territoriales y logrando lo que podríamos calificar de "descentralización virtual" en la prestación de los servicios. Como resultado directo, esta modernización de las estructuras administrativas contribuirá a la vertebración territorial, superando tradicionales desigualdades internas entre determinados territorios, y posibilitando la articulación entre las distintas zonas de Andalucía  y de ésta con otras Comunidades.

Sin embargo, esta apuesta por la calidad en la prestación de los servicios públicos sería incompleta si en ella no se velase activamente por reducir la llamada "brecha digital", (la diferencia que sufren los colectivos tecnológicamente más alejados del resto de la sociedad) evitando la entronización de una nueva "cultura de lo digital" que social y económicamente  contribuya a crear nuevas fuentes de desigualdad basadas en el acceso a la tecnología.

Para alcanzar estos objetivos, el Consejo de Gobierno acordó  el nueve de mayo de 2001 la formulación de un Plan Director para la Calidad de los Servicios cuya redacción encargó a la Consejería de Justicia y Administración Pública, a través de la Secretaría General para la Administración Pública.

Las bases del Plan Director
Para cumplir este mandato del Consejo de Gobierno, se elaboró un texto inicial que se sometió a la consulta de las distintas Consejerías. Este Plan Director, tras las distintas aportaciones recibidas y con una vigencia de 2002-2005, se configura en torno a cinco estrategias de carácter preferente, de las que a continuación se esbozan sus líneas maestras:

1. ESTRATEGIA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO.
Es la prioritaria, como no podía ser de otra forma dada la filosofía del Plan, convirtiéndose a la vez en medio y objetivo. Con los distintos programas que se incardinan en este área se pretende avanzar en la idea de participación, asegurando un tratamiento equitativo a toda persona que demande un servicio de los que se prestan por  nuestra Comunidad Autónoma, en garantía de los derechos del ciudadano. Para lograr esta meta se proyectan cuatro programas donde se combinan tanto la necesidad de racionalizar los procedimientos existentes como la de aprovechar las posibilidades que la técnica y la legislación vigente nos ofrecen.  Son los siguientes: 

A. Programa de normalización, racionalización y simplificación de procedimientos administrativos.

Con el se trata de facilitar la relación del ciudadano con la Administración cuando este actúa como interesado en un procedimiento administrativo mediante la simplificación de la documentación a presentar, evitando duplicidades.

Se clarificarán todos los formularios existentes para que se apliquen en todos los Departamentos de la Junta de Andalucía, inscribiéndolos en el Registro de formularios y poniéndolos a disposición de los ciudadanos en Internet, de forma que puedan cumplimentarlos también por este medio sin necesidad de acudir a una oficina pública para hacerse con los mismos.

También en este capítulo se avanzará en la reducción de procedimientos administrativos, simplificando los existentes en las distintas Consejerías para que sólo quede uno por materia común a todas.

B. Programa de información al ciudadano.
Tal como sucede en otros organismos y empresas hemos de abrir al máximo todos los canales de comunicación entre Administración y ciudadano para que la información fluya con rapidez. Para ello se van a promover cuatro líneas de trabajo.


En la primera se va a crear un teléfono único de atención al ciudadano para todo el ámbito de la Administración General de la Junta de Andalucía. Este teléfono se complementará con una dirección de correo electrónico a donde también se podrán dirigir consultas y peticiones de información en general sobre cualquier servicio que presten las distintas Consejerías.


Una segunda línea pretende dar un nuevo impulso a las oficinas de Información administrativa existentes en la Consejería de Justicia y Administración Pública de tal manera que mejoren sus instalaciones, mobiliario y medios personales, coordinando la información que faciliten con la que suministre el teléfono de atención al ciudadano de tal manera que exista una verdadera conexión.


Como complemento de las dos líneas anteriores se elaborará una nueva Guía de Funciones y Servicios que a modo de catálogo de servicios incluya todos aquellos que se prestan desde la Administración de la Junta de Andalucía. Esta guía también estará disponible en Internet.


Por último, se abrirá a los ciudadanos la posibilidad de formular sus sugerencias y reclamaciones vía Internet .

Con todo ello se prestaría un servicio integral de atención al ciudadano de tal manera que cualquiera que fuese la vía de comunicación utilizada la información recibida será siempre la misma al disponer todos los servicios de información de las mismas bases de datos y de la misma guía de funciones y servicios.

C. Programa de apoyo a la ventanilla única empresarial.
La ventanilla única empresarial para Pequeñas y Medianas Empresas ha sido una aspiración de la Administración de la Junta de Andalucía y de los agentes sociales, habiendo encontrado acomodo en el modelo de ventanilla única creada a través de un Convenio entre las distintas Administraciones Territoriales y las Cámaras de Comercio. La experiencia piloto se ha desarrollado en Sevilla y dados sus frutos  es preciso extender esta experiencia a otras provincias andaluzas. Se ha conseguido así reunir en una única oficina a todas las administraciones que tienen que intervenir en el proceso de creación de la mayoría de las nuevas empresas que se instalan en Andalucía.

2. ESTRATEGIA DE APLICACIÓN DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL.

Un plan como el presente carecería de credibilidad si no contemplara como uno de sus aspectos más relevantes el de la introducción de las nuevas tecnologías de la información en la Administración General de la Junta de Andalucía. El cambio cultural que ello exige nos ha llevado a establecer distintos programas que , por una parte, faciliten directamente los procedimientos que afectan a los ciudadanos y, por otra, que sirvan a una mejor utilización de los recursos humanos y materiales de la Junta de Andalucía que redunde en una mejora de la calidad de los servicios al disponer de mayores y más cualificados efectivos para realizar esta tarea. 

Se trata de abordar en nuestro ámbito lo que entre nosotros se ha dado en llamar la Administración electrónica. Para lograr este objetivo  se han establecido  siete programas:

A. Programa de infraestructura de clave pública en la Junta de Andalucía.
Su objetivo es dotar a la Junta de Andalucía de las infraestructuras necesarias para garantizar la identidad, confidencialidad, integridad y no repudio de las relaciones electrónicas entre Administración y ciudadanos y también dentro de la propia Administración, tanto técnica como legalmente. Así se consigue dar seguridad a los procedimientos que se tramiten en la red y garantizar la fiabilidad de los mismos.

B. Programa de creación del centro de respaldo y hospedaje.

La implantación de la Administración electrónica acarrea  la necesidad de contar con un centro de respaldo y hospedaje para la Junta de Andalucía como solución  de carácter  general y como servicio de aplicación horizontal en el ámbito de la infraestructura, aplicaciones y servicios propios o relacionados con las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones de la Administración de nuestra Comunidad Autónoma.

C. Programa de continuación del Sistema de Información de Recursos Humanos (SIRhUS)

En aras de dirigir el esfuerzo de los empleados públicos a la prestación directa  de los distintos  servicios que la Junta de Andalucía  ofrece a los ciudadanos, este programa  tiende a agilizar los procesos que afectan a los recursos humanos, de tal manera que los excedentes puedan dedicarse a otros puestos de trabajo con el consiguiente aumento en la eficiencia de la organización. 

Una vez construida la herramienta básica se trata de extenderla a la gestión de todo el personal al servicio de la Junta de Andalucía –sanitario, docente y justicia-, pues en la actualidad ya se aplica con normalidad en el personal de administración general.

D. Programa de  sistema integrado de gestión de expedientes.
Otro de los hitos fundamentales para incorporar nuestra gestión administrativa a Internet es la creación de un banco de procedimientos que los ciudadanos puedan utilizar en línea y que a su vez puedan ser tramitados electrónicamente por los distintos órganos administrativos. Esto exige crear un sistema de gestión de expedientes basado en un tramitador único que pueda ser incorporado a cualquier sistema de información y posibilite el trámite de toda clase de procedimientos.

E. Programa de registro unificado de Entrada/Salida de la Junta de Andalucía.
Con él se abre la posibilidad de enviar cualquier documento electrónico dirigido a un órgano de la Administración Pública de nuestra Comunidad sin restricción alguna y vía Internet en cumplimiento de lo establecido por la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento Administrativo Común, tras la reforma parcial introducida por la Ley  24/2001, de 27 de diciembre, de Medidas Fiscales, Administrativas y del Orden Social.

F. Programa de protección de datos de carácter personal en la Junta de Andalucía.
Una consecuencia más del proceso de  incorporación de nuestra Administración al mundo de la informática, ha sido la presencia masiva de ficheros con datos de carácter personal que los ciudadanos suministran en sus relaciones habituales con los distintos órganos. Se pretende, pues, con esta medida asegurar el estricto cumplimiento de la legislación en materia de Protección de Datos de Carácter Personal en la Junta de Andalucía mediante una labor de apoyo y formación al personal de las Consejerías y Organismos Autónomos, realizando auditorias y creando el Registro de ficheros de datos propio de la Administración andaluza.

G. Programa de la Web del Empleado Público.
Otro objetivo del Plan, en su afán modernizador, es hacer partícipes a los empleados públicos de los avances que se pretenden introducir con las nuevas tecnologías de tal forma que se impliquen en su implantación y colaboren al éxito del gobierno electrónico. A tal fin la web del empleado utilizará el sistema de información de recursos humanos y la red corporativa de la Junta de Andalucía, permitiendo a todos los empleados realizar cuantos  trámites administrativos necesiten desde su puesto de trabajo y con sólo poseer un ordenador conectado a la Red Corporativa de la Junta de Andalucía.

3. ESTRATEGIA DE ESTRUCTURACIÓN Y ORGANIZACIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA.
Ya dijimos que  el enorme crecimiento en el cuadro de servicios que se prestan desde la Administración de la Junta de Andalucía había motivado un aumento de la planta y la organización administrativa no siempre acompasado con las necesidades reales de cada momento. Además, los distintos movimientos internos de competencias – especialmente desconcentración de funciones y servicios- han provocado ciertos desequilibrios en algunas estructuras que requieren un tratamiento específico para ganar en economía   y eficacia. Para materializar esta parte del Plan se proponen tres programas.

1. Programa de reorganización de la Administración Pública.
La experiencia adquirida, desde que entró en vigor el Estatuto de Autonomía para Andalucía hasta el momento presente, ha puesto de relieve la necesidad de abordar un proyecto de diseño de estructuras que haga posible su desarrollo armónico  y homogéneo en todos los Departamentos que conforman la Administración de la Junta de Andalucía. Se trata de adecuar el ejercicio de las competencias asumidas a las peculiaridades de nuestra organización dando primacía a criterios de racionalidad, eficacia y eficiencia.  

De otro lado, tan importante resulta incidir en la reforma de las estructuras administrativas como en los sitemas de gestión que utilizan para el desarrollo de las políticas públicas, por lo que también se habrán de someter a revisión y rediseño con la finalidad de adecuarse a un modelo de sistemas de gestión de políticas públicas que responda a las necesidades de la organización y de la sociedad a al que sirven. 

2. Programa de actuación normativa.
Muchas de las innovaciones que se propongan  una vez se obtengan los resultados de las distintas acciones previstas en el Plan exigirán sin duda la adaptación de nuestro ordenamiento a esa nueva realidad administrativa que se pretende generar. 

Uno de los aspectos donde se han producido mayores cambios es el de la relación de la Administración con los ciudadanos. El nuevo contexto nacional y europeo exige un nuevo impulso desde el plano legislativo que dé respuesta a las demandas de la sociedad andaluza. Desde el Gobierno Andaluz  se ha avanzado en la política de reforma de la Administración bajo la premisa de mejorar los servicios públicos, facilitando el acceso a los mismos de todos los ciudadanos a través de la información, la simplificación y la racionalización administrativa. Sin embargo, es preciso llevar esta idea a la máxima expresión de la soberanía popular: la ley, para que desde allí se pueda forjar una nueva administración acorde con nuestros tiempos. Tal deseo, se complementa con una nueva Ley de la Administración que sustituya en la parte que a ella respecta, a la vigente de 1983 y que hasta ahora han venido regulando tanto el Gobierno como, parcialmente, la Administración andaluza.

 Por último, es preciso dar cobertura normativa suficiente al conjunto de medidas que exija la ejecución del Plan. La metodología a emplear requiere un profundo análisis  de las necesidades de desarrollo normativo que se vayan planteando para determinar que normas se abordan y cuales no resultan necesarias para el cumplimiento de los objetivos propuestos en el Plan.

3. ESTRATEGIA DE REVISIÓN DE LA RELACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL.
En cuanto instrumento angular de la política de recursos humanos de  cualquier administración, la Relación de Puestos de Trabajo resulta un elemento clave para adecuar las necesidades de efectivos a las demandas que la prestación de los distintos servicios públicos representan. De aquí la importancia de revisarla cuando se aborda un Plan de esta naturaleza y donde se quiere dar a los empleados públicos un papel de primer orden.

 Esta parte del Plan se ha dividido en tres  programas:

A. Programa de definición y estructuración de puestos de trabajo.

Mediante este programa se pretende delimitar y definir un modelo de puestos de trabajo para la Administración general de la Junta de Andalucía. Esta medida comporta la elaboración de un manual de funciones y en la estructuración de los puestos de trabajo con su encuadramiento por rango orgánico, grupo y nivel de complemento de destino.

B. Programa de valoración de puestos de trabajo.

Se pretende elaborar una metodología contrastada para valorar los puestos de trabajo de adscripción jurídica funcionarial y laboral. Con ella se procederá a la valoración de los puestos adecuando los valores del complemento específico y del complemento de puesto.

C. Programa de actuación para la implantación de la evaluación del rendimiento.
De acuerdo con  las tendencias más recientes en el campo de la ciencia administrativa, se pretende crear un modelo de evaluación del rendimiento de las unidades administrativas en la Administración de la Junta de Andalucía, de tal forma que sirva de instrumento a los gestores públicos para propiciar la introducción de estándares de calidad en los servicios públicos.

4. ESTRATEGIA DEL PLAN DE CALIDAD.
Obviamente, el objetivo final del Plan Director no es otro que alcanzar el mayor grado de excelencia en los servicios que presta la administración de la Junta de Andalucía. Para lograr este reto se proponen cinco programas:

A. Programa de creación de estructuras para la calidad.
Se trata de crear en las distintas Consejerías  y Organismos Autónomos unidades específicas para la implantación y desarrollo de políticas de gestión en calidad.

B. Programa de divulgación.

Dentro de este programa se trasladarán a la organización y a la sociedad andaluza las experiencias que en materia de gestión de calidad  se realizan por la Administración de la Junta de Andalucía como corolario a los planes de modernización que se vayan poniendo en práctica.

C. Programa de formación.
Merced a él se diseñará un programa de formación para empleados públicos basado en los mecanismos de reforma y modernización de la Administración, especialmente en lo relativo al conocimiento de las técnicas de gestión en calidad.

D. Programa de creación de los Premios de Calidad.
El premio a la Calidad de los servicios públicos de la Junta de Andalucía está dirigido a los órganos de la Administración de la Comunidad Autónoma Andaluza, así como a los Organismos Autónomos y Empresas de la Junta de Andalucía. Pretende estimular la aplicación del Programa de Calidad de la Junta de Andalucía y el cumplimiento de las cartas de servicios.

E. Programa de creación de cartas de servicio.
Con él se implantará en los órganos de la Administración autonómica un modelo de cartas de servicios en los que se informe a los ciudadanos de los servicios que se ofrecen, las prestaciones concretas que se suministran y la identificación del centro o unidad que tienen atribuida la función. Es, en definitiva, la plasmación del compromiso que adquiere cada unidad administrativa con los ciudadanos para la mejor prestación del servicio público cuya gestión tiene encomendada.

5. FORMULACIÓN ECONÓMICA DEL PLAN
Para facilitar su análisis, el Plan incorpora un Anexo económico donde se describe cada programa con su formulación presupuestaria por anualidades y capítulos, permitiendo un fácil seguimiento de sus objetivos a pesar del volumen que representa.

ESTRATEGIA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
Contenido

La Modernización de la Administración se configura como un elemento fundamental para hacer posible que las actuaciones de la misma  en el desarrollo de las políticas sectoriales se lleven a cabo en las condiciones adecuadas de eficacia y eficiencia.

Dentro de cualquier tipo de organización y con especial referencia en la Administración, cuya actividad se dirige a través de diversos sectores especializados a multitud de ciudadanos, el disponer con rapidez de una información completa y fiable, de un sistema de gestión homogéneo, integrado y basado en la aplicación masiva de las tecnologías de la información y comunicaciones, constituye un elemento esencial para garantizar la gestión eficaz de los recursos de la misma, mejorar la calidad de los servicios que presta y adecuarse constantemente al entorno que la rodea.

Todo ello debe tener como referente el ciudadano en la nueva filosofía de la relación ciudadano- Administración y como objetivo prioritario facilitarle esta relación. Las principales dificultades con las que se encuentra el ciudadano en su relación con la Administración son: la obtención de la información adecuada que le permita acceder en las mejores condiciones y en igualdad de oportunidades a los servicios que presta la Administración; la complejidad y volumen de documentación a presentar para ciertos procedimientos administrativos; el sistema de presentación de documentación, que requiere generalmente la presencia física, y no es lo suficientemente adecuado a las posibilidades que ofrecen las tecnologías de las comunicaciones; y por último el dilatado plazo de resolución y notificación que tienen un número considerable de procedimientos administrativos.

Los esfuerzos que la Administración pretenda llevar a cabo en la consecución de este objetivo, mediante el desarrollo de planes, programas y proyectos quedarían mermados si no se corrigen las deficiencias que existen en la actualidad en los elementos que lo  condicionan como principalmente son:

· El acceso de los ciudadanos a la información sobre todos los programas y medidas que se desarrollen en el Plan y sobre los procedimientos administrativos que deberán seguir para llevar a cabo sus iniciativas. Ello será posible a través de la potenciación de los sistemas de información al ciudadano.

· La implantación en la Administración de sistemas informatizados, homogéneos e integrados de gestión para todos sus Departamentos de forma que agilicen y simplifiquen la gestión y de los que se pueda obtener información puntual y en tiempo real sobre el desarrollo de la actuación administrativa y su grado de ejecución. Dotar a la Administración de un sistema integrado de gestión de expedientes será fundamental, entre otros fines, para poder detectar y analizar las desviaciones respecto a las programaciones realizadas y tomar las medidas oportunas para corregirlas.

· La aplicación masiva de las nuevas tecnologías de la información y las comunicaciones a la actividad administrativa para conseguir condiciones de eficacia y rentabilidad global.
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1. Contenido

Este proyecto se encuadra dentro del programa de normalización, racionalización y simplificación de procedimientos administrativos, en el que cobran especial relevancia las actuaciones dirigidas a la simplificación de la documentación asociada al procedimiento administrativo.

La documentación  implicada en un procedimiento está constituida, de un lado por los documentos que ha de presentar el interesado, que son los establecidos por la normativa reguladora del procedimiento, y de otro, por los documentos que la Administración genera durante la tramitación del procedimiento hasta su terminación con la notificación de la Resolución.

En cuanto a la documentación a presentar por el interesado, debemos tener siempre presente el artículo 35   de la  Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento Administrativo Común, que establece el derecho del ciudadano a no presentar documentación que ya obre en poder de la Administración actuante.

Este derecho del ciudadano comporta ciertas dificultades de funcionamiento para la Administración dada  su estructura organizativa en centros con una ubicación física distinta y distante, pero no podemos olvidar además que la citada Ley también impone la obligación a la Administración de remover los obstáculos para facilitar su relación con el ciudadano. Por tanto se han de arbitrar los mecanismos necesarios para que este derecho sea efectivo. 

Otra actuación que exige el proceso de simplificación de documentos es  la revisión de la tipología y diversidad de documentación a presentar por el ciudadano en un porcentaje considerable de procedimientos administrativos. De ahí que haya de analizarse y valorarse la necesidad real de cada uno de los documentos exigidos, la posibilidad de eliminación de los que sean redundantes y de sustitución de algunos de ellos por declaraciones expresas de responsabilidad que faciliten al ciudadano su presentación.

En base a lo anterior, en este proyecto se contempla la creación de una base de datos del ciudadano,  donde se recoja la información necesaria relativa a la documentación presentada por él, a fin de que no deba volver a presentarla para otros procedimientos que quiera iniciar ante la Administración de la Junta de Andalucía, mientras  esta documentación mantenga su validez o su vigencia.

A su vez se incluyen en este proyecto la realización de los estudios y propuestas necesarios para la simplificación de la documentación requerida al interesado en la iniciación o tramitación de un procedimiento administrativo. Estos estudios se iniciarán sobre el grupo de procedimientos de subvenciones y ayudas públicas y se continuarán con el de inscripciones registrales, extendiéndose posteriormente a otros grupos de procedimientos.

2. Objetivos

El objetivo general del proyecto es facilitar la relación del ciudadano con la Administración cuando este actúa como interesado en un procedimiento administrativo mediante la simplificación de la documentación a presentar.

Este objetivo general se alcanzará mediante los objetivos específicos que se detallan a continuación.

· Evitar que el ciudadano cuando actúa como interesado deba presentar reiteradamente documentos que ya obran en poder de la Administración mediante la creación de una base de datos del ciudadano.

· Eliminar documentos que no aportan valor añadido.

· Sustituir ciertos documentos por otros que, con la misma validez jurídica,  faciliten al ciudadano su presentación. (declaraciones de expresa responsabilidad, etc. )

3. Metodología

Se utilizará la metodología Métrica  v 3  para el diseño, construcción, implantación y mantenimiento de la base de datos del ciudadano. La gestión y utilización de la base de datos se ajustará a lo establecido en la normativa  aplicable sobre protección de datos de carácter personal (Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos de carácter personal, Real  Decreto 994/1999, de 11 de junio, por el que se aprueba el Reglamento de medidas de seguridad de los ficheros automatizados que contengan datos de carácter personal).

Para alcanzar los objetivos propuestos, las   fases de desarrollo del Proyecto serán las siguientes:

Planificación (Objetivos, estrategias y políticas generales):

· Dirección y coordinación (Plan de trabajo, cronograma, objetivos).

Estudio de la situación actual:

· Selección y análisis de experiencias similares en otras Comunidades Autónomas y otras Administraciones.

· Valoración de experiencias similares en otras Comunidades Autónomas y de la efectividad real que el sistema implantado supone para el ciudadano.

· 
Estudio de sistemas de información similares existentes en la Administración de la Junta de Andalucía (Registro de licitadores de la Comunidad Autónoma de Andalucía, etc.). 

Identificación de requisitos:

· 
Identificación y análisis de tipologías de documentos El análisis se efectuará por grupos homogéneos de procedimientos comenzando por el de subvenciones y ayudas públicas.

· Identificación de necesidades y posibilidades de simplificación, eliminación y sustitución de documentos.

· Análisis de las necesidades de información a contener en la base de datos.

· Definición de requisitos.

Diseño del modelo de sistema de información:

· Definición del sistema de información.

· Definición del sistema de gestión (consulta, mantenimiento, etc.).

· Definición de la integración con otros sistemas de información.

Definición de la arquitectura tecnológica:

· Identificación de necesidades de infraestructura tecnológica.

· Selección de la arquitectura tecnológica.

Definición del plan de implantación:

· Definición de la estrategia de implantación.

· Determinación de los responsables del mantenimiento y  administración del sistema.

· Definición del sistema de mantenimiento.

· Propuesta de la modificación necesaria de la normativa afectada.

Construcción, implantación y mantenimiento del sistema de información:

· Construcción del sistema de información.

· Puesta en funcionamiento del sistema de información.

· Integración del sistema  con otros sistemas de información.

Evaluación y mantenimiento del sistema:

· Evaluación de acuerdo con los indicadores definidos.

· Mantenimiento del sistema.

4.  Medios y normativa

4.1. Medios

Medios físicos

Será necesaria la dotación de la Infraestructura informática adecuada para dar soporte a la base de datos del ciudadano.

Medios humanos
El grupo  de trabajo que se encargaría del estudio de la información a contener en la base de datos y de la  simplificación de documentos se constituirían con personal de las distintas Consejerías y Organismos Autónomos afectados por lo que se hace imprescindible una estrecha colaboración.

Será necesaria la dotación y cobertura de los puestos de trabajo vacantes adscritos a la unidad responsable del Proyecto.

Para el diseño e implantación de la base de datos se contaría con la asistencia técnica de una empresa de consultoría.

4.2. Normativa

Como preámbulo para el análisis de los aspectos normativos de este proyecto es necesario remitirse, en primer lugar, al Decreto 139/2000, de 16 de mayo, por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que se atribuyen a esta Consejería “las competencias en materia de organización administrativa y procedimiento”. El artículo 6 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la organización y modernización de la Administración Pública” y así mismo el artículo 12 atribuye a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios “la elaboración de propuestas de simplificación de procedimientos, trámites y métodos de trabajo y de normalización y racionalización de la gestión administrativa”.

De otro lado, el Decreto 260/1988, de 2 de agosto, por el que se desarrollan las atribuciones para la racionalización administrativa de la Junta de Andalucía, asigna a esta Consejería la competencia para “proponer las normas y disposiciones en materia de organización, desconcentración y descentralización administrativa, así como cuantos procedimientos, trámites y formularios sean necesarios implantar, modificar o suprimir en los distintos centros directivos”.

Ahora bien, dentro del marco normativo anterior, se requerirá  la elaboración de la nueva normativa  para la creación  y  regulación de la base de datos del ciudadano.

En cuanto a la necesidad y alcance  de la modificación de normativa reguladora de procedimientos ya  existente dependerá del resultado de los estudios a realizar en el desarrollo del proyecto y del rediseño de procedimientos que se deba efectuar.

5. Coste

El grupo de trabajo se constituirá con personal existente de diferentes Servicios de la Consejería de Justicia y Administración Pública y de los Departamentos afectados, lo que  no comportará coste adicional, excepto la dotación de los puestos de la Unidad responsable del Proyecto. 

Las principales inversiones para este proyecto se centran en el coste de la asistencia técnica de una empresa de consultoría y en la adquisición y mantenimiento del soporte tecnológico de la base de datos del ciudadano.

· La inversión estimada es la siguiente:

· Año  2002: CAP. I: 210.000 € ( dotación de los puestos)

· Año 2003: CAP. II:  30.000 €.  CAP VI: 42.000 €.
6. Órgano o unidad responsable

El proyecto se llevará a cabo desde la Secretaría General para la Administración Pública, a través de la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

La unidad  encargada de su desarrollo, dentro de la citada Dirección General, será el Servicio de Organización Administrativa.

7. Calendario

En cuanto a la planificación en el tiempo de las actividades necesarias, se propone un calendario que contiene los principales hitos de desarrollo del proyecto.

Segundo semestre de 2002:

· Planificación (Objetivos, estrategias y políticas generales). 

· Estudio de la situación actual.

· Identificación de requisitos.

Primer semestre de 2003:

· Estudio de los sistemas de información existentes.

· Diseño del modelo de sistema de información.

· Definición de la arquitectura tecnológica.

· Definición del Plan de implantación.

· Implantación y mantenimiento del sistema de información.

8. Sistema de evaluación

El sistema de evaluación se determinará en los estudios a desarrollar en los que se definirán los indicadores específicos  de evaluación que dependerán del alcance de las medidas a implantar.

La evaluación global del proyecto se realizará a través de indicadores del grado de ejecución, en el que se medirán las actuaciones previstas en relación con las realizadas;  de temporalidad, mediante la relación entre los plazos previstos y los plazos reales de ejecución de las actuaciones realizadas; del grado de adecuación de resultados, mediante la valoración de los resultados obtenidos en relación con las actividades realizadas y del grado de adecuación a objetivos, mediante el que se obtendrá la evaluación de la adecuación de los resultados obtenidos a los objetivos que se pretendían inicialmente.
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9. Contenido

Dentro del proceso de normalización, racionalización y simplificación de procedimientos administrativos cobran especial relevancia las actuaciones a realizar sobre la documentación que interviene en la tramitación.

Este proyecto se encuentra íntimamente ligado al de simplificación de documentos de registros, aunque también perfectamente diferenciado.

La Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de la Administraciones Públicas y del Procedimiento Administrativo Común, dispone que “las Administraciones Públicas deberán establecer modelos y sistemas normalizados de solicitudes cuando se trate de procedimientos que impliquen la resolución numerosa de procedimientos”.

Por otra parte es indudable que una de las acciones que inciden directamente en la simplificación de la relación del ciudadano con la Administración es que ésta le facilite, ya elaborados, los modelos de solicitud, evitando, por un lado,  la dificultad que le supone al ciudadano  la redacción de las denominadas “instancias de solicitud”, y, por otro, el retraso que supone en la tramitación del procedimiento el tener que acudir a la subsanación de defectos.

Por tanto la Administración debe diseñar y elaborar los modelos de solicitud para todo procedimiento administrativo y además poner a  disposición del ciudadano no sólo  el modelo físico, lo que le obliga a desplazarse a centros de la Administración para obtenerlo, sino también el modelo electrónico mediante los sistemas que posibilitan las nuevas tecnologías de las comunicaciones.

Presupuesto lo anterior estos modelos deben diseñarse en base a criterios comunes y homogéneos de normalización, evitando la diversidad de modelos similares que no se ajustan a parámetro alguno de normalización. 

Si se examina la situación actual, podemos observar que, por una parte, siguen existiendo, aunque cada vez menos,  procedimientos administrativos que no cuentan con ningún modelo de solicitud, y por lo tanto obligan al ciudadano a  redactar una instancia, y por otra, que un número significativo de modelos de formularios vigentes no se encuentran normalizados ni inscritos en el Registro de formularios de la Junta de Andalucía. 

Por tanto se hace necesario reconducir esta situación propiciando que la práctica común en todos los Departamentos de la Administración sea la de establecer modelos de solicitud para todos los procedimientos administrativos de su competencia, iniciados a instancia del interesado, y que estos modelos se encuentren siempre normalizados  e inscritos en el Registro de formularios de la Junta de Andalucía.

A este respecto, la Orden de 29 de julio de 1989, de la Consejería de Gobernación, por la que se establecen criterios de normalización de formularios y papel impreso y se crea el Registro de Formularios de la Junta de Andalucía, creó el referido Registro  con las funciones de coordinación y homogeneización del diseño y utilización de formularios, emisión de informe previo a la implantación, modificación o supresión de los formularios propuestos por las distintas Consejerías y la de normalización de formularios. Así mismo se pretendía que este Registro constituyera un  medio de clasificación, conocimiento y difusión de formularios. Actualmente esta competencia está atribuida a al Consejería de Justicia y Administración Pública, mediante el Decreto 139/2000, de 16 de mayo, por el que se establece la estructura orgánica de la Consejería.

Se trata por tanto de continuar con el proceso de normalización de modelaje potenciando la actuación que se lleva a cabo desde esta Consejería para convertir la normalización e inscripción en el Registro en una práctica común y generalizada para todos los Departamentos de la Administración de la Junta de Andalucía.

10. Objetivos

El objetivo general es que la normalización de los modelos de formularios sea una práctica habitual en la Administración y responda a unos criterios comunes, homogéneos y adecuados a las nuevas tecnologías de la información y comunicaciones. Para alcanzarlo es necesario:

· Elaborar un manual de normalización de formularios.

· Adaptar la normativa vigente a las necesidades surgidas.

· Potenciar la normalización de formularios para que se aplique en todos los Departamentos de la Administración de la Junta de Andalucía.

· Inscribir todos los formularios en el Registro de formularios de la Junta de Andalucía.

· Poner a disposición del ciudadano en Internet todos los formularios normalizados por el  Registro de formularios,  pudiéndose cumplimentar también por este medio.

11. Metodología

Para alcanzar los objetivos, las   fases de desarrollo del Proyecto que se proponen serán las siguientes:

Planificación (Objetivos, estrategia y políticas generales):

· Dirección y coordinación (plan de trabajo, cronograma, objetivos y normativa).

Estudio de la situación actual:

· Identificación de los formularios vigentes que no se encuentren normalizados e inscritos en el Registro.

· Identificación de los procedimientos administrativos vigentes, iniciados a solicitud de interesado, que no cuenten con modelo de solicitud.

· Estudio y análisis de la normativa y técnicas de normalización en otras Administraciones.

Identificación de necesidades:

· Análisis de tipologías de documentos.

· Revisión de los criterios actuales de normalización.

· Valoración de nuevos criterios de normalización.

· Revisión de la normativa (Orden de 29 de julio de 1989, de la Consejería de Gobernación) e identificación de las necesidades de modificación o nueva regulación.

Definición del sistema de normalización:

· Definición de los nuevos criterios de normalización.

· Elaboración del manual de normalización de formularios.

· Elaboración y propuesta de la normativa necesaria y de las medidas oportunas para la  aplicación generalizada de la normalización de formularios e inscripción en el Registro de Formularios de  la Junta de Andalucía.

· Adopción de un procedimiento de inscripción provisional de los formularios no normalizados para la constancia y control  sobre los mismos por parte del Registro de Formularios de la Junta de Andalucía.

· Diseño de la estructuración de la información e integración en el Portal de la Junta de Andalucía en Internet de los formularios de solicitudes inscritos en el Registro.

Mantenimiento del proceso de normalización:

· Continuación de la elaboración de modelos de solicitudes normalizados y su inscripción en el Registro de Formularios de la Junta de Andalucía.

· Evaluación del proceso de normalización.

12. Medios y normativa

12.1.  Medios

Medios físicos

Este proyecto no requiere medios físicos adicionales a los ya existentes.

Medios humanos

Se requiere la dotación y cobertura de los puestos  de trabajo adscritos a la Unidad Responsable del Proyecto, cuya  dotación se encuentra imputada al Proyecto de Simplificación de Documentos de Registro.

12.2.  Normativa

Como preámbulo para el análisis de los aspectos normativos de este proyecto es necesario remitirse, en primer lugar, al Decreto 139/2000, de 16 de mayo, por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que se atribuyen a esta Consejería “las competencias en materia de organización administrativa y procedimiento”. El artículo 6 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la organización y modernización de la Administración Pública” y así mismo el artículo 12 atribuye a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios “la elaboración de propuestas de simplificación de procedimientos, trámites y métodos de trabajo y de normalización y racionalización de la gestión administrativa”.

De otro lado el Decreto 260/1988, de 2 de agosto, por el que se desarrollan las atribuciones para la racionalización administrativa de la Junta de Andalucía, asigna a esta Consejería la competencia para “proponer las normas y disposiciones en materia de organización, desconcentración y descentralización administrativa, así como cuantos procedimientos, trámites y formularios sean necesarios implantar, modificar o suprimir en los distintos centros directivos”.

Ahora bien, dentro del marco normativo anterior, se requerirá  la  elaboración de una nueva Orden que se adecue a las  necesidades de la organización, a los nuevos criterios de normalización y a la utilización de las nuevas tecnologías de la información y comunicaciones, lo que supondrá la derogación parcial de la Orden de 29 de julio de 1989, de la Consejería de Gobernación.

13.  Coste

Este proyecto no comporta coste adicional  de personal ya que la dotación de los puestos de trabajo referidos de la unidad responsable del Proyecto se imputan al Proyecto de Simplificación de Documentos de Registros.

Será necesaria la asistencia técnica para trabajos puntuales de una empresa de consultoría.

La inversión prevista distribuida en anualidades es la siguiente:

· Año 2003: CAP. II:  12.000 €.

· Año 2004: CAP. II:  12.000 €.

· Año 2005: CAP. II:  12.000 €.
14. Órgano o unidad responsable

El proyecto se llevará a cabo desde la Secretaría General para la Administración Pública, a través de la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

La unidad  encargada de su desarrollo, dentro de la citada Dirección General, será el Servicio de Organización Administrativa.

15. Calendario

En cuanto a la planificación en el tiempo de las actividades necesarias, se propone un calendario que contiene el desarrollo del proyecto.

En lo que se refiere a la elaboración de modelos normalizados e inscripción en el Registro de Formularios de la Junta de Andalucía, se ha de tener en cuenta que se trata de una actuación continua en el tiempo.

Segundo semestre de 2002:

· Planificación (Objetivos, estrategia y políticas generales).

· Estudio de la situación actual.

· Integración de formularios normalizados en Internet.

· Continuación de la elaboración de modelos de solicitudes normalizados y su inscripción en el Registro de Formularios de la Junta de Andalucía.

· Identificación de necesidades.

Primer semestre de 2003:

· Definición del sistema de normalización.

· Mantenimiento del proceso de normalización.

· Evaluación del proceso de normalización.

16. Sistema de evaluación

El sistema de evaluación se determinará en los estudios a desarrollar en los que se definirán los indicadores específicos para este menester que dependerán del alcance de las medidas a implantar. 

La evaluación global del proyecto se realizará a través de indicadores del grado de ejecución, en el que se medirán las actuaciones previstas en relación con las realizadas;  de temporalidad, mediante la relación entre los plazos previstos y los plazos reales de ejecución de las actuaciones realizadas; del grado de adecuación de resultados, mediante la valoración de los resultados obtenidos en relación con las actividades realizadas y del grado de adecuación a objetivos, mediante el que se obtendrá la evaluación de la adecuación de los resultados obtenidos a los objetivos que se pretendían inicialmente.
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17. Contenido

Cuando se planteó en 1998 el inicio de un proceso global de simplificación era necesario que previamente se contara con un inventario de procedimientos de la Administración de la Junta de Andalucía que no existía entonces,  pues la información necesaria estaba dispersa y no contaba con un soporte único ni  homogéneo.

De ahí que la primera actuación fuera la recopilación de la información necesaria y la confección del inventario como fuente de información imprescindible para los trabajos posteriores. En el inventario los procedimientos administrativos se clasificaron por tipologías, de forma que se pudiera articular la normalización, simplificación y racionalización por grupos homogéneos. 

Para continuar con el proceso de simplificación ya iniciado, se va a abordar el grupo de procedimientos identificado y clasificado con la denominación de “Inscripciones Registrales”, en el que se integran todos los procedimientos administrativos instaurados para la inscripción, incluyendo su modificación o cancelación,  en los Registros oficiales creados por la Administración de la Junta de Andalucía. 

Este grupo de procedimientos se considera de especial atención, como se ha puesto de manifiesto después de un análisis general de la situación actual, en la que existen distintos tipos de Registros Oficiales para una misma actividad económica y normativa diversa de regulación para procedimientos similares.

Se hace por tanto necesario propiciar las condiciones adecuadas para  que se instaure la práctica de la simplificación en el actuar diario de la Administración y así, los procedimientos administrativos que se proyecten en el futuro se generen y nazcan de esta práctica, lo que eliminará la necesidad de que periódicamente se deban plantear procesos de revisión y de simplificación.

Por otra parte se considera conveniente acometer una medida de gran impacto para el ciudadano, ya que tiende a eliminar la distancia psicológica que percibe con respecto a la Administración, y que no supone especial dificultad para ésta, como es el sistema de resolución inmediata. 

Este  sistema de resolución inmediata se aplicaría a los procedimientos en los que la  tramitación es muy sencilla, reduciéndose básicamente a la comprobación de la documentación aportada por el interesado, y por tanto permiten que este trámite se realice sobre la marcha y se le entregue al interesado la resolución en el mismo día que presente la  solicitud.

18. Objetivos

El objetivo general que se persigue es facilitar la relación del ciudadano con la Administración, a través de la simplificación de los procedimientos administrativos que le afectan.

Este objetivo general se alcanzará mediante los objetivos específicos que se indican a continuación.

· Reducir el número de Registros Oficiales existentes mediante la unificación de Registros.

· Simplificar  la documentación a  aportar por el ciudadano para la inscripción en los Registros Oficiales.

· Simplificar la  gestión que deba realizar la Administración para la tramitación de inscripción en Registros Oficiales rediseñando los procedimientos.

· Homogeneizar y adecuar la normativa de regulación de Registros Oficiales

· Reducir en lo posible los plazos de resolución y notificación de los procedimientos de inscripción en Registros Oficiales.

· Continuar el proceso de simplificación extendiéndolo a otros grupos de procedimientos inventariados. 

· Implantar  sistemas de resolución inmediata.

19. Metodología

Para alcanzar los objetivos, las   fases de desarrollo del Proyecto  que se proponen serán las siguientes:

Planificación (Objetivos, estrategias y políticas generales):

· Dirección y coordinación ( plan de trabajo, cronograma, objetivos y normativa).

Estudio de la situación actual.:

· Estudio de los diferentes Registros Oficiales existentes en la Administración de la Junta de Andalucía y de la normativa de regulación de los procedimientos de inscripción, modificación y cancelación.

· Estudio de la normativa sobre Registros Oficiales en otras Comunidades Autónomas con similar nivel competencial.

Identificación de necesidades:

· Identificación de duplicidades y posibilidades de unificación de Registros Oficiales.

· Identificación de las fases o trámites que generan tiempos muertos o cuellos de botella en el proceso de tramitación de los procedimientos administrativos y de las causas que los originan.

· Identificación de las posibilidades de simplificación, eliminación o sustitución de documentos a aportar por el interesado.

· Identificación de las fases y trámites susceptibles de simplificación, eliminación o modificación.

· Identificación de la documentación, generada por la Administración durante la tramitación, susceptible de simplificación o eliminación.

· Identificación  de los procedimientos susceptibles de aplicación del sistema de resolución inmediata.

Diseño de procedimientos administrativos:

· Propuesta de los Registros que se hayan de suprimir, unificar, o modificar.

· Propuesta de simplificación y de rediseño de procedimientos de Inscripciones Registrales.

· Propuesta de la  normativa reguladora de los procedimientos rediseñados de inscripción en Registros Oficiales.

· 
Propuesta de medidas que propicien la práctica habitual de la simplificación en la Administración de la Junta de Andalucía.

· Diseño del sistema de evaluación.

Implantación de procedimientos administrativos:

· Propuesta de la estrategia de implantación de los nuevos procedimientos de Inscripciones Registrales.

· Propuesta de la estrategia de implantación del sistema de resolución inmediata.

· Extensión del  estudio y propuesta de simplificación a otros grupos de procedimientos inventariados.

20. Medios y normativa

20.1.  Medios

Medios físicos

Sería fundamental para lograr  la efectividad deseada del proyecto, que se contara con el sistema integrado de gestión de expedientes, objeto de otro proyecto del presente Plan, para incorporar la gestión de estos procedimientos al sistema.

Medios humanos

El grupo  de trabajo que se encargaría del estudio y análisis de las medidas de simplificación a adoptar se conformaría con personal de las distintas Consejerías y Organismos Autónomos afectados por lo que se hace imprescindible una estrecha colaboración.

Será necesaria la dotación y cobertura de los puestos de trabajo vacantes adscritos a la unidad responsable del Proyecto, cuya dotación se encuentra imputada al Proyecto de Simplificación de documentos de Registro.

Por otra parte se necesitará  la asistencia técnica puntual de una empresa de consultoría.

20.2. Normativa

Como preámbulo para el análisis de los aspectos normativos de este proyecto es necesario remitirse, en primer lugar, al Decreto 139/2000, de 16 de mayo, por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que se atribuyen a esta Consejería “las competencias en materia de organización administrativa y procedimiento”. El artículo 6 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la organización y modernización de la Administración Pública” y así mismo el artículo 12 atribuye a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios “la elaboración de propuestas de simplificación de procedimientos, trámites y métodos de trabajo y de normalización y racionalización de la gestión administrativa”.

De otro lado el Decreto 260/1988, de 2 de agosto, por el que se desarrollan las atribuciones para la racionalización administrativa de la Junta de Andalucía, asigna a esta Consejería la competencia para “proponer las normas y disposiciones en materia de organización, desconcentración y descentralización administrativa, así como cuantos procedimientos, trámites y formularios sean necesarios implantar, modificar o suprimir en los distintos centros directivos”.

Ahora bien, dentro del marco normativo anterior, la necesidad y alcance  de la modificación de normativa ya  existente dependerá del resultado de los estudios a realizar en el desarrollo del proyecto y del rediseño de procedimientos que se deba efectuar.

21. Coste

Para los estudios y análisis a desarrollar por el grupo de trabajo se contará con personal existente de diferentes Servicios de la Consejería de Justicia y Administración Pública y de los Departamentos afectados, lo que  no comportará coste adicional, ya que el coste de la dotación de los puestos de la unidad responsable del proyecto se imputa al Proyecto de Simplificación de documentos de Registros.

Por otro lado será necesaria la asistencia técnica de una empresa de consultoría.

En cuanto a la infraestructura informática, se estima  que no se debe desarrollar  ningún sistema de información que soporte la gestión de los procedimientos simplificados que esté al margen del sistema integrado de gestión de expedientes, por lo que el coste de la inversión necesaria en la adquisición del soporte tecnológico se encuentra subsumido en otro proyecto del presente Plan, denominado Proyecto de Sistema Integrado de Gestión de Expedientes.

Por tanto se estima que las inversiones a realizar distribuidas en anualidades, son las siguientes:

· Año 2003: CAP. II:  30.000 €.

· Año 2004: CAP. II: 24.000 €.
22. Órgano o unidad responsable

El proyecto se llevará a cabo desde la Secretaría General para la Administración Pública, a través de la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

La unidad  encargada de su desarrollo, dentro de la citada Dirección General, será el Servicio de Organización Administrativa.

23. Calendario

En cuanto a la planificación en el tiempo de las actividades necesarias, se propone el siguiente calendario  de desarrollo del proyecto.

Segundo semestre de 2002:

· Planificación (Objetivos, estrategias y políticas generales).

· Estudio de la situación actual.

· Identificación de necesidades.

Primer semestre de 2003:

· Diseño de procedimientos administrativos.

Segundo semestre de 2003:

· Implantación de procedimientos administrativos.

Primer  semestre de 2004 al 2005:

· Continuación  del proceso de simplificación para otros grupos de procedimientos administrativos inventariados.

24. Sistema de evaluación

El sistema de evaluación se determinará en los estudios a desarrollar en los que se definirán los indicadores específicos  de evaluación que dependerán del alcance de las medidas a implantar. 

La evaluación global del proyecto se realizará a través de indicadores del grado de ejecución, en el que se medirán las actuaciones previstas en relación con las realizadas;  de temporalidad, mediante la relación entre los plazos previstos y los plazos reales de ejecución de las actuaciones realizadas; del grado de adecuación de resultados, mediante la valoración de los resultados obtenidos en relación con las actividades realizadas y del grado de adecuación a objetivos, mediante el que se obtendrá la evaluación de la adecuación de los resultados obtenidos a los objetivos que se pretendían inicialmente.

ESTRATEGIA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

PROGRAMA DE NORMALIZACIÓN, RACIONALIZACIÓN
 Y SIMPLIFICACIÓN DE PROCEDIMIENTOS
Proyecto de Actuación sobre Sistemas Alternativos de Presentación de Documentación
Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios


25. Contenido

 El Decreto 204/1995, de 29 de agosto, por el que se establecen medidas organizativas de los servicios administrativos de atención directa al ciudadano introdujo ciertas medidas innovadoras con la finalidad de facilitar al ciudadano la presentación de documentos dirigidos a la Administración, como fueron la posibilidad de la utilización del telefax, con ciertos requisitos previos, así como la creación de los buzones de documentos.

Para la utilización del telefax en los Registros de entrada/salida de documentos se establecieron en el referido Decreto ciertos requisitos como son que la norma reguladora del procedimiento no exigiera la presentación de originales o bien firma original en los mismos y que el Registro de documentos tuviera previsto este sistema como medio de comunicación.

Sin embargo el escollo principal para alcanzar la efectividad deseada para de este medio se encuentra principalmente en que en la inmensa mayoría de los procedimientos administrativos se exige la firma original de la solicitud o documento

En cuanto a los buzones de documentos se ha detectado que su grado de utilización ha sido menor del esperado, debido quizás, por una parte, al desconocimiento de la existencia  y localización de estos buzones y por otra, a cierta desconfianza en este sistema por parte del ciudadano.

Por tanto se trata de mejorar o en su caso proponer nuevos sistemas alternativos para la presentación de documentación, que no exijan la presencia física, ya que si bien es cierto que la implantación de la firma y registro electrónico es uno de los medios alternativos, no menos cierto es que en la situación actual y, previsiblemente a medio plazo, este sistema de presentación de documentos no va a ser de uso generalizado por los ciudadano, por lo que la Administración está obligada a  seguir ofreciendo al ciudadano que no disponga de este medio otros alternativos que le faciliten la presentación de documentos.

26. Objetivo

El  objetivo  es facilitar al ciudadano la presentación de documentos mediante sistemas que no exijan la presencia física y que sean alternativos al registro electrónico evitando las desigualdades que se generarían para los ciudadanos que no dispongan de acceso a esta tecnología.

27. Metodología

Para alcanzar los objetivos propuestos el proyecto se desarrollará en las fases que a continuación se relacionan.

Planificación:

· Dirección y coordinación (plan de trabajo, cronograma, objetivos, normativa).

Estudio de la situación actual:

· Estudio del volumen y tipología de documentación recibida a través del fax de los Registro de entrada/salida de documentos.

· Identificación de los procedimientos administrativos  en los que actualmente se está utilizando este sistema de recepción de documentación.

· Estudio de la efectividad de este medio de presentación de documentos en la tramitación de los procedimientos administrativos.

· Estudio de las posibilidades de aplicación a otros procedimientos administrativos.

· Estudio y valoración de la experiencia obtenida desde la puesta en funcionamiento  de los buzones de documentos.

· Detección del grado de información que tiene el ciudadano sobre la existencia de los buzones de documentos.

· Detección del nivel de confianza que tiene el ciudadano en este sistema de presentación de documentación

· Valoración de otros sistemas alternativos y su grado de implantación.

Identificación de necesidades:

· Identificación de las medidas a adoptar respecto a los telefax

· Identificación de las necesidades de difusión de los buzones de documentos. 

· Identificación de necesidades de modificación de la señalización de los buzones.

· Identificación de otros sistemas alternativos

Definición de requerimientos:

· Definición de los requerimientos que implicarían las medidas a adoptar.

· Definición de los sistemas mas adecuados de difusión.

· Definición  de  medidas que favorezcan la confianza en el sistema.

· Definición de otras medidas a adoptar

· Definición del sistema de evaluación

Implantación y evaluación:

· Implantación de las medidas a adoptar.

· Realización de  campañas periódicas de difusión.

· Evaluación periódica de los sistema de presentación de documentación

28. Medios y normativa

28.1. Medios

Medios físicos

No se necesitarán medios adicionales a los ya  existentes .

Medios humanos

El  estudio de la  situación actual y de las medidas a adoptar se realizará con los medios personales de la Unidad responsable del proyecto, para lo que se necesitará la dotación y cobertura de los puestos vacantes cuyo coste se imputa al Proyecto de Simplificación de Documentos de Registro.

28.2. Normativa

Como preámbulo para el análisis de los aspectos normativos de este proyecto es necesario remitirse, en primer lugar, al Decreto 139/2000, de 16 de mayo, por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que se atribuyen a esta Consejería “las competencias en materia de organización administrativa y procedimiento”. El artículo 6 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la organización y modernización de la Administración Pública” y así mismo el artículo 12 atribuye a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios “la elaboración de propuestas de simplificación de procedimientos, trámites y métodos de trabajo y de normalización y racionalización de la gestión administrativa”.

De otro lado el Decreto 260/1988, de 2 de agosto, por el que se desarrollan las atribuciones para la racionalización administrativa de la Junta de Andalucía, asigna a esta Consejería la competencia para “proponer las normas y disposiciones en materia de organización, desconcentración y descentralización administrativa, así como cuantos procedimientos, trámites y formularios sean necesarios implantar, modificar o suprimir en los distintos centros directivos”.

Por otra parte el Decreto 204/1995, de 29 de agosto, por el que se establecen medidas organizativas de los servicios administrativos de atención directa al ciudadano, establece  el telefax y buzones de documentos como medios de presentación de documentación.

En este marco normativo, la necesidad y alcance  de la modificación de disposiciones vigentes dependerá del resultado de los estudios a realizar en el desarrollo del proyecto.

29. Coste

El coste dependerá de las medidas a adoptar que se definan en el estudio a realizar.

Se considerarán por tanto sólo la inversión para adecuación  la señalización a instalar en los buzones,   el sondeo de opinión y las campañas de difusión.

El coste estimado  distribuido por anualidades es el siguiente:

Para 2003 :  CAP. II: 36.000  €  CAP. VI: 12.000 €
Para 2004:   CAP. II: 18.000 €.

30. Órgano o unidad responsable

El proyecto se llevará a cabo desde la Secretaría General para la Administración Pública, a través de la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

La unidad  encargada de su desarrollo, dentro de la citada Dirección General, será el Servicio de Organización Administrativa.

31. Calendario

En cuanto a la planificación en el tiempo de las actividades necesarias, se propone un calendario de desarrollo del proyecto.

Segundo semestre de 2003:

Planificación.

Estudio de la situación actual.

Identificación de necesidades.

Definición de requerimientos.

Implantación y evaluación:

· Implantación de las medidas a adoptar.

Primer semestre de 2004:

Implantación y evaluación:

· Realización de  campañas periódicas de difusión.

· Evaluación periódica de los  sistemas de presentación de documentación

.

32. Sistema de evaluación

El sistema de evaluación se determinará en los estudios a desarrollar, en los que se definirán los indicadores específicos  de evaluación. 

La evaluación global del proyecto se realizará a través de indicadores del grado de ejecución, en el que se medirán las actuaciones previstas en relación con las realizadas; de temporalidad, mediante la relación entre los plazos previstos y los plazos reales de ejecución de las actuaciones realizadas; del grado de adecuación de resultados, mediante la valoración de los resultados obtenidos en relación con las actividades realizadas y del grado de adecuación a objetivos, mediante el que se obtendrá la evaluación de la adecuación de los resultados obtenidos a los objetivos que se pretendían inicialmente.

ESTRATEGIA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

PROGRAMA DE INFORMACIÓN AL CIUDADANO


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
ESTRATEGIA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

PROGRAMA DE INFORMACIÓN AL CIUDADANO
Proyecto de Teléfono Único de Información al Ciudadano
Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios


33. Contenido

Este proyecto se encuadra dentro del Plan de Atención al Ciudadano en el que la  función de información  atribuida a  la Administración se debe seguir prestando con los sistemas tradicionales, como son la atención presencial y la telefónica, aunque a la vez se  vayan incorporando los nuevos sistemas de acceso a esta información que ofrezcan la evolución continua de las tecnologías de la información y  comunicaciones.

La Consejería de Justicia y Administración Pública, consciente de la importancia de la función de información al ciudadano, ha ido impulsando y realizando distintas actuaciones en este sentido y articulándolas dentro del proceso de modernización de la Administración. 

Entre estas actuaciones se encuentra la prestación del servicio telefónico de información administrativa al ciudadano, a través del teléfono 900 50 92 92. La demanda de información por parte de los ciudadanos ha ido incrementándose considerablemente, como refleja el  gran volumen de llamadas que se reciben, hasta el punto de que el número de las no atendidas es excesivamente elevado, en gran parte debido a la escasez de recursos personales y tecnológicos así como al reducido horario de atención.

Esto ha repercutido  directamente en la calidad de la prestación del servicio, por lo que se ha hecho necesario abordar un replanteamiento del sistema empleado hasta ahora y estudiar la conveniencia de un nuevo sistema de gestión, que responda adecuadamente a la demanda de los ciudadanos y al nivel de calidad que debe ofrecer la Administración de la Junta de Andalucía en la prestación de este servicio.

Se trata por tanto de potenciar el servicio de información telefónica que se venía prestando y dar un salto cualitativo y cuantitativo importante para situar el servicio en unos niveles altos de calidad, actuando sobre los factores que lo condicionan como son: el horario de atención al público, que se ampliará a 24 horas al día durante los 365 días del año; el porcentaje de abandono de llamadas (llamadas no atendidas), que se reducirá a valores que no superen el 5%  y los contenidos de la información a facilitar, que se ampliarán conforme a la demanda real y se dotarán de un potente sistema de bases de datos.

34. Objetivos

El objetivo general es mejorar la atención telefónica al ciudadano, a través de  los siguientes objetivos específicos:

· Ampliar del horario de atención al público extendiéndolo a 24 horas al día durante los 365 días del año.

· Reducir del porcentaje de llamadas no atendidas situándolo en niveles considerados de alta calidad, de forma que no supere el 5%..

· Dotar al servicio telefónico de un sistema potente de bases de datos donde resida la información.

· Agilizar los sistemas de información al ciudadano no presenciales (no de atención directa al ciudadano), como el  correo electrónico y correo postal.

35. Metodología

Para alcanzar los objetivos, las   fases de desarrollo del Proyecto  que se proponen serán las siguientes.

Planificación (Objetivos, estrategias y políticas generales):

· Dirección y coordinación (Plan de trabajo, cronograma y objetivos).

Estudio de la situación actual:

· Estudio de las distintas fuentes  en las que reside actualmente la información necesaria.

· Estudio de la situación actual de la prestación del servicio telefónico con medios propios.

Identificación de necesidades:

· Identificación de fortalezas y debilidades del sistema de  información utilizado.

· Identificación de las carencias de los recursos personales adscritos.

· Análisis y valoración de alternativas del sistema de gestión de la prestación del servicio.

Diseño del modelo de sistema de información:

· Definición del  sistema de información (bases de datos y sistema de gestión de la información).

· Elección del sistema de gestión de la prestación del servicio.

Implantación del sistema de información:

· Formación del personal que vaya a prestar la información telefónica.

· Carga de la información en el nuevo sistema.

· Implantación de un sistema de evaluación de calidad.

· Puesta en servicio del  teléfono único de información al ciudadano.

· Realización de campañas de difusión del teléfono único de información al ciudadano.

Mantenimiento y evaluación:

· Actualización permanente de la información de las bases de datos.

· Supervisión y control de la prestación del servicio telefónico.

· Evaluación periódica de la prestación del servicio.

36.  Medios y normativa

36.1.  Medios

Medios físicos

Será necesaria la dotación de la Infraestructura informática: adecuada para dar soporte a la base de datos y al acceso a la misma desde distintos puntos de consulta y mantenimiento.

La información telefónica se llevará a cabo en las instalaciones de la empresa encargada de la prestación del servicio.

Medios humanos

Para la recopilación de la información necesaria, procedente de distintas fuentes y Departamentos, la coordinación del suministro de información, el mantenimiento actualizado de la misma y el  seguimiento de la prestación del servicio, se necesita una estructura mínima en la unidad responsable del Proyecto, que está prevista en la modificación, en trámite, de la relación de puestos de trabajo de la Consejería de Justicia y Administración Pública.

Esta estructura que se cree será además la encargada de la coordinación y el soporte técnico de las Oficinas de información al ciudadano,  de la Guía de Funciones y Servicios de la Administración Andaluza y del soporte a la Ventanilla Única Empresarial, que son objeto de otros Proyectos en el presente Plan Director.

Para el diseño e implantación de la base de datos se contaría con la asistencia técnica de una empresa de consultoría.

Los recursos humanos necesarios para la atención del  teléfono único los aportará la empresa encargada de su prestación. La contratación de la prestación se hará mediante Orden de encargo del titular de la Consejería de Justicia y Administración Pública a una empresa pública especializada. 

36.2. Normativa

Como preámbulo para el análisis de los aspectos normativos de este proyecto es necesario remitirse al Decreto 139/2000, de 16 de mayo, por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que se atribuyen a esta Consejería “las competencias del servicio de información administrativa”. El artículo 6 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la atención al ciudadano” y así mismo el artículo 12 atribuye a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios “la dirección e impulso del servicio de información administrativa y la asistencia al ciudadano”.

Por otra parte el Decreto 204/1995, de 29 de agosto, por el que se establecen medidas organizativas de los servicios administrativos de atención directa al ciudadano,  define la información a facilitar que será la de carácter general.

De acuerdo con el marco normativo vigente, el presente proyecto no requerirá de actuaciones normativas.

37. Coste

Las inversiones de este proyecto se centran principalmente en el diseño e implantación de la base de datos y en la prestación del servicio telefónico.

Por tanto las inversiones previstas por anualidades son las siguientes:

Para el año 2002:  CAP. I:  180.000 €.   CAP.  II:  
330.557 €.

Para el año 2003:  CAP. II: 105.000 €.   CAP. VI:  
726.031 €.

Para el año 2004:  CAP. II: 111.000 €.   CAP. VI:
 869.502 €.

Para el año 2005:  CAP. II: 174.000 €.   CAP. VI: 
1.206.789 €.
Órgano o unidad responsable

El proyecto se llevará a cabo desde la Secretaría General para la Administración Pública, a través de la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

La unidad  encargada de su desarrollo, dentro de la citada Dirección General, será el Servicio de Organización Administrativa.

38. Calendario

En cuanto a la planificación en el tiempo de las actividades necesarias se ha de tener en cuenta que los trabajos de definición de la información a contener en la base de datos ya están realizados así como la tramitación de la Orden de encargo.

Se está llevando a cabo el diseño y construcción del sistema que soporta la información así como la formación del personal que atenderá el servicio telefónico.

Por tanto se prevé que para el mes de junio se empiece a prestar el nuevo servicio de información telefónica.

Este servicio se seguirá prestando en los años sucesivos,  introduciendo las modificaciones  que se vayan estimando oportunas para la mejora de la calidad del servicio prestado, por lo que es continuo en el tiempo.

Segundo semestre de 2002:

· Implantación del sistema.

Segundo semestre de 2002 al 2005:

· Mantenimiento y evaluación.

39. Sistema de evaluación

El sistema de evaluación se determinará en los estudios a desarrollar en los que se definirán los indicadores específicos  de evaluación. El sistema de evaluación de la prestación del servicio será periódico mediante informes semanales y mensuales de la evolución de los citados indicadores, entre los que se encontrarán los referidos a datos estadísticos que proporciona automáticamente el sistema, como son número de llamadas recibidas, número de llamadas atendidas, número de llamadas abandonadas (desglosado por hora, día y mes, por operador, línea, etc.)  tiempo medio en descolgar la llamada, tiempo medio de respuesta, etc. 

 Además se establecerá un sistema de evaluación periódica del grado de satisfacción del usuario mediante encuestas u otros medios que se estimen adecuados.

La evaluación global del proyecto se realizará a través de indicadores del grado de ejecución, en el que se medirán las actuaciones previstas en relación con las realizadas;  de temporalidad, mediante la relación entre los plazos previstos y los plazos reales de ejecución de las actuaciones realizadas; del grado de adecuación de resultados, mediante la valoración de los resultados obtenidos en relación con las actividades realizadas y del grado de adecuación a objetivos, mediante el que se obtendrá la evaluación de la adecuación de los resultados obtenidos a los objetivos que se pretendían inicialmente.

ESTRATEGIA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

PROGRAMA DE INFORMACIÓN AL CIUDADANO
Proyecto de Oficinas de Información al Ciudadano

Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios

40. Contenido

La amplitud y complejidad de las actividades administrativas y la diversidad de instituciones y organismos que se integran bajo el concepto de Administración Pública hacen totalmente necesario establecer un cauce adecuado, como es la información administrativa,  a través del cual los ciudadanos puedan acceder al conocimiento de sus derechos y obligaciones y a la utilización de los bienes y servicios públicos.

Con este objetivo en el año 1983  se creó la Oficina de Información de la Junta de Andalucía, mediante el Decreto 57/1983, de 9 de marzo, adscrita a la Consejería de la Presidencia y desde el año 1984, en el que se adscribió a la Consejería de Gobernación ha permanecido en ella y se ha creado una Oficina en cada provincia al objeto de acercar la Administración al ciudadano. Actualmente se encuentran adscritas a la Consejería de Justicia y Administración Pública en virtud del Decreto 139/2000, de 16 de mayo, por el que se establece la estructura orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, que le atribuyó la competencia a  esta Consejería.

Desde la creación de las Oficinas,  la sociedad ha experimentado importantes cambios y también han variado de forma sensible los principios que rigen la actuación de las Administraciones Públicas, en este sentido la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento Administrativo Común, instaura un nuevo concepto de las relaciones entre las Administraciones Públicas y los ciudadanos que impone la necesidad de potenciar la función de información en su organización y funcionamiento.

Estas Oficinas no han contado con nuevas inversiones y no han ido evolucionando todo lo adecuadamente que requerían los cambios que se han ido produciendo  y las nuevas demandas del ciudadano.

Se hace por tanto imprescindible potenciar estas Oficinas, reestructurando los medios existentes y dotándolas de los recursos personales y tecnológicos necesarios  que posibiliten el desarrollo de sus funciones en las condiciones adecuadas.

Así mismo habrían de establecerse los mecanismos necesarios para coordinar la información administrativa (relativa a funciones, órganos, localización de centros, procedimientos administrativos) que se ofrece desde los distintos Departamentos de la Administración Andaluza evitando la dispersión existente en la actualidad, lo que dificulta enormemente al ciudadano el acceso a la misma, y homogeneizando la estructuración y contenidos, de forma que se aúnen esfuerzos y se pueda conformar una red integrada de atención al ciudadano  a través de  la que, utilizando los distintos medios que posibilitan  las nuevas tecnologías, se ofrezca un servicio con la calidad exigida, profundizando en la filosofía de la Administración como prestadora de servicios y en continuo avance en el objetivo  de acercamiento al ciudadano.

A su vez esta red habría de configurarse con la suficiente flexibilidad para que  el proceso de adaptación pueda seguir el mismo ritmo que la evolución de la sociedad  y de las nuevas tecnologías.

41. Objetivos

El objetivo general es rediseñar las Oficinas de Información al Ciudadano para que puedan prestar su servicio  en las condiciones adecuadas y con la calidad exigida, de forma que con todo ello,  la imagen que desde estas Oficinas se percibe de la Administración de la Junta de Andalucía sea la que debe ofrecer una Administración que pretende ser el motor de impulso de la modernización en todos los ámbitos y de la filosofía de Administración como prestadora de servicios al ciudadano.


Para lograr este objetivo se deben alcanzar los objetivos específicos que a continuación se relacionan:

· Adecuar  la ubicación y  locales de las Oficinas de Información al  Ciudadano.

· Dotarlas de una seña de identidad propia.  

· Dotarlas de los recursos personales y apoyo técnico necesarios.

· Dotarlas de los sistemas de información y telecomunicaciones adecuados.

· Conformar una red integrada de atención al ciudadano.

42. Metodología

Para alcanzar los objetivos propuestos el proyecto se desarrollará en las fases que a continuación se relacionan.

Planificación (Objetivos, estrategia y políticas generales):

· Dirección y coordinación (plan de trabajo, cronograma, objetivos y normativa).

Estudio de la situación actual:

· Estudio de la ubicación física de la oficinas.

· Estudio de los recursos personales y tecnológicos de que disponen las Oficinas.

· Estudio de las medidas y sistemas de información necesarios para la conformación de la red integrada de información al ciudadano.

Identificación de necesidades:

· Definición del dimensionamiento físico adecuado de las Oficinas provinciales, atendiendo como factor principal al volumen de población de su ámbito territorial.

· Identificación de las alternativas de ubicación.

· Definición de los recursos personales adecuados.

· Definición del sistema de información.

· Diseño de la imagen de identidad propia.

· Estudio y propuesta de las medidas y sistemas necesarios para la conformación de la red integrada de información al ciudadano y la estrategia de su implantación.

· Identificación de requerimientos para la red integrada de información al ciudadano.

· Definición del sistema de evaluación.

Implantación:

· Adecuación de los locales donde se ubican las Oficinas  y señalización con la nueva imagen.

· Dotación del mobiliario adecuado.

· Dotación de los recursos personales necesarios. 

· Dotación de los sistemas de información y telecomunicaciones necesarios.

· Estructuración del apoyo técnico.

Mantenimiento y Evaluación:

· Apoyo técnico a las oficinas.

· Evaluación periódica del funcionamiento.

43. Medios y normativa

43.1. Medios

Medios físicos

Será necesaria la dotación de la Infraestructura informática: adecuada para  el soporte de la información.

Por otra parte habrán de adecuarse los locales donde se ubicarán las Oficinas (pintura de paredes, suelo, etc.) y dotarlos del mobiliario adecuado a la nueva imagen que se pretende dar  y de la señalización necesaria.

Medios humanos

Para la potenciación de las Oficinas de Información se habrá de dotar de los recursos humanos necesarios, estableciéndose tres modelos de Oficina, al que deberán ajustarse, diferenciados por su dimensionamiento,  en base al volumen de población..

Ello conllevará la correspondiente modificación de la relación de puestos de trabajo de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en cada una de las ocho provincias.

Para el diseño de la nueva imagen, de la señalización y de los sistemas de información a implantar  se contará con la asistencia técnica de empresas especializadas. 

El mantenimiento de la información de las bases de datos y el apoyo técnico a las Oficinas de Información al Ciudadano de las Delegaciones Provinciales de la Consejería de Justicia y Administración Pública, se realizará por el personal de la estructura a crear en la unidad responsable del Proyecto, incluida en la modificación de la relación de puestos de trabajo en tramitación, cuya dotación se prevé en el Proyecto Teléfono Único de Información al Ciudadano,  por lo que no se necesitarán medios personales adicionales.

43.2. Normativa

Como preámbulo para el análisis de los aspectos normativos de este proyecto es necesario remitirse al Decreto 139/2000, de 16 de mayo, por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que se atribuyen a esta Consejería “las competencias del servicio de información administrativa”. El artículo 6 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la atención al ciudadano” y así mismo el artículo 12 atribuye a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios “la dirección e impulso del servicio de información administrativa y la asistencia al ciudadano”.

Por otra parte el Decreto 204/1995, de 29 de agosto, por el que se establecen medidas organizativas de los servicios administrativos de atención directa al ciudadano,  define la información a facilitar por estas Oficinas  que será la de carácter general.

De acuerdo con el marco normativo vigente, el presente proyecto no requerirá de actuaciones normativas.

44. Coste

La inversión prevista se centrará en la adecuación de locales, mobiliario y dotación de los sistemas de información necesarios. Para los trabajos de diseño de imagen y de sistemas de información se contará con la asistencia técnica de empresas especializadas.

El coste de los recursos personales con los que se doten las Oficinas de Información al Ciudadano en las provincias dependerá de los resultados del estudio de dimensionamiento de las mismas.

El coste de los recursos personales para la actualización de las bases de datos , coordinación de las Oficinas y apoyo técnico a las mismas se encuentra imputado al Proyecto de Teléfono Único de Información al Ciudadano.

El coste previsto de la inversión  a realizar, excluyendo la dotación de personal, distribuido por anualidades es el siguiente:

Para el año 2002:  CAP. II: 
30.050 €.  
CAP. VI:  
240.403 €.

Para el año 2003:  CAP. II: 
24.00 €.  
CAP. VI: 
40.000 €.
45. Órgano o unidad responsable

El proyecto se llevará a cabo desde la Secretaría General para la Administración Pública, a través de la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

La unidad  encargada de su desarrollo, dentro de la citada Dirección General, será el Servicio de Organización Administrativa.

46. Calendario

En cuanto a la planificación en el tiempo de las actividades necesarias, se propone un calendario que contiene los principales hitos de desarrollo del proyecto.

Segundo semestre de 2002:

Planificación (Objetivos, estrategia y políticas generales).

Estudio de la situación actual.

· Estudio de la ubicación física de la oficinas. 

· Estudio de los recursos personales y tecnológicos de que disponen las Oficinas.

Identificación de necesidades.

· Definición del dimensionamiento físico adecuado.

· Identificación de las alternativas de ubicación.

· Definición de los recursos personales adecuados.

· Definición del sistema de información.

· Diseño de la imagen de identidad propia.

Implantación.

· Adecuación de los locales donde se ubican las Oficinas  y señalización con la nueva imagen.

· Dotación del mobiliario adecuado.

Primer semestre de 2003:

Estudio de la situación actual.

· 
Estudio de las medidas y sistemas de información necesarios para la conformación de la red integrada de información al ciudadano.

Identificación de necesidades.

· Estudio y propuesta de las medidas y sistemas necesarios para la conformación de la red integrada de información al ciudadano y la estrategia de su implantación.

· Identificación de requerimientos para la red integrada de información al ciudadano.

Implantación.

· Dotación de los recursos personales necesarios. 

· Dotación de los sistemas de información y telecomunicaciones necesarios.

· Estructuración del apoyo técnico.

Primer semestre de 2003 al 2005:

Mantenimiento y Evaluación.

· Apoyo técnico a las oficinas.

· Evaluación periódica del funcionamiento.

47. Sistema de evaluación

El sistema de evaluación se determinará en los estudios a desarrollar en los que se definirán los indicadores específicos  de evaluación. El sistema de evaluación de la prestación del servicio será periódico mediante informes mensuales de la evolución de los citados indicadores, entre los que se encontrarán los referidos a datos estadísticos que proporcionará automáticamente el sistema, como son número de consultas evacuadas, materias de mayor demanda de información, etc.

 Además se establecerá un sistema de evaluación periódica del grado de satisfacción del usuario mediante encuestas u otros medios que se estimen adecuados.

La evaluación global del proyecto se realizará a través de indicadores del grado de ejecución, en el que se medirán las actuaciones previstas en relación con las realizadas; de temporalidad, mediante la relación entre los plazos previstos y los plazos reales de ejecución de las actuaciones realizadas; del grado de adecuación de resultados, mediante la valoración de los resultados obtenidos en relación con las actividades realizadas y del grado de adecuación a objetivos, mediante el que se obtendrá la evaluación de la adecuación de los resultados obtenidos a los objetivos que se pretendían inicialmente.

ESTRATEGIA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

PROGRAMA DE INFORMACIÓN AL CIUDADANO
Proyecto de Guía de Funciones y Servicios de la Administración Andaluza

Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios

48. Contenido

El proceso continuo de modernización de la Administración Pública Andaluza tiene como uno de sus objetivos prioritarios el mejorar la calidad de sus prestaciones, potenciando la igualdad de oportunidades en el acceso a los servicios públicos y facilitando las relaciones de los ciudadanos con la Administración, por lo que se hacía preciso arbitrar un mecanismo para actuar sobre la más primaria de las necesidades, la información administrativa de carácter general.

La oferta de servicios cada vez más voluminosa y diversificada que presta la Administración de la Junta de Andalucía, su adaptación continua a las necesidades de cada tiempo, unido a la variedad y especialización de los órganos prestadores, requiere por parte de los ciudadanos una información lo más completa posible para conocer las posibilidades que se le ofrecen y el destino que han de dar a sus demandas y solicitudes.

Con este objetivo la Consejería de Justicia y Administración Pública, desde 1989,  viene elaborando y editando la Guía de Funciones y Servicios de la Administración Andaluza y desde 1998 se ofrece además en Internet, entendiendo que debe constituir un instrumento de consulta que sea capaz de dar una respuesta ágil, concreta y eficaz sobre los servicios y competencias, de forma que sirva  para igualar a todos los ciudadanos en el punto de partida como es el de identificar el servicio adecuado a sus necesidades, forma de solicitarlo y lugar donde dirigir las solicitudes.

Las ediciones que se han realizado de la Guía de Funciones y Servicios de la Administración Andaluza se distribuyen gratuitamente a los ciudadanos, a todas las Comunidades Autónomas y a los agentes sociales más representativos de nuestra Comunidad. 

De otro lado, la situación actual  es que a través de la Guía de Funciones y Servicios de la Administración Andaluza se ofrece una información general de todas las Consejerías y Organismos Autónomos, como se ha expuesto anteriormente, y además cada Consejería y Organismo Autónomo ofrece también otras informaciones con distintas estructuraciones y contenidos, de manera que, por una parte, la información se encuentra dispersa, lo que origina considerables dificultades para acceder a una información completa, y por otra, los recursos personales que se destinan a mantener esta información, en gran medida, se duplican.

Por todo ello se hace necesario por un lado, la revisión de la Guía de Funciones y Servicios para mejorar su presentación, los contenidos de información y los sistemas de acceso y, por otro, establecer un sistema de información administrativa estructurado y homogéneo en el que se integre coordinadamente la información sobre órganos, competencias, procedimientos, servicios, etc. de las distintas Consejerías y Organismos Autónomos.

49. Objetivos

El objetivo general  es la mejora continua de la Guía de funciones y Servicios de la Administración Andaluza de forma que constituya una fuente eficaz de información para el ciudadano a la que pueda acceder de forma  sencilla y ágil

Para el logro de este objetivo se habrán de alcanzar los objetivos específicos que se enuncian a continuación:

· Mantener y mejorar la información de la Guía de Funciones y Servicios de la Comunidad Andaluza en formato papel.

· Ampliar los contenidos de información que actualmente conforman la Guía.

· Mejorar el diseño gráfico de la Guía que se presenta actualmente en Internet

· Mejorar los sistemas de búsqueda actuales e implementar nuevos sistemas de búsqueda complementarios.

· Agilizar el sistema de actualización de la información en Internet de forma que se presente  el mismo día que se actualiza.

· Impulsar y coordinar el proceso de adaptación de los contenidos y estructuración de la información que se ofrece por los distintos Departamentos de la Administración de la Junta de Andalucía, para conformar una red integrada de información de acceso fácil y rápido.

50. Metodología

Para alcanzar los objetivos propuestos el proyecto se desarrollará en las fases que a continuación se relacionan.

Planificación:

· 
Dirección y coordinación (plan de trabajo, cronograma, objetivos, normativa).

Estudio de la situación actual:

· Estudio de sistemas de información de similares contenidos en otras Comunidades Autónomas.

· Valoración de carencias actuales de información.

Identificación de necesidades:

· Identificación de nuevos contenidos a añadir.

· Identificación de necesidades de modificación o complementación de los contenidos actuales.

· Identificación de posibilidades de enlaces e integración con otros sistemas de información.

Definición de requerimientos:

· Diseño de la nueva presentación gráfica de la Guía de Funciones y Servicios en Internet.

· Definición de la información que ha de contener la base de datos que soporte la Guía de Funciones y Servicios.

· Definición de fuentes de información para la actualización de contenidos.

· Definición de la estructuración de datos y sistemas de  gestión.

· Definición de nuevos sistemas de búsqueda guiada.

· Definición  de sistemas de enlaces y pasarelas desde la Guía de Funciones y Servicios con otros sistemas de información.

Implantación:

· Implementación de la base de datos soporte de la información.

· Carga de toda la información actual en el nuevo sistema de base de datos

· Recopilación de la nueva información a agregar a la actual Guía de Funciones y Servicios.

· Puesta en funcionamiento del nuevo sistema.

· Integración con otros sistemas de información.

Mantenimiento y evaluación:

· Estructuración de recursos personales para su mantenimiento.

· Evaluación de  funcionalidad.

· Mejora continua de contenidos y presentación  gráfica.

51. Medios y normativa

51.1. Medios

Medios físicos

Será necesaria la dotación de la Infraestructura informática: adecuada para dar soporte a la base de datos y al acceso a la misma desde distintos puntos de consulta y mantenimiento.

Medios humanos

La actualización permanente de la información de la Guía se llevará a cabo por la estructura adscrita a la unidad responsable del Proyecto, cuya dotación se ha previsto en el Proyecto de Teléfono Único de Información al Ciudadano, por lo que no serán necesarios recursos personales adicionales. 

Para el diseño de los nuevos formatos gráficos de la Guía de Funciones y Servicios y de las bases de datos que la soportan se contará con la asistencia técnica de empresas especializadas.

51.2. Normativa

Como preámbulo para el análisis de los aspectos normativos de este proyecto es necesario remitirse al Decreto 139/2000, de 16 de mayo, por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que se atribuyen a esta Consejería “las competencias del servicio de información administrativa”. El artículo 6 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la atención al ciudadano” y así mismo el artículo 12 atribuye a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios “la dirección e impulso del servicio de información administrativa y la asistencia al ciudadano”.

Por otra parte el Decreto 204/1995, de 29 de agosto, por el que se establecen medidas organizativas de los servicios administrativos de atención directa al ciudadano,  define la información a facilitar que será la de carácter general.

De acuerdo con el marco normativo vigente, el presente proyecto no requerirá de actuaciones normativas.

52. Coste

El coste estimado del proyecto está en parte subsumido en los trabajos a realizar para el Proyecto del Teléfono Único de Información al Ciudadano.

Para el mantenimiento de la actualización en formato papel  se precisará la asistencia de una empresa de imprenta.

La distribución anual de los costes previstos es la siguiente:

Para el año 2003:  CAP. II: 
24.000 €.

Para el año 2004:  CAP. II: 
24.000 €.

Para el año 2005:  CAP. II: 
24.000 €.
53. Órgano o unidad responsable

El proyecto se llevará a cabo desde la Secretaría General para la Administración Pública, a través de la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

La unidad  encargada de su desarrollo, dentro de la citada Dirección General, será el Servicio de Organización Administrativa.

54. Calendario

En cuanto a la planificación en el tiempo de las actividades necesarias, se propone el siguiente calendario de desarrollo del proyecto.

En este calendario ha de tenerse en cuenta que se han iniciado ya los trabajos de definición de la nueva información y de la estructuración de la base de datos así como del nuevo diseño gráfico, por tanto quedarían por determinar algunos aspectos de la fase de definición de requerimientos e iniciar la fase de implantación

Segundo semestre de 2002:

· Definición de requerimientos.

· Implantación.

Primer semestre de 2003:

· Integración con otros sistemas de información.

Primer semestre de 2003 al 2005:

· Mantenimiento y evaluación.

55. Sistema de evaluación

El sistema de evaluación se determinará en los estudios a desarrollar en los que se definirán los indicadores específicos  de evaluación. El sistema de evaluación de funcionalidades será periódico y entre los citados indicadores  se encontrarán los referidos a datos estadísticos, como son número de consultas efectuadas, número de sugerencias de mejora recibidas, tiempos de actualización, etc.

La evaluación global del proyecto se realizará a través de indicadores del grado de ejecución, en el que se medirán las actuaciones previstas en relación con las realizadas;  de temporalidad, mediante la relación entre los plazos previstos y los plazos reales de ejecución de las actuaciones realizadas; del grado de adecuación de resultados, mediante la valoración de los resultados obtenidos en relación con las actividades realizadas y del grado de adecuación a objetivos, mediante el que se obtendrá la evaluación de la adecuación de los resultados obtenidos a los objetivos que se pretendían inicialmente.

ESTRATEGIA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

PROGRAMA DE INFORMACIÓN AL CIUDADANO
Proyecto de Nuevo Libro de Sugerencias y Reclamaciones

Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios

56. Contenido

El Libro de Sugerencias y Reclamaciones de la Junta de Andalucía nació en 1988 (Decreto 262/1988, de 2 de agosto) como instrumento de participación de los ciudadanos y sistema de control de la eficacia y rendimiento de los servicios de la Administración autonómica, contribuyendo, además, dado su carácter unificador, a una identificación corporativa de una Administración entonces emergente y hoy consolidada.

Durante los años transcurridos se ha podido constatar que es un instrumento valiosísimo para conocer aquellos aspectos de la actuación de nuestra Administración, tanto General como Sanitaria y Educativa, que merecían reproches de los ciudadanos, posibilitando que por los responsables de las correspondientes actividades se pudieran adoptar medidas correctoras de funcionamientos no suficientemente adecuados a las demandas de los clientes, o deficientemente valorados por ellos, precedidas en todo caso de la debida información a quienes recurrían a este procedimiento de ponerse en contacto con órganos directivos de nuestra Comunidad Autónoma.

57. Objetivos

No obstante lo anterior, el paso del tiempo también se ha hecho notar, tanto en cuanto a los principios que informaron el nacimiento del Libro de Sugerencias y Reclamaciones de la Junta de Andalucía, como en una más adecuada concepción de lo que debe ser un servicio público, como en la regulación de unos procedimientos de gestión y control hoy obsoletos. Así, actualmente se estima más adecuado incardinar este tipo de comunicación directa con los ciudadanos como un instrumento de mejora de la calidad de los servicios, en el marco del Modelo EFQM de la Excelencia adaptado a la Administración Autonómica, e introducir en los procedimientos de gestión y control sistemas informáticos y telemáticos que permitan una más rápida y adecuada atención al ciudadano.

El proyecto que ahora se pretende iniciar trata no solo de recoger y tramitar las reclamaciones, quejas y sugerencias que formulen los ciudadanos sobre el funcionamiento, forma de prestación o calidad de los servicios públicos que presta la comunidad autónoma, cuando consideren que han sido objeto de cualquier tipo de desatención o de presunta irregularidad, o que se pueda mejorar cualquiera de los distintos aspectos que configuran el actuar de la Administración. Pretende, además, interesar la participación de las unidades administrativas afectadas y, en todo caso, de las inspecciones sectoriales ya consolidadas, como son la Educativa (Consejería de Educación y Ciencia); de Evaluación y Control de Centros (Consejería de Asuntos Sociales); y de Prestaciones y Servicios Sanitarios (Consejería de Salud).

58. Metodología

Siendo suficientemente conocida la herramienta del Libro de Sugerencias y Reclamaciones por la Inspección General de Servicios y siendo muy simple el contenido y alcance del Proyecto, que no es tanto de innovación sino de modificación y ampliación, no parece necesaria ninguna metodología específica para la implantación del Proyecto.

59. Medios y normativa

La sustitución del sistema vigente por el que ahora se propugna precisa de nueva normativa que lo ampare, de rango suficiente, generalista y, al mismo tiempo, posibilitando su adaptación a las características diferenciadoras de los distintos servicios que presta la Administración autónoma.

60. Coste

Para el presente ejercicio la cantidad mínima estimada del proyecto es de TRESCIENTOS MIL QUINIENTOS SEIS EUROS (300.506 €), imputada al Cap. VI.

En los ejercicios presupuestarios siguientes, hasta 2004, se precisa una cantidad de 180.000 €/año imputada al Cap. VI, para la mejora de los soportes informáticos, la aplicación específica y sus mantenimientos.

 Órgano o unidad responsable

De esta actuación seguirá siendo responsable la Inspección General de Servicios de la Junta de Andalucía, como lo ha sido históricamente.

61. Calendario

En el presente año se debería contar con la aplicación informática que permita tener disponible en la red el formulario para las reclamaciones.

En paralelo se procederá a la redacción y tramitación de la nueva normativa.

62. Sistema de evaluación

Trimestralmente por la propia Inspección General de Servicios se hará análisis del cumplimiento de los plazos de ejecución del proyecto.

ESTRATEGIA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

PROGRAMA DE APOYO A LA  VENTANILLA ÚNICA EMPRESARIAL


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
63. Contenido

El proyecto de creación de una Oficina de Ventanilla Única para PYMEs surge de la filosofía de una Administración eficaz al servicio del ciudadano, se plantea como objetivos prioritarios potenciar el inicio y desarrollo de actividades económicas y mejorar al máximo la prestación de los servicios públicos para este sector, actuando bajo los principios de economía, celeridad, eficacia y eficiencia, y se fundamenta por una parte, en la importancia de la actividad económica como generadora de empleo, bienestar y riqueza, y por tanto con gran incidencia social, y por otra en la existencia de un "procedimiento administrativo complejo" para el desarrollo de un considerable número de actividades económicas.

Esta filosofía de una Administración eficaz se recogió en el Pacto por el Empleo y Desarrollo Económico de Andalucía, firmado  en 1997 entre el Gobierno de la Junta de Andalucía y los agentes sociales, que entre otras actuaciones, preveía un programa de Ventanilla Única para PYMEs, como experiencia piloto, al objeto de facilitar las relaciones de las empresas con la Administración de la Junta de Andalucía.

Con las funciones que se le asignaron a la Oficina de Respuesta Unificada se pretendía concentrar toda la información  en una sola Oficina, independientemente de la Administración de que se tratara  o del órgano dentro de la misma que tuviera la competencia de resolución, facilitando así  a las PYMEs la obtención de dicha información, que en muchas ocasiones, se convierte para ellas en un proceso lento y tortuoso  y que dificulta en gran medida la función propiamente empresarial.

Por otra parte también se le atribuyeron, entre otras, funciones de participación en la tramitación que procediera realizar ante la Administración de la Junta de Andalucía, de forma que  se iniciara toda  la tramitación en dicha Oficina y que desde ella se llevara a cabo el seguimiento hasta la puesta en funcionamiento de la iniciativa y así mismo que actuara como interlocutor único de la Administración con el interesado.

Superada la primera fase de implantación, se considera que ahora es el momento oportuno para avanzar hacia la segunda fase en la que se incorporen la Administración Local y la Administración General del Estado y de esta forma se aúnen recursos y se vaya conformando una verdadera Ventanilla Única para PYMEs.

Para ello como es lógico se deben aprovechar las experiencias que sobre la Ventanilla Única para PYMEs ha desarrollado la Administración General del Estado, a través del Ministerio para las Administraciones Públicas,  que mediante el Acuerdo del Consejo de Ministros de 4 de abril de 1997 creó el programa de Ventanilla Única Empresarial.

Como era de esperar las experiencias de ambas Administraciones, la de nuestra Comunidad Autónoma y la del Estado, son coincidentes en muchos aspectos, entre los que se destaca la constatación de que existe una indudable demanda de orientación e información sobre determinados aspectos empresariales que es fundamental cubrir con este tipo de Oficinas, aparte de las de tramitación, y que es necesaria la integración en las mismas de las Administraciones intervinientes para la creación o modificación de pequeñas o medianas empresas, como son la Administración Autonómica, la Administración General del Estado y la Administración Local.

El proyecto desarrollado por la Administración General del Estado para implantación de la Ventanilla Única Empresarial se formaliza mediante un Convenio de colaboración entre la Administración General del Estado, el Consejo Superior de Cámaras oficiales de Comercio, Industria y Navegación de España, la Administración de la Comunidad Autónoma, y el Ayuntamiento y la Cámara Oficial de Comercio, Industria  y Navegación de la provincia que corresponda.

Como experiencia piloto se ha implantado a finales del año 2001 la Ventanilla Única Empresarial (VUE) interadministrativa en Sevilla,  ubicándose en locales de la Cámara Oficial de Comercio, Industria y Navegación de Sevilla. 

Una vez puesta en funcionamiento se hace necesario el apoyo técnico a la VUE para que el personal  allí destinado, procedente de la Administración de la Junta de Andalucía pueda seguir desarrollando sus funciones en las condiciones adecuadas para lo que se hace necesario el mantenimiento actualizado de la toda la información de que dispone, seguimiento de su funcionamiento para detectar las posibles disfuncionalidades y arbitrar los mecanismos necesarios para su corrección.

Una de las principales cuestiones que se han planteado en el escaso tiempo de funcionamiento de la citada VUE y que constituye una medida de actuación  fundamental para que se pueda alcanzar la agilidad deseada en la tramitación de los expedientes de creación de pequeñas y medianas empresas, es que la VUE disponga de conexión con el nuevo sistema informático implantado para el Registro de establecimientos industriales y se pueda realizar la inscripción desde la VUE, para lo que se deberán llevar a cabo las actuaciones necesarias.

Así mismo se habrá de profundizar en la definición y estructuración de los sistemas de coordinación entre la VUE y los distintos Departamentos de la Administración de la Junta de Andalucía afectados en la tramitación y de los procesos de actualización de la información y de apoyo técnico.

64. Objetivos

El objetivo general es  potenciar el funcionamiento de la Ventanilla Única Empresarial, para lo que se destacan los objetivos específicos siguientes:

· Potenciar el sistema de actualización de la información de base de la Ventanilla Única Empresarial.

· Integración de los sistemas de información  de la VUE con otros de distintas Consejerías a fin de agilizar su gestión.

· Facilitar un apoyo técnico estructurado.

· Potenciar la difusión de la VUE entre los ciudadanos.

65. Metodología

Para alcanzar los objetivos propuestos el proyecto se desarrollará en las fases que a continuación se relacionan.

Planificación:

· Dirección y coordinación (plan de trabajo, cronograma, objetivos, normativa).

Estudio de la situación actual:

· Estudio y valoración de la experiencia obtenida desde su puesta en funcionamiento.

Identificación de necesidades:

· Identificación de posibles disfuncionalidades y sus causas.

· Identificación de nuevas funciones  no contempladas en el modelo inicial.

· Identificación de necesidades de  integración con otros sistemas de información para agilizar su funcionamiento.

Definición de requerimientos:

· Definición de medidas a adoptar para corregir posibles disfuncionalidades y para agilizar su gestión.

· Definición del  sistema estructurado de actualización de la información.

· Definición de los recursos personales necesarios para el apoyo técnico  a la VUE

· Definición de requerimientos para integración con otros sistemas de información.

· Definición del sistema de evaluación.

Implantación:

· Implantación de las medidas a adoptar.

· Implantación del nuevo sistema de actualización.

· Dotación del apoyo técnico.

· Realización de  campañas periódicas de difusión de la VUE.

· Integración con otros sistemas de información.

Mantenimiento y evaluación:

· Mantenimiento.

· Evaluación periódica del  funcionamiento.

66. Medios y normativa

66.1.  Medios

Medios físicos

Será necesaria la dotación de la Infraestructura informática: adecuada para la actualización de la información desde distintos puntos.

Medios humanos

Para el estudio e implantación del sistema de actualización de información se contará con la asistencia técnica de una empresa de consultoría.

El apoyo técnico se realizará con los medios humanos existentes y con la estructura de la unidad responsable del Proyecto, cuya creación y dotación está prevista en el Proyecto del Teléfono Único de Información al ciudadano del presente Plan Director.

66.2. Normativa

Como preámbulo para el análisis de los aspectos normativos de este proyecto es necesario remitirse, en primer lugar, al Decreto 139/2000, de 16 de mayo, por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que se atribuyen a esta Consejería “las competencias en materia de organización administrativa y procedimiento”. El artículo 6 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la organización y modernización de la Administración Pública” y así mismo el artículo 12 atribuye a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios “la elaboración de propuestas de simplificación de procedimientos, trámites y métodos de trabajo y de normalización y racionalización de la gestión administrativa”.

De otro lado el Decreto 260/1988, de 2 de agosto, por el que se desarrollan las atribuciones para la racionalización administrativa de la Junta de Andalucía, asigna a esta Consejería la competencia para “proponer las normas y disposiciones en materia de organización, desconcentración y descentralización administrativa, así como cuantos procedimientos, trámites y formularios sean necesarios implantar, modificar o suprimir en los distintos centros directivos”.

En este marco normativo, la necesidad y alcance  de la modificación de disposiciones vigentes dependerá del resultado de los estudios a realizar en el desarrollo del proyecto y en principio se prevé que será necesaria la elaboración de la normativa que permita la agilización de la tramitación y estructure su relación con los distintos Departamentos afectados.

67. Coste

El coste del proyecto se centra en la dotación de la estructura informática necesaria,  la contribución financiera a los gastos de funcionamiento de la VUE y en las campañas de difusión.

El coste de la contribución a los gastos de funcionamiento dependerá  del acuerdo al que se llegue en la prórroga del Convenio establecido con las distintas partes intervinientes.

Los costes estimados son:

Para 2002:   CAP. II:  18.000 €

Para 2003:   CAP. II: 30.000 €,  CAP VI: 18.000 €

Para 2004:   CAP. II: 35.000 €

Para 2005:   CAP. II: 40.000 €
68. Órgano o unidad responsable

El proyecto se llevará a cabo desde la Secretaría General para la Administración Pública, a través de la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

La unidad  encargada de su desarrollo, dentro de la citada Dirección General, será el Servicio de Organización Administrativa.

69. Calendario

En cuanto a la planificación en el tiempo de las actividades necesarias, se propone el siguiente calendario de desarrollo del proyecto.

Segundo  semestre de 2002:

· Planificación.

· Estudio de la situación actual.

· Identificación de necesidades.

Primer semestre de 2003:

· Implantación.

Primer semestre de 2003 al 2005:

· Mantenimiento y evaluación.

70. Sistema de evaluación

El sistema de evaluación se determinará en los estudios a desarrollar, en los que se definirán los indicadores específicos  de evaluación. El sistema de evaluación será periódico y entre los citados indicadores  se encontrarán los referidos a datos estadísticos, como son número de consultas efectuadas,  número de empresas creadas, número de expedientes tramitados y plazos medios de tramitación.

La evaluación global del proyecto se realizará a través de indicadores del grado de ejecución, en el que se medirán las actuaciones previstas en relación con las realizadas;  de temporalidad, mediante la relación entre los plazos previstos y los plazos reales de ejecución de las actuaciones realizadas; del grado de adecuación de resultados, mediante la valoración de los resultados obtenidos en relación con las actividades realizadas y del grado de adecuación a objetivos, mediante el que se obtendrá la evaluación de la adecuación de los resultados obtenidos a los objetivos que se pretendían inicialmente.

ESTRATEGIA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

ESTRATEGIA DE APLICACIÓN DE LAS TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
Contenido

Los cambios rápidos y continuos que la sociedad actual trae consigo, hacen necesaria la incorporación de nuevas tecnologías dentro de su proceso productivo, su tejido social e industrial y evidentemente dentro de sus Administraciones Públicas. 

La adecuada adaptación a esta realidad marcará definitivamente las expectativas de éxito dentro de los distintos ámbitos en que se desarrollen las tareas de los diferentes agentes implicados. Esto que en sí pudiera parecer evidente se hace realmente patente en las Administraciones Públicas, que son demandadas de manera creciente por sus propios ciudadanos a mantener con ellos una relación en un nuevo marco tecnológico que ven incorporarse a su vida cotidiana.

Estas exigencias, nos llevaría a engañarnos no considerarlas como tales, requerirán una adaptación permanente de los medios, instrumentos y conductas que las Administraciones Públicas usan en su actividad diaria. Modernización de infraestructuras, racionalización de procedimientos, atención al ciudadano, administración virtual, etc., son y serán como mandamientos del nuevo credo al que habrán de convertirse aquellos que pretendan ser algo tan simple como importante, eficaces.

Tanto la Administración del Estado, Comunidades Autónomas y Países de nuestro entorno  están implicados, en mayor o menor  medida, en procesos de modernización de sus Administraciones Públicas y en el desarrollo de actuaciones al objeto de optimizar su rendimiento y servir mejor a una sociedad que cambia su problemática y modifica sus necesidades.

Requisito fundamental será mantener una coherencia en las actuaciones de los distintos órganos en los que la administración se vertebra , demandando la creación de políticas integrales que den uniformidad y eficacia a la acción de ésta, así como avanzar en sendas de uso racional de recursos utilizando criterios de homogeneidad y economía de escala.

La promoción y aplicación de las tecnologías de la información es y será objetivo crucial en cualquier administración pública, mucho más en una Comunidad Autónoma que pretende realizar un salto de calidad en los servicios que se prestan a sus ciudadanos. 

Este objetivo incluye el análisis y detección del mejor acomodo y aplicabilidad de las TI en la actuación administrativa de la Junta de Andalucía, así como la efectiva construcción o adaptación e implantación de los Sistemas de Información y Gestión que la soportan. Se prestará particular atención a los medios técnicos necesarios en aquellas áreas de gestión que inciden más directamente en las relaciones con los ciudadanos para asegurar su utilización en condiciones de eficacia y de rentabilidad global.

Igualmente será objeto de especial interés acometer de modo homogéneo para la Administración de la Junta de Andalucía la introducción de las tecnologías de la información en áreas relativas a implantación de servicios administrativos sobre las nuevas plataformas de transmisión de información. Esto permitirá tanto al ciudadano como a los integrantes de la propia administración un tipo de relación mucho más ágil y rápida, poniendo a su alcance un mundo de servicios y de información de carácter administrativo que serían difícilmente imaginables hasta ahora.

El despliegue de los servicios que proporciona una Autoridad de Certificación, creará sin duda un nuevo universo de posibilidades en el mundo de las Administraciones Públicas. La autenticación del interlocutor telemático permitirá tener una Administración con menos ventanillas físicas, consiguiendo así una administración más amable y moderna que podríamos llevar a extremos cercanos a la utópica y eficacísima Administración Virtual.

Actuaciones en el ámbito de la seguridad en nuestros sistema de información será objeto de intenso debate en estos años. La protección de los datos personales custodiados por los gestores de expedientes administrativos y residentes en los sistemas informáticos a su servicio, exigirán un esfuerzo coordinado y uniforme que deberá abordase ineludiblemente.

Por último se impulsarán actuaciones de concentración de acciones que haga posible aprovechar las ventajas que el tamaño de una administración como la nuestra permite. Como referente tendremos la creación de un centro de respaldo, donde órganos del la Junta de Andalucía pueda tener un mecanismo que asegure la continuidad en la prestación de los servicios que se ofrecen al ciudadano.

En definitiva impulso de acciones coordinadas en la creación de infraestructuras en el ámbito de un administración que mediante el uso de las técnicas y principios de la administración electrónica, ofrezca servicios de calidad y próximos al ciudadano en el ámbito de la Comunidad Autónoma de Andalucía.

Marco normativo

Sin animo de ser exhaustivos, en un análisis de los aspectos normativos relativos a la aplicación de las T.I.C. en la Administración, cabe mencionar los siguientes hitos en relación a la regulación y situación normativa:

· Decreto 104/1992, de 9 de Junio, sobre coordinación de la elaboración y desarrollo de la Política Informática de la Junta de Andalucía.

· Orden de 9 de noviembre de 1992, de desarrollo del Decreto 104/1992, de 9 de junio, por la que se regula el régimen de contrataciones de bienes y servicios informáticos y se crea la comisión de contratación de bienes y servicios informáticos.

· Orden de 9 de julio de 1997, por la que se modifica la de 9 de noviembre de 1992, de desarrollo del Decreto 104/1992, de 9 de junio.

· Acuerdo de 2 de junio de 1998, del Consejo de Gobierno, por el que se crea la Red Corporativa de Servicios de Telecomunicaciones de la Junta de Andalucía (RCJA).

· El Decreto de Estructura (Decreto 139/2000, de 16 de mayo) por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que en su artículo 1 se asignan a esta Consejería las competencias en organización y gestión horizontal y materia de coordinación informática

· Decreto 302/2000, de 13 de junio, sobre la estructura de la Consejería de Presidencia, en el cual se especifican las competencias de la Secretaría Gral. para la Sociedad de la Información, y de las dos Direcciones Generales que dependen de ella, Dir. Gral. de Comunicación Social y Dir. Gral. de Sistemas de Información y Telecomunicaciones. 

· Acuerdo de 31 de junio de 2001, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Plan Director de Innovación y Desarrollo Tecnológico (PLADIT 2001-2003).

· Decreto 166/2001, de 10 de julio, sobre coordinación de políticas de desarrollo de la Sociedad de la Información.
ESTRATEGIA DE APLICACIÓN DE LAS TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL

PROGRAMA DE IMPLANTACIÓN DE UNA INFRAESTRUCTURA DE CLAVE PÚBLICA EN LA JUNTA DE ANDALUCÍA

Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios


71. Contenido

La revolución de las Tecnologías de la Información, conjuntamente con el desarrollo de las infraestructuras de Comunicaciones, están haciendo cambiar significativamente las relaciones entre individuos y organizaciones. Estas nuevas formas de comunicación abren un gran abanico de posibilidades tanto para ciudadanos como para empresas y Administración Pública.

La Administración Andaluza está apostando decididamente por las Nuevas Tecnologías como vía de comunicación con los ciudadanos y dentro de su propia organización. Estas iniciativas están teniendo una gran aceptación y repercusión positiva en la opinión pública, que está demandando una utilización más generalizada de estas Nuevas Tecnologías. Para ello, la seguridad en las transacciones es un requisito imprescindible. Las distintas Administraciones y los ciudadanos necesitan que sus comunicaciones sean seguras en términos de garantizar la identidad, confidencialidad e integridad, con el objetivo de que se faciliten al máximo, con las debidas garantías, sus relaciones a través de las redes de comunicaciones. 

Este programa se ha debatido en el seno de la Comisión Interdepartamental para la Sociedad de la Información, donde tras amplio consenso se ha decidido impulsarlo.
Una infraestructura básica destinada a obtener esta seguridad y validez legal en las transacciones electrónicas es la denominada “Infraestructura de Clave Pública”, que permita autenticar y garantizar la confidencialidad de las comunicaciones entre ciudadanos, empresas u otras instituciones y administraciones públicas a través de las redes abiertas de comunicación. Una Infraestructura de Clave Pública es un conjunto de protocolos, servicios y estándares que soportan aplicaciones basadas en criptografía de clave pública y firma digital, y que puede dotar de las características anteriores de identidad, confidencialidad, integridad y no repudio a las relaciones electrónicas entre Administraciones, organizaciones y/o ciudadanos.

La Infraestructura de Clave Pública está compuesta por distintas partes (autoridades) en las que todos los usuarios de la infraestructura confían, como:

· Autoridad de Certificación.

· Autoridad de Registro.

· Autoridad de Fechado Digital.

71.1. Legislación

A nivel nacional y europeo, el marco normativo queda delimitado principalmente por:

· Directiva 1999/93/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de diciembre de 1999, por la que se establece un marco comunitario para la firma electrónica Diario Oficial n° L 013 de 19/01/2000 P. 0012-0020

· Real Decreto Ley 14/1999, de 17 de septiembre, por el cual se regula el uso de la firma electrónica, el reconocimiento de su eficacia jurídica y la prestación al público de servicios de certificación. 

71.2. Normas Técnicas 

Los estándares y normas técnicas de referencia son los siguientes:

· [X.509]  ITU-T Recommendation X.509 | ISO/IEC 9594-8, "Information technology - Open Systems Interconnection - The Directory: Public-key and attribute certificate frameworks

· [PKCS] RSA Laboratories, "The Public-Key Cryptography Standards(PKCS)," RSA Data Security Inc.

71.3. Iniciativas similares a nivel nacional y en otras CC.AA.

El carácter estratégico y de servicio al ciudadano con las adecuadas medidas de seguridad de los sistemas de información en las Administraciones Públicas, ha provocado que en otras comunidades autónomas y a nivel nacional se haya iniciado la puesta en funcionamiento de Infraestructuras de Clave Pública.

A nivel nacional el Proyecto CERES de la Fábrica Nacional de Moneda y Timbre ha sido pionero y referencia de esta infraestructura a nivel nacional e internacional. Organismos como la Agencia Tributaria o la Seguridad Social hacen uso de esta tecnología.

A este proyecto se han sumado mediante Convenio otras CC.AA. como la de Madrid,  Canarias, Navarra, Castilla-León o Galicia.

Otras CC.AA. han desarrollado de forma independiente su propia Infraestructura, como la Generalitat Catalana, Valenciana o  el País Vasco, pero miran hacia una hipotética compatibilidad con el Proyecto de CERES. 

72. Objetivos

La Infraestructura de Clave Pública de la Junta de Andalucía surge como una solución de carácter general y como servicio de aplicación horizontal en el ámbito de la infraestructura, aplicaciones y servicios propios relacionados con las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones de la Junta de Andalucía.

Su objetivo es dotar a la Junta de Andalucía de las infraestructuras necesarias para garantizar la identidad, confidencialidad, integridad y no repudio de las relaciones electrónicas entre Administración y ciudadanos y también dentro de la propia Administración, tanto técnica como legalmente.

Dentro de este marco global, los objetivos específicos que delimitan la funcionalidad de esta infraestructura son:

· Disponer de certificados digitales como base para garantizar las transacciones electrónicas, tanto internas como de cara al ciudadano.

· Disponer de las oficinas de registro en las que realizar la comprobación de la identidad de los usuarios.

· Disponer de un sistema de directorio en el que publicar los certificados y las listas de certificados revocados.

· Disponer de un sistema de sellado de tiempo para garantizar la fecha y hora de las transacciones.
73. Metodología

El proyecto se adecuará a la Metodología Métrica (Metodología de Planificación, Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas de Información) promovida por el Consejo Superior de Informática y adoptada por la Junta de Andalucía.

Se define la siguiente estructuración en etapas y actividades. Esta estructura permite asimismo abordar un análisis de los medios, costes, calendario y sistema de evaluación del proyecto.

1.
Planificación (Objetivos, estrategia y políticas generales).

a. 
Dirección y coordinación (plan de trabajo, cronograma, objetivos y normativa legal).

b.
Análisis y valoración de alternativas.

c.
Prospección tecnológica.

2.
Implantación y Puesta en Producción del Sistema.

a.
Marco de Acuerdos, Convenios y Servicios.

b.
Ejecución del Plan de Despliegue.

c.
Implantación de las Oficinas de Registro.

d.
Implantación del Servicio de Directorio.

e.
Implantación del Servicio de Sellado de Tiempo.

3.
Mantenimiento y Actualización del Sistema.

a.
Mantenimiento de la gestión y coordinación de los Servicios.

b.
Actualización Tecnológica de los Sistemas.

74. Medios y normativa

74.1. Medios

Convenios

Convenio con la Fábrica Nacional de Moneda y Timbre

Medios físicos

a.
Oficinas de Registro.

b.
Infraestructura Técnica.

i.
Telecomunicaciones (infraestructura corporativa).

ii.
Servicio de Directorio (infraestructura corporativa).

iii.
Aplicaciones (a desarrollar por las distintas Consejerías, dentro de su marco competencial).

Medios humanos

El correcto funcionamiento de la infraestructura de clave pública requerirá una colaboración entre los distintos participantes (Consejería de Justicia y Administración Pública, Consejería de Presidencia y Fábrica Nacional de Moneda y Timbre). Teniendo en cuenta este modelo colaborativo, el personal necesario para abordar las fases de implantación y mantenimiento es:

a.
Dirección técnica.

b.
Técnico de sistemas.

c.
Técnico de comunicaciones.

d.
Técnico de seguridad.

74.2. Normativa

Como preámbulo para el análisis de los aspectos normativos de la Infraestructura de Clave Pública, es necesario tener en cuenta en primer lugar el DECRETO 166/2001, de 10 de julio, sobre coordinación de actuaciones para el desarrollo de la Sociedad de la Información.

El Decreto de Estructura (Decreto 139/2000, de 16 de mayo) por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que en su artículo 1 se asignan a esta Consejería las competencias en organización y gestión horizontal y materia de coordinación informática: “las competencias en materia de organización administrativa y procedimiento, la inspección de servicios, informatización de la Administración y servicio de información administrativa”. El artículo 6.1 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la política informática de la Administración”, mientras que el artículo 12.1.e atribuye “la dirección, impulso y gestión de la política informática de la Administración de la Comunidad Autónoma de Andalucía” a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

Este marco competencial en materia de política y coordinación de servicios horizontales, con el que enlaza asimismo el Decreto 104/1992, de 16 de junio, sobre coordinación de la elaboración y desarrollo de la política informática de la Junta de Andalucía, establece por tanto el ámbito de actuación para la definición normativa de la Infraestructura de Clave Pública de la Junta de Andalucía.

Ahora bien, dentro del marco legal anterior, será necesario el establecimiento de un marco normativo que dé cobertura a la utilización de la Infraestructura de Clave Pública por parte de la Junta de Andalucía y el modo de incorporación de otros centros o instituciones públicas andaluzas.

Asimismo, se deberían elaborar unas normas técnicas respecto a la utilización de las infraestructuras por parte de las Consejerías y Organismos de la Junta de Andalucía o adheridos a éstas.

75. Coste

Los costes principales vienen definidos por el marco de los Convenios a realizar y las infraestructuras físicas necesarias. En el apartado 3 (Metodología), se presenta el desglose en tareas y actividades correspondientes. 

El cuadro de inversiones previstas por ejercicios se muestra a continuación:

2002: 570.961,00 €, imputables a CAP. II: 60.101 €, y CAP. VI: 510.860 €

2003: 540.911,00 €, imputables a CAP. VI

2004: 540.911,00 €, imputables a CAP. VI

2005: 540.911,00 €, imputables a CAP. VI

76. Órgano o unidad responsable

Servicio de Coordinación Informática.

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

Secretaría General para la Administración Pública.

Consejería de Justicia y Administración Pública.

77. Calendario

En cuanto al desarrollo temporal del proyecto se propone a continuación un calendario que permite obtener los principales hitos de desarrollo del proyecto. Este calendario integra asimismo el modelo metodológico propuesto y condiciona el modelo de evaluación del cumplimiento de objetivos.

Etapa 1: Planificación. (Principio de 2002).


Objetivos:

1.
Planificación (normativa, económica y tecnológica).

Etapa 2: Implantación y Puesta en Producción. (mediados-finales de  2002).


Objetivos:

1.
Marco de Acuerdos, Convenios y Servicios.

2.
Ejecución del Plan de Despliegue.

3.
Adaptación y acondicionamiento de las oficinas de registro.

4.
Implantación del Servicio de Directorio.

5.
Implantación del Servicio de Sellado de Tiempo.

6.
Prototipos y pruebas iniciales de la infraestructura de clave pública.

Etapa 3: Mantenimiento y Actualización del sistema (2003-2005).


Objetivos

1.
Mantenimiento de la operatividad y buen funcionamiento de la infraestructura, mediante su gestión y coordinación.

2.
Grupo de trabajo sobre coordinación en estándares y evolución tecnológica de infraestructura de clave pública y firma digital.

78. Sistema de evaluación

El diseño de los criterios de evaluación para un proyecto como la implantación de una Infraestructura de Clave Pública con soporte horizontal a múltiples y heterogéneos entornos tecnológicos propios de las distintas consejerías exige un estudio exhaustivo que tenga en cuenta tanto los objetivos, como la metodología y el calendario de implantación.

Se revisará, para cada una de las etapas y actividades, el cumplimiento tanto en términos de coste como de plazos de ejecución para asegurar el adecuado desarrollo del proyecto.

Es necesario insistir en la necesidad de un planteamiento dinámico en el diseño, configuración y gestión de la Infraestructura de Clave Pública, teniendo en cuenta el dinamismo propio de la tecnología, y la evolución de las propias aplicaciones que hará uso de ésta. Este planteamiento dinámico exige que la gestión de la configuración vaya íntimamente enlazada con las actividades de mantenimiento y evaluación.

ESTRATEGIA DE APLICACIÓN DE LAS TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL

PROGRAMA DE CREACIÓN DEL CENTRO DE RESPALDO Y HOSPEDAJE


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
79. Contenido

Este programa se enmarca dentro de los ámbitos de la seguridad informática, la implantación de estrategias efectivas y comunes de respaldo y continuidad informática en servicios críticos, y el diseño e implementación de un centro común de hospedaje. En concreto asume una estrategia de coordinación de la política de seguridad informática de la Junta de Andalucía, así como de integración e implantación de estrategias que aseguren un alto nivel de seguridad informática, respaldo, continuidad, recuperación ante desastres y hospedaje en el ámbito de la Administración de la Junta de Andalucía.

No cabe duda que en el marco de una administración pública involucrada en un proceso de informatización de la mayor parte de los servicios que presta al ciudadano y de su propio funcionamiento interno, las tecnologías de la información y las comunicaciones juegan un papel principal como infraestructura tecnológica vertebradora.

Pero este mismo papel crucial hace que las posibles vulnerabilidades de esta infraestructura tecnológica la conviertan en un objetivo crítico en cuanto a su protección. La información, su almacenamiento y tratamiento a través de servicios y aplicaciones, y el propio flujo de la misma por distintas redes de telecomunicación, hace que tanto los datos como las aplicaciones y las redes constituyan bienes que requieren una especial atención en cuanto a la gestión de su seguridad.

79.1. Legislación y precedentes en el ámbito de la Unión Europea

En concreto, a nivel europeo, se puede citar la siguiente legislación vinculante:

· Decisión 92/242/CEE, de 31 de marzo de 1992, del Consejo de las Comunidades Europeas, relativa a la seguridad de los sistemas de información.

· Recomendación 95/144/CE, de 7 de abril de 1995, del Consejo de la Unión Europea, relativa a los criterios comunes de evaluación de la seguridad en las tecnologías de la información.

Asimismo, dentro del ámbito de la Unión Europea, merecen especial atención los siguientes organismos:

· SOG-IS: Grupo de altos funcionarios sobre seguridad en los sistemas de información

· Unidad sobre seguridad y confidencialidad de la información y propiedad intelectual, dependiente del Directorate C – Information Society technologies: new working methods and electronic commerce.

· INFOSEC (Information Systems Security), dependiente del Secretariado General del Consejo de la Unión Europea.

Por otro lado, a nivel de proyectos de investigación e iniciativas similares, la Unión Europea ha promovido o financiado los siguientes:

COMMON CRITERIA, proyecto de trabajo liderado por el CCIB (Common Criteria Implementation Board), desarrollado en colaboración con ISO (International Organization for Standardization), cuyo objetivo ha sido el desarrollo de un proyecto acerca de “Criterios Comunes para la Evaluación de la Seguridad en los Sistemas de Información” (Common Criteria for Information Technology Security Evaluation). Los resultados de este proyecto han sido aprobados como una norma ISO, en concreto como ISO IS 15408 (1999).  

79.2. Iniciativas similares a nivel nacional en otras comunidades

El carácter crítico y estratégico de los sistemas de información en las Administraciones Públicas que motiva este proyecto ha provocado que otras comunidades autónomas a nivel nacional hayan iniciado la puesta en funcionamiento de centros de respaldo y/u hospedaje. En concreto, las comunidades de Castilla y León, País Vasco y Canarias están trabajando en la línea de consolidación de centros de proceso y puesta en funcionamiento de estrategias y sistemas de respaldo.

80. Objetivos

El Centro de Respaldo y Hospedaje de la Junta de Andalucía surge como una solución de carácter general y como servicio de aplicación horizontal en el ámbito de la infraestructura, aplicaciones y servicios propios o relacionados con las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones de la Junta de Andalucía.

Dentro de este marco global, los objetivos específicos que delimitan la funcionalidad de este centro son:

· Coordinación de las políticas de seguridad.

· Custodia o almacenamiento de datos.

· Respaldo telemático remoto .

· Alta disponibilidad y continuidad informática de servicios críticos.

· Hospedaje.
El papel crucial que la seguridad desempeña en el campo de las Tecnologías de la Información exige una labor estratégica de coordinación de las políticas de seguridad que permita incorporar y adaptar los estándares internacionales, europeos y nacionales a las necesidades de los sistemas y servicios de información de la Junta de Andalucía.

La realización de copias de respaldo y su almacenamiento en un centro remoto distinto al centro de producción y explotación es una exigencia importante en el ámbito de las tecnologías de la información.

Para aplicaciones y servicios críticos es necesario establecer estrategias de copias remotas a intervalos preestablecidos (frecuencia diaria, horaria, etc.). Además, para aplicaciones altamente críticas se podrían abordar soluciones de recuperación ante desastres, lo que implica fundamentalmente el diseño e implantación de estrategias de alta disponibilidad y continuidad informática.

Mediante estrategias de hosting y housing, podría asumir entre sus objetivos la implantación de soluciones de hospedaje para centros de la Junta de Andalucía.

81. Metodología

El proyecto se adecuará a la Metodología de Análisis y Gestión de Riesgos de los Sistemas de Información de las Administraciones Públicas (MAGERIT) del Consejo Superior de Informática, así como a otros estándares y metodologías internacionales, tales como el ISO/IEC m15408-1 (Information technology – Security techniques – Evaluation criteria for IT security). 

A partir de estas metodologías se ha desarrollado la siguiente estructuración en etapas y actividades. Esta estructura permite asimismo abordar un análisis exhaustivo de los medios, costes, calendario y sistema de evaluación del proyecto.

1.
Planificación (Objetivos, estrategia y políticas generales).

a.
Dirección y coordinación (plan de trabajo, cronograma, objetivos y normativa legal).

b.
Análisis y valoración de sistemas, aplicaciones y servicios críticos.

c.
Prospección tecnológica.

d.
Diseño y marco de implantación.

5.
Plan marco de contingencias y continuidad.

a.
Catálogo de criticidad.

b.
Análisis de alternativas de implantación.

c.
Diseño del centro.

d.
Marco de acuerdos y servicios.

e.
Plan marco de contingencias y continuidad.

6.
Análisis de riesgos para los sistemas de información.

a.
Recogida de información.

b.
Identificación y agrupación de activos.

c.
Identificación y evaluación de amenazas.

d.
Identificación y estimación de vulnerabilidades.

e.
Identificación y valoración de impactos.

f.
Evaluación del riesgo.

7.
Gestión del riesgo.

a.
Interpretación del riesgo.

b.
Identificación y estimación de funciones y servicios de salvaguarda.

c.
Selección de funciones y servicios de salvaguarda.

8.
Implantación y mantenimiento de procesos de respaldo, continuidad y hospedaje.

a.
Planes específicos (por consejerías) de contingencias, continuidad, hospedaje.

b.
Guía de procedimientos para recuperación ante desastres.

c.
Políticas de gestión, coordinación, recuperación ante desastres y regreso a producción normal.

d.
Mantenimiento de procesos.

82. Medios y normativa

82.1. Medios

Medios físicos

· Sede (espacio físico). Por sus propias características, el Centro de Respaldo y Hospedaje es un Centro de Cálculo con funcionalidad especial teniendo en cuenta sus objetivos. Por tanto, la sede debe ser un local aislado con condiciones de seguridad altas (control de acceso, etc.), y suficientemente alejado de las sedes de los servicios de informática del resto de consejerías. 

· Mobiliario. El necesario para un centro de cálculo con las características necesarias para alojar el equipamiento y personal necesario. A este respecto cobra especial relevancia la puesta en funcionamiento de fuertes medidas de seguridad, control de acceso, etc.

· Infraestructura informática. Este apartado constituye el núcleo funcional del Centro, y deberá contemplar los siguientes elementos:

· Telecomunicaciones.

· Sistema de almacenamiento.

· Infraestructura para alta disponibilidad y continuidad informática

· Infraestructura para hosting y housing.

Medios humanos

El funcionamiento del centro requerirá una colaboración estrecha entre el personal propio del centro y el personal técnico de los servicios de informática del resto de consejerías. El modelo de colaboración quedará definido en los planes de contingencia y continuidad, acuerdos de servicio y participación con consejerías, y guías de procedimientos. Este modelo colaborativo permite asimismo diseñar el Centro de Respaldo y Hospedaje con una dotación más racional de recursos humanos, y permitirá que en caso de desastre, en el proceso de recuperación participe el personal técnico de la consejería correspondiente desde la propia instalación del Centro.

Teniendo en cuenta este modelo, el personal necesario mínimo para abordar las primeras fases de implantación del centro es:

a.
Dirección técnica.

b.
Técnico de sistemas.

c.
Técnico de comunicaciones.

d.
Técnico de almacenamiento.

e.
Técnico de seguridad.

82.2. Normativa

Como preámbulo para el análisis de los aspectos normativos de la Infraestructura de Clave Pública, es necesario tener en cuenta en primer lugar el DECRETO 166/2001, de 10 de julio, sobre coordinación de actuaciones para el desarrollo de la Sociedad de la Información.
El Decreto de Estructura (Decreto 139/2000, de 16 de mayo) por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que en su artículo 1 se asignan a esta Consejería las competencias en organización y gestión horizontal y materia de coordinación informática: “las competencias en materia de organización administrativa y procedimiento, la inspección de servicios, informatización de la Administración y servicio de información administrativa”. El artículo 6.1 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la política informática de la Administración”, mientras que el artículo 12.1.e atribuye “la dirección, impulso y gestión de la política informática de la Administración de la Comunidad Autónoma de Andalucía” a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

Este marco competencial en materia de política y coordinación de servicios horizontales, con el que enlaza asimismo el Decreto 104/1992, de 16 de junio, sobre coordinación de la elaboración y desarrollo de la política informática de la Junta de Andalucía, establece por tanto el ámbito de actuación para la definición normativa del Centro de Respaldo y Hospedaje.

Ahora bien, dentro del marco legal anterior, será necesario el establecimiento de un marco normativo para el Centro de Respaldo y Hospedaje, que incluya tanto los acuerdos de servicio y participación, como las normas de funcionamiento del mismo teniendo en cuenta que dicho centro alojará toda la información del restos de consejerías y está pensado para responder en situaciones críticas como respuesta o recuperación ante desastres. 

Asimismo, sería importante contemplar dentro del marco normativo de creación del centro la posibilidad de incorporar otros centros o instituciones públicas andaluzas, tales como Universidades.

83. Coste

Las principales inversiones para este proyecto se centran en la adquisición y mantenimiento del soporte tecnológico (sistemas hardware para respaldo y continuidad, comunicaciones, software de alta disponibilidad, etc.). se debe tener en cuenta el carácter progresivo y continuo del proyecto.

Por tanto, el cuadro de inversiones previstas es:

2002: 700.000 €, imputables a CAP. II: 100.000 €, y CAP. VI: 600.000 €.

2003: 600.000 €, imputables a CAP. VI.

2004: 600.000 €, imputables a CAP. VI.


2005: 600.000 €, imputables a CAP. VI.
84. Órgano o unidad responsable

Servicio de Coordinación Informática.

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

Secretaría General para la Administración Pública.

Consejería de Justicia y Administración Pública.

85. Calendario

En cuanto al desarrollo temporal del proyecto se propone a continuación un calendario jalonado que permite obtener los principales hitos de desarrollo del proyecto. Este calendario integra asimismo el modelo metodológico propuesto y condiciona el modelo de evaluación del cumplimiento de objetivos.

Hito 1: Mediados 2002.


Objetivos:

· Planificación (normativa, económica y tecnológica).

· Diseño del centro.

· Determinación de la sede del Centro y configuración de niveles de seguridad, necesidades de personal e infraestructura tecnológica.

Hito 2:
 Finales 2002.


Objetivos:

· Plan marco de contingencias y continuidad.

· Adaptación y acondicionamiento de la sede y asignación de personal.

· Análisis y gestión de riesgos de sistemas de información.

· Selección de estrategias de salvaguarda y seguridad informática (centros objetivo para los años 2003 / 2004).

· Puesta en marcha del Centro de Respaldo y Hospedaje.

· Prototipos y pruebas iniciales de respaldo remoto.

Hito 3: Finales 2003.


Objetivos:

· Planes de contingencia para consejerías y otros organismos.

· Planes de mantenimiento y evaluación.

· Funcionamiento estable y consolidado del sistema de copia remota.

· Prototipos y pruebas iniciales de estrategias de alta disponibilidad y continuidad informática.

· Prototipos y pruebas iniciales de servicios de hosting y housing.
· Grupo de trabajo sobre coordinación en seguridad informática.

Hito 4: Finales 2004.


Objetivos:

· Funcionamiento estable y consolidado del sistema de alta disponibilidad y continuidad informática.

· Funcionamiento estable y consolidado de los servicios de hosting y housing.
· Metodología de contingencia y continuidad.

· Estrategias y planes de coordinación en seguridad informática .

· Evaluación y mantenimiento.

Hito 5: Finales 2005.


Objetivos:

· Guías y estándares sobre procedimientos de recuperación ante desastres.

· Extensión de la funcionalidad del Centro de Respaldo y Hospedaje para dar cobertura a todas las consejerías y centros dependientes de la Junta de Andalucía.

· Consolidación e integración de la coordinación en seguridad informática con políticas nacionales y europeas.

· Evaluación y mantenimiento.

86. Sistema de evaluación

El diseño de los criterios de evaluación para un proyecto de gran envergadura dirigido a la implantación de estrategias de recuperación ante desastres (Disaster Recovery)  con soporte horizontal a múltiples y heterogéneos entornos tecnológicos propios de las distintas consejerías exige un estudio exhaustivo que tenga en cuenta tanto los objetivos, como la metodología y el calendario de implantación.

Con carácter general, las metodologías sobre análisis y gestión de riesgos recomiendan que la evaluación de este tipo de centros o entornos se base en la puesta en funcionamiento de planes de mantenimiento con evaluación sistemática y periódica. 

Para cubrir este apartado el calendario de hitos básicos contempla varias actividades dirigidas específicamente a la evaluación interna. En primer lugar se incorpora dentro del hito 3 la definición de los planes de evaluación y mantenimiento del centro, los cuales, a su vez, estarán enlazados con los planes de contingencia y continuidad desarrollados específicamente para cada consejería. En segundo lugar, los hitos 4 y 5 incorporan como parte de las labores de seguimiento del proyecto, actividades específicas dirigidas a la evaluación y mantenimiento del Centro de Respaldo y Hospedaje.

Es necesario insistir en la necesidad de un planteamiento dinámico en el diseño, configuración y gestión del Centro teniendo en cuenta el dinamismo propio de la tecnología, y la evolución de los propios centros de producción que suministrarán la información y los servicios al Centro de Respaldo. Este planteamiento dinámico exige que la gestión de la configuración vaya íntimamente enlazada con las actividades de mantenimiento y evaluación.

Adicionalmente, los planes de evaluación y mantenimiento deben contemplar actividades de evaluación externa, en las que intervendrán tanto los servicios de informática de las consejerías que interactúan con el Centro de Respaldo, como empresas especializadas en el ámbito de la seguridad informática.

ESTRATEGIA DE APLICACIÓN DE LAS TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL

PROGRAMA DE CONTINUACIÓN DEL SISTEMA DE INFORMACIÓN DE RECURSOS HUMANOS


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
87. Contenido

87.1. Introducción

La Junta de Andalucía ha resultado pionera en el diseño, construcción e implantación de un sistema de información propio para la gestión de sus recursos humanos.

Del éxito de nuestro sistema dice mucho el que haya sido adoptado como propio por el Gobierno de Canarias en base al convenio de cesión que ambas comunidades autónomas suscribimos al efecto.

Este sistema de información de carácter horizontal y alcance para todas las Consejerías y Organismos Autónomos, así como a los diferentes colectivos de personal que gestionan, es imprescindible para una política eficaz de los recursos humanos de la Junta de Andalucía.

Está configurado como medio operativo que posibilita técnicamente la planificación, el control y la gestión integrada de nuestra función pública, con adecuación a los criterios básicos de descentralización y desconcentración administrativas. Da soporte físico  e integra los contenidos correspondientes a todos los aspectos englobados en la política de personal.  En el SIRhUS se integra toda la información del personal al servicio de la Junta de Andalucía, así como  la relativa a su trayectoria personal y administrativa.

87.2. Plan de Sistemas de Información de Recursos Humanos

De acuerdo en con la metodología empleada, en el año 1994,  se decidió poner en marcha los trabajos necesarios para disponer de un Sistema de Información de Recursos Humanos de la Junta de Andalucía tras la constatación de su carencia y justificándose su necesidad para una gestión eficaz y la propia modernización de la Administración. Resultado de dichos trabajos fue la elaboración de un “Plan de Sistemas de Información de Recursos Humanos” en cuya elaboración participaron todos los responsables y técnicos relacionados con esta materia, 106 personas, bajo la coordinación de la Secretaría General para la Administración Pública y cuya duración fue de siete meses.

Dentro de dicho Plan de Sistemas se definió el modelo de sistemas el cual fraccionó el sistema en diferentes subsistemas que son los siguientes:

Subsistema de Puestos de Trabajo.- Este subsistema permite  la gestión de los puestos de trabajo, para lo cual se diseña un catalogo de puestos que sirva de base para la elaboración de la Relación de Puestos de Trabajo (RPT) y de las Plantillas en los colectivos Docente y Sanitario., de forma que se puede realizar una gestión descentralizada y desconcentrada de  dichas plantillas  que nuestra organización requier.

Subsistema de Situación de Personal.- Este subsistema permite la gestión de los actos administrativos en materia de personal que posibilita la recopilación del historial administrativo y profesional del empleado, así como la agilización de la tramitación de las variaciones de la situación de personal homogeneizando su gestión y mejorando la calidad del servicio a los empleados. También dentro de este subsistema se realiza el soporte a la gestión de las elecciones sindicales, órganos colegiados, compatibilidades y recursos. 

Subsistema de Programación y Control del Servicio.- Este subsistema permite la gestión de turnos,  guardias, control horario y análisis de absentismo, gestión de I.T., huelgas, productividad, servicios extraordinarios, ordenes de servicio , así como,  la definición de indicadores y objetivos

Subsistema de Nómina.-  Nos permitirá la gestión de los trámites de las variaciones y situaciones con afectación retributiva para el empleado, así como  facilitar el proceso de pago, todo ello se realizará mediante la integración de la información entre el Registro General de Personal, Relación de  Puestos de Trabajo(RPT), Plantillas y Nómina, así como, una gestión del control interventor ( a priori y a posteriori ).

Subsistema de Selección y Provisión.-  Los objetivos de este subsistema son adecuar la selección y provisión de los efectivos a las necesidades reales del servicio y agilizar los procesos de selección y provisión de puestos de trabajo, acortando el plazo de resolución de estos. Para ello se realiza la gestión de la selección y acceso así como la gestión de la provisión de puestos y de las posibles bolsas de trabajo. Todo ello teniendo muy en cuenta la ayuda a la baremación al personal.

Subsistema de Acción Social/Anticipos.- Este subsistema pretende ayudar a agilizar la gestión de este tipo de ayudas y anticipos.

Subsistema de Gestión de la Información.- Este subsistema es de soporte a la toma de decisiones cuyo objetivo es disponer de la información en materia de recursos humanos  en sus cuatro posibles vertientes: información a los ciudadanos, información al personal, información de seguimiento y control, información a la dirección. Dentro de este subsistema se ha abordado la parte correspondiente a la información de puestos de trabajo y a la situación de personal.

Subsistema de Planificación de Recursos.- Este subsistema pretende ayudar a realizar la mejor definición de las necesidades teóricas.

Subsistema de gestión de la Formación.- Este subsistema pretende ayudar a impulsar la formación como herramienta de perfeccionamiento en el desempeño de los puestos de trabajo de los empleados públicos.

Subsistema de Gestión Económica de Capitulo I del Presupuesto.- Este subsistema pretende facilitar el seguimiento de la ejecución del capitulo I.

Subsistema de Gestión de Normativa y Jurisprudencia.- Este subsistema pretende tener recopilada y actualizada toda la normativa  y jurisprudencia en la materia de forma que sea fácilmente accesible por cualquier gestor en la materia, así como posibilite las actuaciones de los gestores ante posibles circunstancias eventuales.

88. Objetivos

El objetivo del proyecto  en sus orígenes fue construir una herramienta que se  configuraría como medio operativo que posibilita técnicamente la planificación, el control y la gestión integrada de función pública, con adecuación a los criterios básicos de descentralización y desconcentración administrativas. Da soporte físico  e integra los contenidos correspondientes a todos los aspectos englobados en la gestión de recursos humanos.

Los objetivos del presente programa son los siguientes:

· La consolidación de la herramienta construida.

· Despliegue del subsistema de Selección y Provisión, Acción Social / Anticipos.

· Despliegue de los submódulos siguientes del Subsistema de  Situaciones de Personal:

· Elecciones Sindicales.

· Compatibilidades.

· Calendarios Laborales.

· Control de Presencia.

· Órganos Colegiados.

· Recursos Administrativos.

· El Despliegue de otros subsistemas ya terminados y que es necesario poner en funcionamiento. 

89. Metodología

La metodología que se ha usado, y se sigue usando, para la elaboración de los diferentes elementos que constituyen el Sistema de Información de Recursos Humanos, ha sido la metodología METRICA, iniciativa promovida por el Consejo Superior de Informática, órgano colegiado encargado de la elaboración y desarrollo de la política informática, adscrito al MAP, en sus diferentes versiones  así como el Plan General  de Garantía de Calidad.

 Se destacan una serie de  requisitos generales que se han impuesto al sistema y que deben de cumplir todos y cada uno de los subsistemas que lo integran:

Alcance Global

El sistema de información estará soportado por un conjunto de aplicaciones que cubran todas las áreas de la planificación y gestión de recursos humanos, en las que las tareas de manipulación y tratamiento de la información son un capítulo importante, cuando no exclusivo, de su actividad.

Modular

El sistema deberá ser concebido de tal manera que los subsistemas que lo componen puedan funcionar de manera autónoma, en caso necesario.

Este diseño modular permitirá:

· Seleccionar las aplicaciones en función de las necesidades concretas.

· Efectuar la implantación de las aplicaciones al ritmo que la estructura organizativa y/o los recursos disponibles lo aconsejen.

· Seguridad de avanzar hacia el objetivo final propuesto, sin riesgo de que una nueva implantación cuestione realizaciones precedentes ya consolidadas.

Integrado

A nivel de conjunto, el sistema se articulará en base a una arquitectura global, que determine un entramado de circuitos lógicos (estándares de comunicación) que canalicen los flujos de información que deben transferirse entre las diferentes aplicaciones. Es decir, se trata de un sistema de información de recursos humanos totalmente integrado en el que cada aplicación debe tener previstas las interacciones con su entorno.

Interactivo

La explotación de las aplicaciones se deberá producir mediante un diálogo directo entre el ordenador y los usuarios, utilizando una interfase amigable y uniforme (a poder ser gráfica, siguiendo las tendencias del mercado).

Multiusuario

Los usuarios deberán poder trabajar simultáneamente desde distintos puestos, ubicados en puntos muy dispersos,  en la misma aplicación, sin que se produzcan interferencias entre los respectivos tratamientos.

Flexible

La filosofía del sistema debe permitir que los desarrollos de las aplicaciones ofrezcan unos márgenes de adaptación elevados, para responder a la evolución que experimenten las necesidades del usuario.

90. Medios y Normativa

90.1. Medios Físicos

 Dado que el sistema está ya en funcionamiento los medios físicos ya existen, y estaban contemplados dentro de las acciones que del Plan de sistemas habiendo sido abordadas las siguientes compras: el servidor de desarrollo de los trabajos del SIRhUS, Servidores de aplicaciones,  los Servidores corporativos de datos e impresión correspondientes a los tres grandes colectivos de personal, Administración General, Docentes y Sanitarios, ubicados en las Consejerías de Justicia y Administración Pública, Educación y Ciencia y Servicio Andaluz de Salud así como los correspondientes servidores de datos  territoriales; lo cual representa un 46,22% de la inversión total en acciones.

Como consecuencia de la entrada en vigor de la Ley 15/99 de 13 de diciembre de 1999, Ley Orgánica de Protección de Datos de carácter personal (LOPD) , que obliga a imponer una serie de medidas de nivel alto por contener datos que lo necesitan, es necesario poner más medidas de seguridad de las que existen en la actualidad lo cual requiere nuevas instalaciones para el centro de proceso de  datos  y algunas medidas lógicas a tomar.

90.2. Medios Humanos

El soporte tecnológico del sistema de información de Recursos Humanos se realiza con los medios con los que cuenta el servicio de Informática de la Secretaría General para la Administración Pública.

No obstante es necesario precisar que el sistema necesita una serie de recursos humanos de administración del sistema así como un centro de atención a usuarios que es necesario dotar.

91. Coste

Dentro del Plan de sistema ya mencionado se realizó una valoración del sistema  en cuatro años, la cual no fue posible llevar a efecto y se ha ido modificando según las necesidades. 

En el  total del Proyecto SIRhUS se ha invertido hasta el momento 8.409.151,01 € lo que supone  el 54,14 % del total del proyecto. Dentro de las acciones se han abordado las siguientes compras: el servidor de desarrollo de los trabajos del SIRhUS,  los Servidores corporativos de datos e impresión correspondientes a los tres grandes colectivos de personal, Administración General, Docentes y Sanitarios, ubicados en las Consejerías de Justicia y Administración Pública, Educación y Ciencia y Servicio Andaluz de Salud así como los correspondientes servidores de datos  territoriales; lo cual representa un 46,22% de la inversión total en acciones. En proyectos se han abordado 6 subsistemas, que representa un 65,02 % del total de Programas. Ahora bien también es necesario destacar las inversiones que son necesarias de realizar para mantener en pleno funcionamiento lo anteriormente desarrollado, lo que ha supuesto hasta el momento un 35,74% en el mantenimiento del total de los Proyectos ya realizados. 

Así el desglose de inversiones a realizar en los próximos cuatro años son los siguientes:

	Proyecto
	Año 2002
	Año 2003
	Año 2004
	Año 2005
	Total

	Subtotal Acciones
	    1.502.530,26 €     
	    901.518,15 €    
	      898.496,34 €     
	       928.496,32 €     
	    4.231.041,07 € 

	Subtotal de Proyectos
	       601.011,88 €     
	       960.076,00 €     
	      658.101,84 €     
	       788.695,32 €     
	3.007.885,04 €          

	Mantenim. de Proyectos
	    2.674.503,86 €     
	    3.650.146,85 €     
	   3.541.988,82 €   
	    3.541.988,36 €   
	13.408.627,89 €  

	Total Proyecto
	4.778.046,00 €
	5.511.741,00 €
	5.098.587,00 € 
	5.259.180,00 € 
	20.647.554,00 € 


92. Órgano y unidad responsable

Las unidades responsables del Sistema de Información de Recursos Humanos (SIRhUS) son la Dirección General de la Función Pública y la dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

93. Calendario

La previsión de actuaciones dentro de los próximos cuatro años es:

 AÑO 2002

 A lo largo de todo el año se mantendrán las acciones correspondientes al mantenimiento correctivo y adaptativo de los subsistemas de Puestos de Trabajo y Gestión de Personal y Nómina. De manera puntual se detallan las acciones por semestres. 

1º semestre 2002:

· Ampliación del equipo de producción que mantiene el SIRhUS.

· Consolidación del subsistema de Nómina.

2º semestre 2002:

· Consolidación del subsistema de Selección y Provisión (Concursos de Acceso a la condición de Laboral).

· Consolidación del subsistema de Selección y Provisión (Concursos de Provisión de funcionarios).

· Conclusión del desarrollo del subsistema de Acción Social/Anticipos.

· Entrada en producción del submódulo de Elecciones Sindicales.

· Entrada en producción del submódulo de Calendarios Laborales.

AÑO 2003

 A lo largo de todo el año se mantendrán las acciones correspondientes al mantenimiento correctivo y adaptativo de los subsistemas en funcionamiento. De manera puntual se detallan las acciones por semestres. 

1º semestre 2003:

· Ampliación de los servidores de aplicación del SIRhUS.

· Ampliación de las licencias del gestor de Base de Datos.

· Despliegue del subsistema de Selección y Provisión al resto de Consejerías.

· Puesta en producción del subsistema de Acción Social/Anticipos.

2º semestre 2003:

· Desarrollo del subsistema de Gestión de la Formación.

· Entrada en producción del submódulo de Control de Presencia.

· Entrada en producción del submódulo de Organos Colegiados.

· Entrada en Producción del submódulo de Recursos Administrativos.

· Entrada en funcionamiento de la parte correspondiente del subsistema de gestión de la información.

AÑO 2004

· A lo largo de todo el año se mantendrán las acciones correspondientes al mantenimiento correctivo y adaptativo de los subsistemas en funcionamiento. 

· Ampliación de las licencias del gestor de Base de Datos.

· Desarrollo del subsistema de Planificación de Recursos.

· Entrada en producción del subsistema de Gestión de la Formación.

Año 2005

· A lo largo de todo el año se mantendrán las acciones correspondientes al mantenimiento correctivo y adaptativo de los subsistemas en funcionamiento. 

· Ampliación de las licencias y renovación de equipos sobre los que trabaja el SIRhUS.

· Entrada en producción del subsistema de Planificación de Recursos.

· Desarrollo del subsistema de gestión económica del capitulo I.

· Entrada en funcionamiento de la parte correspondiente del subsistema de gestión de la información.

94. Sistema de Evaluación

Una vez construido la mayor parte del sistema es necesario la realización de un Plan de Evaluación y rendimiento del sistema. En este ámbito se está elaborando un acuerdo de niveles de servicio para que se pueda  así mejor evaluar todas y cada de las actuaciones que se realicen.

Para ello en primer lugar, se negociará con los máximos responsables de los usuarios del sistema y de operación del mismo, qué servicios y de que tipo se van a prestar.

Una vez acordados, se detallan los niveles de servicio definiendo sus propiedades funcionales y de calidad. Se definen los que son cuantificables y qué indicadores se van a aplicar. Es importante señalar que para cada subsistema los niveles de servicio son específicos.

ESTRATEGIA DE APLICACIÓN DE LAS TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL

PROGRAMA DE CREACIÓN DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN DE EXPEDIENTES


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
95. Contenido

Esta Administración Andaluza inmersa en proyectos de modernización debe tratar de no sólo normalizar y automatizar sus procedimientos sino de ir más allá, unificando los sistemas de gestión y como producto de ello mejorar la calidad del servicio ofrecido al ciudadano, agilizando sus trámites y teniendo los medios necesarios para poder informarle en todo momento del estado de su expediente.

No cabe duda que en el marco de una administración pública y en particular con las dimensiones de la nuestra, es fundamental tener un entorno de trabajo lo más normalizado posible para que el proceso de informatización de los diferentes sistemas sea lo más cómodo y homogéneo.

En nuestra Administración existen distintos sistemas de información en los que se encuentran incorporados un módulo para la tramitación de expedientes. Entre ellos podemos destacar:

SGAE: Sistema de Gestión de Ayudas de Empleo. Consejería de Empleo y Desarrollo Tecnológico.

SAETA: Sistema de Gestión de expedientes de gastos. Consejería de Medio Ambiente.

TRECE: Tramitador Reglado de Expedientes de Contratación. Consejería de Obras Públicas y Transporte.

SIRhUS: Sistema Integrado de Recursos Humanos. Consejería de Justicia y Administración Pública.

SUR: Sistema Unificado de Recursos. Consejería de Economía y Hacienda.

SIDGAL: Sistema de tramitación de expedientes de ayudas de la D.G. de Administración Local. Consejería de Gobernación.

SIREL: Sistema de gestión de expedientes de recursos administrativos. Consejería de Educación y Consejería de Medioambiente. 

Sistema de tramitación de expedientes de sanción. Consejería de Medioambiente. 

Sistema de gestión de expedientes de emisoras de radio. Consejería de Presidencia.

Con este planteamiento se quiere impulsar desde esta Dirección General la implantación de un sistema de Gestión de Expedientes integrado, basado en un tramitador único integrado en cualquier aplicación y que se vaya incorporando a todos los nuevos sistemas de información que se implanten en la Junta de Andalucía o en aquellos cuyo ciclo de vida esté finalizando y se haga necesario una actualización y mejora de sus aplicativos.

Como punto de partida de esta iniciativa se están efectuando los trabajos para realizar un “Estudio de convergencia hacia un tramitador único de Expedientes de la Junta de Andalucía”. Se ha contratado un trabajo de consultoría junto con un grupo formado por representantes de distintas consejerías que están sirviendo de grupo de control de los citados trabajos. En estos momentos ya se ha elaborado una lista de indicadores cuantificados y priorizados, los cuales una vez contrastados mediante encuestas realizadas en las consejerías va a permitir disponer de un diagnostico de la situación actual, tanto de los sistemas disponibles como de las necesidades existentes. Con ello tendremos un análisis de los motores de tramitación utilizados en la gestión de la Junta de Andalucía. Esto unido a un estudio de los sistemas de tramitación de expedientes existentes en el mercado dará lugar a un Plan de Acción que incluya las actividades a realizar para la determinación del mejor tramitador para la Junta de Andalucía.

Todo lo anterior unido al programa de implantación de un Registro unificado de entrada/salida de documentos con ventanilla electrónica incluida, en el cual nos encontramos trabajando en estos momentos, nos van a dar la información y los medios para poner en marcha el proyecto  prometido desde la presidencia de la Junta de Andalucía, de incorporar a corto plazo la posibilidad de que el ciudadano andaluz pueda realizar trámites de forma electrónica a través del Portal de la Junta de Andalucía.

Este proyecto se inicia en principio con el objetivo de que sean 20 los procedimientos a los que se van a tener acceso, es lo que en un primer paso se han denominado los “TOP 20”.

95.1. Legislación y precedentes 

En concreto, en el ámbito de la administración del estado, se puede citar la  Ley 30/92 de “Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento Administrativo Común”, que en su art 38, ya obliga a las administraciones a poner los medios necesarios para que el ciudadano pueda tener acceso a la información de sus temas y a tener acceso a ellos por medios electrónicos.


95.2. Iniciativas similares a nivel nacional y  en otras comunidades autónomas

La necesidad de gestionar de forma automatizada la tramitación de los expedientes de la Administración en general, para posibilitar una gestión más dinámica, en la que el ciudadano siempre pueda ser informado del estado de su expediente, ha llevado a las distintas Administraciones a impulsar proyectos de este tipo.   Así podemos destacar:

A nivel nacional, la Administración del Estado se encuentra de antiguo realizando proyecto en distintos Ministerios y sobre todo alrededor del Hipercentro de tramitación Administrativa del Ministerio de Administraciones públicas y distintas actuaciones relativas a las iniciativas Pista.

En otras comunidades autónomas, se tienen trabajos realizados en esta línea, así por ejemplo en Galicia se tiene implantada una gestión integrada de expedientes, en Cataluña se encuentran actualizando y unificando su producto en estos momentos para tener acceso a cualquier trámite y en la comunidad de Madrid a través del ICM (Informática de la Comunidad de Madrid) también tiene funcionando su programa de gestión de expedientes.

96. Objetivos

Los objetivos principales de este proyecto son:

· Establecer un sistema de gestión de expedientes basado en un tramitador único que pueda ser incorporado a cualquier sistema de información  y posibilite el trámite de cualquier procedimiento.

· Determinar la estrategia general de los sistemas tramitadores de la Junta de Andalucía.

· Favorecer la mejora de la calidad de la gestión de la Junta de Andalucía. 

· Favorecer la mejora de la gestión administrativa de la Junta de Andalucía de cara al ciudadano.

· Propiciar el uso de las nuevas tecnologías pudiendo iniciar trámites a través de la web.

· Garantizar los medios necesarios para que esta utilización de la tecnología se haga de forma segura, conectando las nuevas técnicas de PKI, firma electrónica, sellado de tiempo, etc... que a través de otro programa, también liderado desde esta Dirección General se están poniendo en marcha.
· Integración de este sistema con la aplicación de registro de entrada/salida de forma que puedan ser aprovechados los datos incorporados en la documentación entrante y que pudiera ser útil en este sistema.
97. Metodología

97.1. Marco de Referencia

El proyecto se abordará encuadrándolo dentro del marco de referencia constituido por estándares, recomendaciones, y modelos propuestos por expertos y organismos tanto nacionales como internacionales. 

En concreto podemos citar como partes de este marco de referencia global:

· Las especificaciones ATRIO (Almacenamiento, Tratamiento y Recuperación de Información de Oficinas), promovida por el Consejo Superior de Informática, sobre sistemas que realizan Gestión Integrada de Documentos.

· Las especificaciones ESTROFA (Especificaciones para el Tratamiento de Flujos Administrativos Automatizados), promovidas por el Consejo Superior de Informática, que es un modelo de referencia sobre sistemas de control de flujos de tareas, concebida como una capa adicional a las de ATRIO.

· SICRES (Sistema de Información Común de Registros de Entrada y Salida) que es un módulo operacional de ATRIO, orientado a satisfacer la exigencia de informatización de los Registros, tal como prevé la Ley 30/92 de Régimen Jurídico y del Procedimiento Administrativo Común. 

· El Workflow Reference Model que es un marco de trabajo sobre el que sustentar la existencia de estándares en los productos de workflow, garantizando la interoperabilidad y la conectividad entre los distintos productos. Este marco de referencia está promovido por la Workflow Management Coalition (WFMC)  es una organización internacional constituida por usuarios, fabricantes, analistas e investigadores universitarios del entorno de los sistemas de workflow.

El Workflow Reference Model contempla un tramitador constituido por un conjunto definido de módulos que se comunican por medio de unas interfaces estándares.

 Estos interfaces son los encargados de comunicar el motor de tramitación con los usuarios, las aplicaciones corporativas ya existentes, otro motores de tramitación, y las posibles herramientas de definición de procedimientos, o de administración y seguimiento que ya existan, garantizando así la interoperatividad y compatibilidad con sistemas o herramientas ya existentes en las distintas unidades orgánicas.

El modelo de referencia se puede esquematizar con el gráfico de la página siguiente:


97.2. Metodología a seguir

Con carácter general, el proyecto se adecuará a la Metodología Métrica (Metodología de Planificación, Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas de Información) promovida por el Consejo Superior de Informática y adoptada por la Junta de Andalucía, prestando especial atención a:

· El aseguramiento de la Calidad (la definición y puesta en marcha de planes específicos de aseguramiento de calidad aplicables al proyecto).

· La Gestión del proyecto (planificación, el seguimiento y control de las actividades y de los recursos)

Tal como se especifican en las correspondientes interfaces definidas por MÉTRICA.

No obstante, y con carácter particular, la construcción y posterior implantación del un sistema como el que nos ocupa, puede caracterizarse por una serie de acciones (de diferentes tipos, que engloban a muchas personas de diferentes áreas y que tienen distinto calibre) que hay que emprender  para lograr el objetivo, y que se engloban dentro de las fases que se detallan a continuación.

Fase 0: Racionalización de los procedimientos

Como paso previo, es necesario analizar los procesos y rediseñarlos para incorporar elementos de conectividad con el ciudadano, para orientarlos hacia el flujo de información superando la tradicional departamentalización de la gestión y para incorporar sistemas que incrementen la eficiencia en la gestión.

Aunque las mayoría las acciones que se engloban en este punto, corresponden al Programa de Normalización, Racionalización y Simplificación de Procedimientos, es importante señalar, que como resultado de esos trabajos, se podrán documentar todos y cada uno de los procedimientos, con el fin de obtener por cada uno de ellos “ficha” que reúna toda la información básica sobre el procedimiento que permita categorizarlo posteriormente.

A partir de la información contenida en dichas fichas, se podrán sistematizar los, procedimientos aplicando criterios racionales que permitan una homogeneización de los mismos.  Esto es definitiva supone poder caracterizar a cada procedimiento por un conjunto de datos, pasos y actuaciones, de forma que los procedimientos muy similares puedan ser fundidos en uno único de más alto nivel, cuyas particularizaciones originarían los de bajo nivel. Con esto se lograría una clasificación de los procedimientos dentro de un número reducido de grandes grupos homogéneos o familias de procedimientos.

Fase I: Elaboración de las Guías de Tramitación

Una vez identificados y clasificados los procedimientos, obtenido un conjunto de familias (entendidas procedimientos genéricos dentro de los que se pueden englobar los procedimientos concretos) habría que elaborar para cada una de ellas una Guía de Tramitación que se encuadraría en la Guía de Funciones y Servicios de la Administración Andaluza.

Estas guías o manuales no sólo serían una guía de los procedimientos y de sus modos de tramitación (información que también deberían incluir), sino que además, y sobre todo, definirían:

· El esquema básico o plantilla de los flujos de información, etapas, agentes que intervienen, hitos definidos, o fases en las que se divide el procedimiento genérico, etc.

· El conjunto de información mínima imprescindible necesaria para la tramitación de un expediente de ese tipo, descendiendo ampliamente en el nivel de detalle hasta concretar los datos que intervienen y sus tipos (por ejemplo, fecha de entrada en el registro, órgano gestor, documentación necesaria, etc.)

Fase II: Establecimiento del repositorio común de información de tramitación

Reuniendo la información recogida en cada una de las Guías de Tramitación, se definirá la estructura del repositorio o almacén común de información sobre la tramitación de expedientes.

Este repositorio será una base de dato donde se recogerán, para cada expediente que se tramite, sus datos mínimos (según se definieron en la Guía de Tramitación correspondiente) y deberá ser alimentada puntualmente por los distintos sistemas de información de los distintos órganos de la Administración Andaluza que tramiten expedientes.

El hecho de disponer de este repositorio común con información sobre la tramitación es lo que permite, con el uso de las adecuadas herramientas y técnicas -por ejemplo, C.R.M. (Gestión de las Relaciones con el Cliente)-, suministrar información completa, exacta y puntual al ciudadano.

Pero además de esta información puntual y concreta, permitirá elaborar información de más alto nivel a partir de los datos (usando las adecuadas herramientas de ayuda a la dirección, análisis multidimensional o datawarehousing) para suministrar información de ºgestión a la dirección  tendentes a detectar cuellos de botella, medir eficazmente rendimientos, dimensionar adecuadamente estructuras, etc.

Fase III: Construcción del tramitador de expedientes

El siguiente  paso implica dotarse de un sistema corporativo informatizado de gestión de expedientes basado en las herramientas de trabajo colaborativo (workflow) y gestión documental más adecuadas, es decir la construcción propiamente dicha del corazón del sistema de Gestión de Expedientes: el módulo tramitador.

Este sistema de tramitación de expedientes deberá cumplir obligatoriamente con dos requerimientos básicos:

1º 
La definición de los procedimientos (en cuanto a los circuitos, flujos de información hitos, etc.) se deberá adecuar a alguno de los tipos básicos  o familias establecidos por las Guías de Tramitación, de forma que cuando se defina un nuevo procedimiento, se partirá de la plantilla correspondiente al procedimiento genérico  y se particularizará y añadirá la información correspondiente, siguiendo lo establecido en la Guía de Tramitación.

2º
El sistema de gestión estará preparado para alimentar en tiempo real el repositorio común de tramitación, con el conjunto de información mínima imprescindible definida en la correspondiente Guía de Tramitación.

De esta forma, aquellos órganos de la Administración Andaluza que no dispongan de un sistema de información de gestión de expedientes propio, tendrán a su disposición uno corporativo y de nuevo cuño, preparado para cumplir todas las exigencias que impone la teletramitación, mientras que los tramitadores de expedientes que ya existen y están en funcionando de manera satisfactoria y operativa en las distintas Consejerías seguirán usándose tras su adaptación, para lograr los dos puntos anteriores mediante la adecuada definición de interfaces de comunicación con el repositorio común de información

Fase IV: Definición del interfaz de los nuevos sistemas de información

Este paso posee más un carácter normativo y de estandarización que un carácter tecnológico. Con él se pretenden definir los requisitos mínimos que debe cumplir todo aquel sistema de información nuevo cuyo desarrollo se vaya a abordar en el ámbito de la Junta de Andalucía para poder garantizar una integración completa con los mecanismos de teletramitación (que llegados a este punto ya se habrán establecido y será operativos).

En concreto se definirán las interfaces de comunicación de las que obligatoriamente deberán disponer los sistemas de información de nueva implantación (y la adecuación progresiva de los existentes) para que interaccionen con:

· El propio sistema integrado (y corporativo) de tramitación de expedientes.

· El Registro de Entrada/Salida unificado de la Junta de Andalucía.

· Los mecanismos de certificación digital, sellado de tiempo y firma electrónica que se habrá establecido como resultado del despliegue de la Infraestructura de Clave Pública en la Junta de Andalucía.

· El Directorio Corporativo Único en el que se guardarán las identidades y capacidades de todos los empleados públicos de la Junta de Andalucía. Este directorio corporativo será administrado centralizadamente y permitirá extraer de los nuevos sistemas de información (simplificándolos) la gestión de roles y permisos. Cuando un usuario del sistema acceda, se validarán sus capacidades comprobando en el directorio su identidad y sus atributos (aquello que puede y no puede hacer en cada aplicación).

98. Medios y normativa

98.1.  Medios

Para conseguir los objetivos previstos en este proyecto, no existen medios suficientes en la Junta de Andalucía, por lo que sería necesario llevar a cabo la contratación de una empresa con experiencia suficiente en proyectos relacionados con gestión de expedientes y Workflow.

El equipo humano necesario en este proyecto debería estar formado al menos por:

Personal de la Junta de Andalucía:

· Un Director de Proyecto (representante de la Junta ante la empresa contratada), debe entre otras cosas, gestionar y controlar el cumplimiento de las distintas fases del proyecto, coordinar la definición de los parámetros y normativas que deberán ser utilizadas, recepcionar los trabajos presentados por la empresa dando en su caso conformidad a los mismos. 

 Personal de la empresa:

· Un Jefe de Proyecto, que se responsabiliza de la dirección del proyecto desde un punto de vista global, es quien fija las directrices generales de actuación para el equipo técnico y valida el grado de cumplimiento de los acuerdos tomados.

· Un equipo de técnicos suficientemente experto en proyectos relacionados con gestión de expedientes y Workflow para las labores técnicas necesarias para llevar a cabo los objetivos del proyecto.

98.2. Normativa

Como normativa básica de todos los trabajos a realizar desde Coordinación Informática es necesario tener en cuenta en primer lugar el Decreto 104/1992, de 16 de junio, sobre coordinación de la elaboración y desarrollo de la política informática de la Junta de Andalucía, en el que se establecen las bases de las competencias de este servicio. 

Asimismo, no hay que olvidar el Decreto de Estructura (Decreto 139/2000, de 16 de mayo) por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que en su artículo 1 se asignan a esta Consejería las competencias en organización y gestión horizontal y materia de coordinación informática: “las competencias en materia de organización administrativa y procedimiento, la inspección de servicios, informatización de la Administración y servicio de información administrativa”. El artículo 6.1 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la política informática de la Administración”, mientras que el artículo 12.1.e atribuye “la dirección, impulso y gestión de la política informática de la Administración de la Comunidad Autónoma de Andalucía” a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

Es en este entorno de competencias donde se asientan las actuaciones de tipo horizontal que tratan de regir este Proyecto. 

99. Coste

En el análisis de costes previstos para este proyecto es necesario tener en cuenta que el proyecto será  continuado durante el periodo 2002-2005. 

Por tanto, el total de inversión prevista es de 5.469.816 €,  incluido IVA y garantía. El reparto por anualidades queda como sigue:

Año 2002:  
   481.417 €, imputables a CAP. II

Año 2003: 
   840.651 €, imputables a CAP. II: 145.783 €, y CAP. VI:   694.868 €

Año 2004: 
1.593.222 €, imputables a CAP. II: 256.385 €, y CAP. VI: 1.336.837 €

Año 2005: 
1.426.509 €, imputables a CAP. II: 339.458 €, y CAP. VI: 1.087.051 €

100. Órgano o unidad responsable

Servicio de Coordinación Informática.

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

Secretaría General para la Administración Pública.

Consejería de Justicia y Administración Pública.

101. Calendario

En cuanto al desarrollo temporal del proyecto se propone a continuación un calendario integrando el modelo metodológico propuesto.

En principio en el año 2002 se terminará el estudio, antes aludido y que actualmente está haciendo SADIEL, en el que quedarán definidas las distintas alternativas posibles del tramitador  más idóneo en la Junta de Andalucía.

Una vez realizada la toma de decisión del tramitador único, se deberán tomar distintas actuaciones según el tramitador sea un desarrollo “a medida” para la Junta o bien sea uno de tipo comercial ya en el mercado.

Teniendo en cuenta esto los trabajos a realizar y el calendario de los mismos pueden variar.

102. Sistema de evaluación

Para cubrir este apartado se puede comprobar que existe un grupo de control formado por representantes de consejerías que tienen en funcionamiento algún sistema de gestión de expedientes y que servirán de comité de seguimiento de los trabajos, para validar junto con la Dirección del Proyecto las iniciativas que se puedan presentar.

Asimismo, toda la documentación que se vaya recibiendo se pondrá a disposición del resto de las consejerías a través de una página web en la Intranet de la Junta de Andalucía y a la que todas las Consejerías podrán tener acceso y aportar sus opiniones y sugerencias técnicas a cualquiera de los trabajos que se estén realizando a este respecto.

ESTRATEGIA DE APLICACIÓN DE LAS TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL

PROGRAMA DE CREACIÓN DEL REGISTRO UNIFICADO DE ENTRADA / SALIDA 


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
103. Contenido

Esta Administración Andaluza inmersa en proyectos de modernización no puede estar de espaldas al ciudadano, es más, debe tener como objetivo fundamental dar un servicio con garantías de calidad que potencie y facilite las relaciones con éste. No cabe duda que en el marco de una administración pública y en particular con las dimensiones de la nuestra, es fundamental tener un entorno de trabajo lo más normalizado posible para que el proceso de informatización de los diferentes sistemas sea lo más cómodo y homogéneo. Es así que se debe posibilitar al ciudadano la entrega rápida de la documentación necesaria para llevar a cabo su trámite, aprovechando las comunicaciones y los nuevos medios electrónicos para  facilitarle la entrega de la citada documentación. 

Con este proyecto se trata de homogeneizar en lo posible los sistemas de Registro de Entrada/Salida de documentos, implantando un sistema que permita un funcionamiento unificado para todas las dependencias administrativas de la Junta de Andalucía y como consecuencia entre otras cosas, el dinamismo de todos sus procesos.

Actualmente en la Junta de Andalucía los sistemas de Registro de Entrada/Salida de documentos están soportados por varias aplicaciones y funcionando de forma independiente. Esto hace que los distintos organismos tengan configurada la numeración de forma diferente y cada uno con una administración interna propia.

Hoy día, las nuevas tecnologías de la información y las comunicaciones ponen a nuestro servicios medios suficientes para poder abordar con seguridad, proyectos de forma unificada, aunque los usuarios se encuentren distribuidos físicamente por las distintas dependencias de la Junta de Andalucía.

103.1. Legislación y precedentes 

En concreto, en el ámbito de la administración del estado, se puede citar la  Ley 30/92 de “Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y 

del Procedimiento Administrativo Común”, que en su art. 38, ya obliga a las administraciones a poner los medios necesarios para que el ciudadano pueda presentar documentación en puntos de Registro de organismos distintos a donde va dirigido el documento, obligando a la Administración a redirigirlo a su destino real. 

103.2. Iniciativas similares a nivel nacional y  en otras comunidades autónomas.

La necesidad de posibilitar el intercambio de información entre las diferentes administraciones ha hecho que se haya trabajado y se esté de hecho trabajando, en proyectos de normalización del formato de documentos así como de la documentación electrónica que se pudiese  recibir en la ventanilla de cualquier registro público.

A nivel nacional, la Administración del Estado se encuentra trabajando desde hace varios años en este tema, habiendo sacado dos versiones distintas de la normativa SICRES, relativa a homogeneización de parámetros que permitan la entrada de documentos. 

Actualmente se encuentran funcionando unos grupos de trabajo a iniciativa de los ministerios de Administraciones Públicas y de Ciencia y Tecnología,  dentro del proyecto PISTA: Ventanilla Única II en los cuales participan representantes de las diferentes comunidades autónomas y donde se encuentra representada la Junta de Andalucía, a través de ésta Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios, para la definición de la normativa SICRES v3. 

Con anterioridad y como consecuencia de los trabajos del proyecto PISTA: Ventanilla Única I se generó la normativa SICRES v1 y v2, dando lugar a:

· En SICRES v1, se normalizó el Libro de Registro de Entrada/Salida, llegando a tener uno por Oficina de Registro.

· En SICRES v2, se llegó al  Libro único, conectándose entre ellos. 

· En SICRES v3, se pretende llegar a la conexión entre el Registro Único y la Unidad tramitadora a través de un Directorio Común.

En otras comunidades autónomas, se tienen trabajos realizados en esta línea, así por ejemplo se ha implantado el Registro de Entrada/Salida único en comunidades comparables a Andalucía por su extensión y dispersión geográfica como Castilla-León, otras que se encuentran más avanzadas teniendo incluso unificada la gestión de expedientes como Galicia y otras que se encuentran ya trabajando para implantar a corto plazo la entrada de documentación electrónica como El Principado de Asturias.

104. Objetivos

Los grandes objetivos del proyecto son:

· Unificación de todos los registros de la Junta de Andalucía sobre una plataforma tecnológica común.

· Uso mayoritario de clientes ligeros (navegador), pero manteniendo puestos con capacidad de funcionamiento en  caso de caída del servidor o de las comunicaciones.

· Migración de la información actual.

· Integración de otros sistemas de información con la aplicación de registro.

· Integración con servidor LDAP para unificar el control de acceso a las aplicaciones con el resto de entornos de la Junta (red, correo, Intranet, etc..)

· Implantación de una aplicación de registro compatible con infraestructura de firma electrónica (PKI), lo que permitirá la implantación del registro telemático en un futuro de forma rápida y sencilla.

105. Metodología

La metodología está estructurada en varias Fases, cada una de las cuales incluirá una serie de Actividades. El plan se realizará en las siguientes fases:

0.- Planificación.

1.- Análisis de Registro Actual.

2.- Diseño Ventanilla Única.

3.- Construcción.

4.- Plan de Implantación.

5.- Medición de Resultados.

6.- Soporte. 

FASE 0: Planificación

En esta fase se contemplan las siguientes actividades:

Actividad PVU.1 Creación de Equipos de Trabajo, con definición de las funciones y responsabilidades de cada uno.

Actividad PVU.2 Ámbito del Proyecto. Definición del alcance y el ámbito del proyecto. A qué unidades, en qué edificios, hay que informatizar el Registro. 

Actividad PVU.3 Planificación . Calendario de las diferentes actividades que conlleva la implantación.

Actividad PVU.4 Plan de entrevistas. Calendario y definición de las diferentes entrevistas a realizar para la ejecución de la siguiente fase.

FASE 1: Análisis de Registro Actual

Por ello para realizar esta fase la Metodología de Implantación de Ventanilla Única incluye las siguientes actividades:

 Actividad AVU.1 Estructura Organizativa
· Modelo Recursos Humanos

· Normativa Reguladora del Organismo

· Convenios de Ventanilla Única

Actividad AVU.2 Unidades de Registro del organismo

· Organización Registral (Centralizada o no)

· Registro Auxiliares

· Tipos de Registro

· Documentación Registrada.

· Flujo de Asientos Registrales.

· Volumen Apuntes Registrales.

Actividad AVU.3 Distribución Física de Documentos

· Modelo de Distribución de Documentos

· Soportes.

· Relación Registro / Documento

Actividad AVU.4 Infraestructura informática del Registro

· Organización Lógica

· Arquitectura Física

· Componentes Hardware.

· Componentes Software

· Comunicaciones.

Actividad AVU.5 Integración otros S.I

· Análisis Funcional

· Validación Esquema Sicres 2, Sicres 3

Actividad AVU.6 Diagnóstico del Sistema
· Problemas detectados

· Causas

FASE 2: Diseño Ventanilla Única 
En esta fase se incluyen una serie de actividades que se relaciona a continuación:

 Actividad DVU.1 Organización
· Estructura Unidades Registrales

· Recursos Humanos.

· Necesidades Normativas

Actividad DVU.2 Modelo Lógico del Registro

· Libros de Registro

· Unidad Central de Registro (UCR)

· Oficinas de Registro (OR)

· Puntos de Registro (PR)

· Archivo Electrónico

· Relaciones Archivo Físico /Archivo Electrónico.

· Distribución de Apuntes Registrales

· Relaciones con Registros de otros Organismos.

Actividad DVU.3 Modelo de Información
· Datos de Registro

· Integración con otros S.I.

· Gestión de Población

· Datos Auxiliares

· Informes

Actividad DVU.4 Arquitectura del Sistema
· Servidor UCR

· Estaciones de Registro PR

· Comunicaciones

· Base de Datos

 Actividad DVU.5 Migración al Nuevo Entorno
· Relación Modelos de Información

· Calidad de Datos

· Procesos de Exportación

· Procesos de Importación

· Test Calidad Procesos

FASE 3: Construcción

En ella se establecen las siguientes actividades.

Actividad CVU.1 Modelo de Datos Auxiliar
Actividad CVU.2 API´s Integración con otros S.I.

Actividad CVU.3 Informes
Actividad CVU.4 Manuales de Uso y Procedimiento Registral

FASE 4: Plan de Implantación
Incluye las siguientes actividades.

Actividad IVU.1 Instalación
· Servidor Registro

· Estaciones de Trabajo.

Actividad IVU.2 Formación
· Usuarios

· Administradores

Actividad IVU.3 Carga de datos y Migración

· Carga inicial de información

· Migración de libros de registro anteriores.

Actividad IVU.4 Entrada en Producción
· Planificación

· Formación Producción.

FASE 5: Medición de Resultados
Las actividades que la Metodología contempla son:

Actividad RVU.1 Comprobación de funcionalidad
Actividad RVU.2 Comprobación y medición de objetivos de mejora

FASE 6: Soporte

Actividad SVU.1 Mantenimiento
· Asistencia a la puesta en producción

· Nivel de Servicio

106.  Medios y normativa

106.1.  Medios

Para conseguir los objetivos previstos en este proyecto, no existen medios suficientes en la Junta de Andalucía, por lo que sería necesario llevar a cabo la contratación de una empresa con experiencia suficiente en proyectos relacionados con Registro de documentos y Workflow.

El equipo humano necesario en este proyecto debería estar formado al menos por:

Personal de la Junta de Andalucía:
· Un Director de Proyecto (representante de la Junta ante la empresa contratada), debe entre otras cosas, gestionar y controlar el cumplimiento de las distintas fases del proyecto, coordinar la definición de los parámetros y normativas que deberán ser utilizadas, recepcionar los trabajos presentados por la empresa dando en su caso conformidad a los mismos. 

Personal de la empresa:

· Un Jefe de Proyecto, que se responsabiliza de la dirección del proyecto desde un punto de vista global, es quien fija las directrices generales de actuación para el equipo técnico y valida el grado de cumplimiento de los acuerdos tomados.

· Un Consultor, experto en Sistemas de Registro y Workflow, para las labores de asesoramiento y consultoría así como para determinar las metodologías a utilizar en cada caso y velar por su cumplimiento.

· Un Técnico de Sistemas, que instalará todos los sistemas de acuerdo con los parámetros definidos, verificando el correcto funcionamiento de todos los sistemas y elaborando la documentación de arquitectura y configuración del sistema, según resulten finalmente.

· Un Formador, para la impartición de los cursos previamente programados y la gestión de los mismos.

· Analista Funcional, que realizará entre otros trabajos, el análisis de las aplicaciones de migración, colaborará en el diseño de los procedimientos y aplicaciones, controlará el cumplimiento de trabajos de desarrollo realizados por el grupo de programadores y garantizará la correcta aplicación de las metodologías que se haya decidido utilizar.

· Un Programador, que realizará el desarrollo de las aplicaciones, pruebas, documentación y puesta en marcha del proyecto.

A este equipo específico y exclusivo se le debe añadir el asesoramiento de un equipo de expertos que les sirva de apoyo en las diversas labores  técnicas, de implantación y soporte y que no tiene que tener necesariamente exclusividad en este proyecto. 

106.2. Normativa

Como normativa básica de todos los trabajos a realizar desde Coordinación Informática es necesario tener en cuenta en primer lugar el Decreto 104/1992, de 16 de junio, sobre coordinación de la elaboración y desarrollo de la política informática de la Junta de Andalucía, en el que se establecen las bases de las competencias de este servicio. 

Asimismo, no hay que olvidar el Decreto de Estructura (Decreto 139/2000, de 16 de mayo) por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que en su artículo 1 se asignan a esta Consejería las competencias en organización y gestión horizontal y materia de coordinación informática: “las competencias en materia de organización administrativa y procedimiento, la inspección de servicios, informatización de la Administración y servicio de información administrativa”. El artículo 6.1 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la política informática de la Administración”, mientras que el artículo 12.1.e atribuye “la dirección, impulso y gestión de la política informática de la Administración de la Comunidad Autónoma de Andalucía” a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

Es en este entorno de competencias donde se asientan las actuaciones de tipo horizontal que tratan de regir este Proyecto. 

107.  Coste

En el análisis de costes previstos para este proyecto es necesario tener en cuenta que el proyecto será  continuado durante el periodo 2002-2005 y que en estos trabajos no sólo se quiere cubrir el ámbito de Administración en general sino también el Educativo y Sanitario.

Por tanto, el total de inversión prevista es de un total de 1.202.024 €,  incluido IVA y un año de garantía de los trabajos realizados. El reparto por anualidades queda como sigue:

Año 2002: 300.506 €, imputables a CAP. VI

Año 2003: 300.506 €, imputables a CAP. II: 50.000 €, y CAP. VI: 250.506 €

Año 2004: 300.506 €, imputables a CAP. II: 50.000 €, y CAP. VI: 250.506 €

Año 2005: 300.506 €, imputables a CAP. II: 50.000 €, y CAP. VI: 250.506 €

108. Órgano o unidad responsable

Servicio de Coordinación Informática.

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

Secretaría General para la Administración Pública.

Consejería de Justicia y Administración Pública.
109.  Calendario

En cuanto al desarrollo temporal del proyecto se propone a continuación un calendario integrando el modelo metodológico propuesto.

Fase 0: Planificación
  5 días

Fase 1: Análisis del Registro Actual 
18 días

Fase 2: Diseño Ventanilla Única 
30 días

Fase 3: Construcción 
40 días

Fase 4: Plan de implantación
70 días

Fase 5: Medición de Resultados
10 días

Fase 6: Soporte
40 días

Teniendo en cuenta que existen fases donde se pueden realizar trabajos en paralelo, se puede considerar que la unificación del Registro de Entrada/Salida puede entrar en funcionamiento coincidiendo con el inicio del nuevo año 2003, con lo que a esa fecha estaría iniciado el primer paso para posteriormente seguir trabajando en el despliegue de apertura de Puntos de Registro, intercambio de información y migración de procedimientos para su incorporación a la Ventanilla Única, así como su enlace con programas de gestión de expedientes, trabajos que se realizarán en el resto del periodo previsto. 

110. Sistema de evaluación

Para cubrir este apartado se puede comprobar que dentro de las fases del proyecto expuestas anteriormente, se encuentran actividades dirigidas específicamente a la evaluación interna. 

Así la Fase 5 se denomina específicamente Medición de Resultados y en sus actividades se comprueba la funcionalidad del sistema así como la comprobación y medición de los objetivos de mejora.

Además existirá un seguimiento de los trabajos a través del Director del Proyecto junto con personal representante del resto de las consejerías que formarán un comité de seguimiento de los trabajos.

Asimismo, a modo de evaluación externa, toda la documentación que se vaya recibiendo se pondrá a disposición del resto de las consejerías a través de una página web en la Intranet de la Junta de Andalucía y a la que todos los jefes de Informática podrán tener acceso y aportar sus opiniones y sugerencias técnicas a cualquiera de los trabajos que se estén realizando a este respecto.

ESTRATEGIA DE APLICACIÓN DE LAS TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL



PROGRAMA DE PROTECCIÓN DE DATOS DE CARÁCTER PERSONAL EN LA JUNTA DE ANDALUCIA 


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
111. Contenido

La legislación española en materia de protección de datos de carácter personal tiene por objeto garantizar y proteger, en lo que concierne al tratamiento de los datos personales, las libertades públicas y los derechos fundamentales de las personas físicas, y especialmente de su honor e intimidad personal y familiar.

La legislación es de aplicación a los datos de carácter personal registrados en soporte físico que los haga susceptibles de tratamiento, y a toda modalidad de uso posterior de estos datos por los sectores público y privado.

La Junta de Andalucía, con objeto cumplir con la legislación vigente, principalmente la Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de los Datos de Carácter Personal y el Real Decreto 994/1999, de 11 de Junio, por el que se aprueba el “Reglamento de Medidas de Seguridad de los Ficheros Automatizados que contengan Datos de Carácter Personal”, relativo a las medidas de seguridad a adoptar con dichos ficheros, llevará a cabo diversas acciones encaminadas a homogeneizar y coordinar el proceso de adecuación a la Legislación de Protección de Datos de Carácter Personal por parte de las distintas Consejerías y Organismos de la Junta de Andalucía.

Como objetivos destacan el disponer de un cuerpo metodológico común que sirva de referencia para las distintas acciones a tomar por parte de las Consejerías y el poder ofrecer un apoyo en el proceso de adecuación a la legislación vigente. 

Conjuntamente a esta labor de apoyo, se sitúa una labor de inspección, auditoría y supervisión del cumplimiento de la normativa vigente. 

Con el fin de que por parte de la Junta de Andalucía se establezca un procedimiento homogéneo de comunicación con la Agencia de Protección de Datos, se creará el Registro de Ficheros de Datos de Carácter Personal de la Junta de Andalucía.

111.1. Legislación

El marco normativo queda delimitado principalmente por:

· Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de los Datos de Carácter Personal.

· Real Decreto 994/1999, de 11 de Junio, por el que se aprueba el “Reglamento de Medidas de Seguridad de los Ficheros Automatizados que contengan Datos de Carácter Personal”.

· Directiva 95/46/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 24 de octubre de 1995, relativa a la protección de las personas físicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulación de estos datos.

111.2. Iniciativas similares a nivel nacional y en otras CC.AA.

A nivel nacional, la Agencia de Protección de Datos es un Ente de Derecho Público, con personalidad jurídica propia y plena capacidad pública y privada. Actúa con plena independencia de las Administraciones Públicas en el ejercicio de sus funciones. Su finalidad principal es velar por el cumplimiento de la legislación sobre protección de datos personales  y controlar su aplicación, en especial en lo relativo a los derechos de información, acceso, oposición,  rectificación y cancelación de datos. 

La Comunidad Autónoma de Madrid ha publicado su propia Ley de Protección de Datos a nivel autonómico, con la creación de la Agencia de Protección de Datos de la Comunidad de Madrid. 

· LEY 8/2001, de 13 de julio, de Protección de Datos de Carácter Personal en la Comunidad de Madrid.

112. Objetivos

Como resultado de este proyecto, se pretende conseguir como principal objetivo el asegurar el estricto cumplimiento de la legislación en materia de Protección de Datos de Carácter Personal en la Junta de Andalucía.

Para conseguir este objetivo fundamental, se desarrollarán los siguientes objetivos de detalle:

· Realización de una labor de apoyo y formación a las Consejerías y Organismos de la Junta de Andalucía. Como resultado de ello se originarán una serie de documentos, cláusulas y normas estándares para la Junta de Andalucía.

· Realización de las auditorías, que exige la ley con carácter bianual para los ficheros de nivel medio y alto, de forma coordinada con la Inspección General.

· Creación del Registro de Ficheros de Datos de Carácter Personal de la Junta de Andalucía.

113. Metodología

El proyecto se adecuará a la Metodología Métrica (Metodología de Planificación, Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas de Información) promovida por el Consejo Superior de Informática y adoptada por la Junta de Andalucía.

Se define la siguiente estructuración en etapas y actividades. Esta estructura permite asimismo abordar un análisis de los medios, costes, calendario y sistema de evaluación del proyecto.

Planificación (Objetivos, estrategia y políticas generales):

· Dirección y coordinación (plan de trabajo, cronograma, objetivos y normativa legal).

Adecuación a la legislación de Datos de Carácter Personal:

· Elaboración del Informe de Estado de Adecuación de las Consejerías.

· Apoyo en la labor de adecuación a la Legislación de Datos de Carácter Personal.

Creación del Registro de Ficheros de Datos de Carácter Personal y Normativa de aplicación.

Fase de Mantenimiento y Auditorías:

· Realización de auditorías en materia de Datos de Carácter Personal en las distintas Consejerías.

· Mantenimiento de la labor de apoyo y formación.

114.  Medios y normativa

114.1. Medios

Medios físicos

Infraestructura Técnica:

Software de seguridad y auditoría informática.

Medios humanos

El adecuado seguimiento de las labores de apoyo, formación, e inspección requiere disponer de unos recursos humanos que en caso de no disponer de medios habrán de ser contratados de forma externa. Estas contrataciones pueden ser puntuales para la realización de las auditorias. 

El personal necesario para abordar el proyecto es:

· Dirección técnica.

· Consultor especialista LOPD.

· Técnico de seguridad.

114.2. Normativa

Como preámbulo para el análisis de los aspectos normativos de la Protección de Datos de Carácter Personal, es necesario tener en cuenta en primer lugar el Decreto de Estructura (Decreto 139/2000, de 16 de mayo) por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que en su artículo 1 se asignan a esta Consejería las competencias en organización y gestión horizontal y materia de coordinación informática: “las competencias en materia de organización administrativa y procedimiento, la inspección de servicios, informatización de la Administración y servicio de información administrativa”. El artículo 6.1 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la política informática de la Administración”, mientras que el artículo 12.1.e atribuye “la dirección, impulso y gestión de la política informática de la Administración de la Comunidad Autónoma de Andalucía” a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

Este marco competencial en materia de política y coordinación de servicios horizontales, con el que enlaza asimismo el Decreto 104/1992, de 16 de junio, sobre coordinación de la elaboración y desarrollo de la política informática de la Junta de Andalucía, establece por tanto el ámbito de actuación para la definición normativa de la Protección de Datos de Carácter Personal en la Junta de Andalucía.

Ahora bien, dentro del marco legal anterior, será necesario el establecimiento de un marco normativo específico que dé cobertura a la Protección de Datos de Carácter Personal en la Junta de Andalucía.

Asimismo, se deberían elaborar unas normas técnicas respecto a la utilización de documentos y cláusulas estándares por parte de las Consejerías y Organismos de la Junta de Andalucía o adheridos a éstas, en el ámbito de la Protección de Datos de Carácter Personal.

115. Coste

Los costes principales vienen definidos por la realización de auditorías en materia de Datos de Carácter Personal y la adquisición de Software de Seguridad y Auditoría Informáticas. 

El cuadro de inversiones previstas por ejercicios se muestra a continuación:

2002:   
90.152 €, imputables a CAP. II

2003:  
180.304 €, imputables a CAP. II

2004:  
180.304 €, imputables a CAP. II

2005:  
180.304 €, imputables a CAP. II
116. Órgano o unidad responsable

Servicio de Coordinación Informática.

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

Secretaría General para la Administración Pública.

Consejería de Justicia y Administración Pública.

117. Calendario

En cuanto al desarrollo temporal del proyecto se propone a continuación un calendario que permite obtener los principales hitos de desarrollo del proyecto. Este calendario integra asimismo el modelo metodológico propuesto y condiciona el modelo de evaluación del cumplimiento de objetivos.

Etapa 1: Planificación. (Principio de 2002).


Objetivos:

· Planificación (normativa, económica y tecnológica).

Etapa 2: Adecuación a la legislación de Datos de Carácter personal. (mediados-finales de  2002).


Objetivos:

· Elaboración de Informe de Estado de Adecuación de las Consejerías.

· Apoyo a la labor de Adecuación de las Consejerías.

Etapa 3: Elaboración de Normativa de la Junta de Andalucía en materia de Protección de Datos de Carácter Personal y  creación del Registro de Ficheros de Datos de Carácter personal de la Junta de Andalucía. (2003).


Objetivos:

· Elaboración de Normativa específica de la Junta de Andalucía en el campo de la protección de datos de Carácter personal.

· Creación del Registro de Ficheros de Datos de Carácter personal de la Junta de Andalucía.
Etapa 4: Mantenimiento y Auditorías (2002-2005).


Objetivos:

· Realización de las auditorías bianuales obligatorias según la legislación vigente. 

· Mantenimiento de la labor de apoyo a las Consejerías en el marco de la Protección de Datos de carácter personal.

118. Sistema de evaluación

Los criterios de evaluación para el programa de protección de Datos de Carácter Personal con soporte horizontal a las distintas Consejerías y Organismos de la Junta de Andalucía tendrán en cuenta el cumplimiento de los objetivos, como la metodología y el calendario de ejecución.
ESTRATEGIA DE APLICACIÓN DE LAS TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL




PROGRAMA DE LA WEB DEL EMPLEADO PÚBLICO 

Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios


119. Contenido

En el afán de modernizar la Administración Pública Andaluza y acercar la gestión de los recursos humanos a  los participes de dicha gestión mediante los nuevos sistemas de información (SIRhUS) y  servicios electrónicos (e-Gobierno), se pretende construir la  Web del Empleado Público, desde el cual se puedan realizar los tramites administrativos por los propios empleados desde su puesto de trabajo y con sólo poseer un ordenador conectado a la Red Coorporativa de la Junta de Andalucía.

Esta web va a constar de tres partes. La primera de ellas, y una de las más importantes, va a ofrecer al Empleado Público una perspectiva generalizada de las fuentes de información que le pueden interesar tanto para su vida profesional como personal. Se denominará la ZONA PÚBLICA DE LA WEB. Un segunda zona será la ZONA PRIVADA DE LA WEB en la cual el empleado público va poder acceder a una serie de servicios personalizados de especial interés sobre su vida profesional. Y la ZONA DE ADMINISTRACIÓN DE LA WEB en la que se gestionará todo el contenido de tipo dinámico que puede aparecer tanto en la zona pública como en la privada.

120. Objetivos 

 Permitir a los empleados públicos la consecución de la información que les ayude a realizar las gestiones relacionadas con su relación jurídica con la Administración. El diseño debe ir orientado a ayudarles a encontrar esta información. 

Con la creación de la Web del Empleado Público Andaluz los empleados de la Junta de Andalucía tendrán un lugar común de referencia para todos los trámites con la Administración en función de su relación Jurídica con ella. 

· El objetivo de la Zona Pública de la Web que el empleado tenga toda la información necesaria y al día sobre legislación o posibles convocatorias, formación, etc  que le pueda ser útil en su vida administrativa. 

· El objetivo de la Zona Privada de la Web es que los empleados públicos tengan  acceso a todos sus datos existentes en el sistema SIRhUS, este acceso será en forma personalizada y secreta.
121. Metodología

La metodología que se ha usado, y se sigue usando, para la elaboración de los diferentes elementos que constituyen el Sistema de Información de Recursos Humanos, ha sido la metodología METRICA, iniciativa promovida por el Consejo Superior de Informática, órgano colegiado encargado de la elaboración y desarrollo de la política informática, adscrito al MAP, en sus diferentes versiones  así como el Plan General  de Garantía de Calidad.

122. Medios y Normativa

Entorno de desarrollo

Para el desarrollo de la aplicación se instalará un entorno software que sea equivalente al de explotación. De esta manera los aplicativos se desarrollarán en entornos que faciliten la puesta en explotación.

Entorno de producción

La puesta a disposición de los empleados públicos de datos extraídos del SIRhUS  supone el acceso al sistema de forma horizontal. 

Para tener una correcta arquitectura de la aplicación ésta se dividirá en una capa de presentación (JSP) y una capa de lógica y acceso a datos (BEAN). Los BEAN son elementos software programados en JAVA que se instancian en el servidor de aplicaciones y a los que no se tienen acceso desde el exterior. Esta forma de diseñar la aplicación permite independizar presentación y lógica y acceso a datos.

El servidor de JSP y el de BEAN pueden situarse físicamente juntos o separados dependiendo de la  carga del sistema.

La arquitectura de explotación adecuada estaría basada en una capa de datos intermedia.

Esta solución se basa en la creación de un servidor de datos intermedio que soporte las peticiones de la aplicación WEB. La estructura de datos sería diseñada a medida para la aplicación web por lo que mejoraría el rendimiento. Esta base de datos sería alimentada mediante un DBLINK en un solo sentido por la base de datos de SIRhUS. 

Servidor WEB

Sería el encargado de recibir todas las peticiones desde los puestos clientes de los empleados públicos. Debe ser un sistema de alto rendimiento para poder responder a la posible carga de trabajo simultánea.

Servidor de aplicaciones

Sería el encargado de ejecutar las páginas JSP que generan  HTML para el servidor WEB. Además se encargaría de ejecutar los beans de la lógica de la aplicación y de acceso a datos.

Servidor de base de datos

Contendría los esquemas necesarios para la presentación de los datos en la web. Sería alimentado de datos por el servidor del SIRhUS mediante un proceso que se rodaría todos los días.

Seguridad

Como consideración especial de seguridad de la información que se pueda obtener  a través de la web no deberán pasarse códigos ni datos personales por la URL de llamada a los formularios.  Se propone utilizar el protocolo SSL (Secure Socket Layer)   para todas las comunicaciones de la parte privada.  Como el requisito de SSL no depende de la programación del sistema, depende de la configuración de los servidores WEB, es una característica que hay que tener en cuenta.

123. Coste

Así el desglose de inversiones a realizar en los próximos cuatro años son los siguientes:

Año 2002:
30.051 €, imputables a CAP. V

Año 2003:
60.102 €, imputables a CAP. V

Año 2004:
60.102 €, imputables a CAP. V

Año 2005:
60.102 €, imputables a CAP. V

Total:
210.357 €
124. Órgano y unidad responsable

La unidades responsables  de la Web del Empleado Público son la Dirección General de la Función Pública y la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios. 
125. Calendario

 La previsión de actuaciones dentro de los próximos cuatro años es:

 Año 2002 (2º semestre):

· Instalación del equipamiento previsto para atender las necesidades de la web.

· Puesta en funcionamiento de la Web del Empleado.

· Acceso desde la web a la información privada por parte de cada empleado.

Año 2003:

· A lo largo de todo el año se mantendrán las acciones correspondientes al mantenimiento correctivo y adaptativo de la web.

· Puesta en funcionamiento de la captura de solicitudes tanto de concursos de provisión como de Acción Social  por parte de los empleados.

Año 2004:

· A lo largo de todo el año se mantendrán las acciones correspondientes al mantenimiento correctivo y adaptativo de la web.

· Ampliación del equipamiento previsto para atender las necesidades de la web.

Año 2005:

· A lo largo de todo el año se mantendrán las acciones correspondientes al mantenimiento correctivo y adaptativo de la web.

126. Sistema de Evaluación

Para evaluar la consecución de los objetivos que se persiguen con la creación de la Web del Empleado Público Andaluz se realizarán una serie de informes con una periodicidad adecuada. Los métodos para la extracción de datos analizables serán:

Métodos indirectos: se basarán en el registro de distintas actividades en el sistema. Irán desde el estudio de las visitas a las páginas hasta el registro de actividades sobre contenidos  como: legislación, documentos, noticias, formación,... El número de usuarios que accedan a la zona privada y su frecuencia será otro dato importante   

Métodos directos: Se realizarán encuestas en la zona pública y privada que permitan conocer el grado de satisfacción de los empleados públicos con los servicios de la web.

ESTRATEGIA DE ESTRUCTURACIÓN Y ORGANIZACIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
Contenido

La primera referencia, en el ámbito autonómico, a una estructuración de la Administración se encuentra en el Estatuto de Autonomía para Andalucía, que establece que el Consejo de Gobierno de Andalucía es el órgano colegiado que ostenta y ejerce funciones ejecutivas y administrativas de la Junta de Andalucía, estando integrado por el Presidente y los Consejeros.

La Ley 6/1983, de 21 de julio, del Gobierno y la Administración de la Comunidad Autónoma, establece en su artículo 35 como órganos superiores de la Administración el Presidente, el Vicepresidente o Vicepresidentes, si los hubiere, el Consejo de Gobierno y los Consejeros.

Nuestro marco referencial legislativo para el estudio de los principios que inspiran el modelo organizativo de nuestras Administraciones y cualesquiera de las medidas que sobre su reforma y modernización articularse quieran, no puede ser otro que la Constitución y las leyes que bebiendo en ella fijan estos principios inspiradores del hacer administrativo.

Tanto en la Constitución como en la Ley del Gobierno se establece que  “la Administración sirve con objetividad los intereses generales y actúa de acuerdo con los principios de eficacia, jerarquía, descentralización, desconcentración, con sometimiento pleno a la ley y al derecho.”

 Es decir, que deben ser, desde el mandato constitucional, los principios de servicio, objetividad, generalidad, eficacia, jerarquía, descentralización, desconcentración y coordinación entre los órganos propios de las Administraciones y de ellas entre sí, los que deben presidir cualquier aproximación a la estructuración y organización de la Administración Pública y a la gestión de las políticas públicas.

La evolución de la sociedad, de las tecnologías de la información y comunicaciones y las nuevas formas de entender la organización y la prestación del servicio público, hacen imprescindible una revisión de las estructuras organizativas asi como de los sistemas de gestión de políticas públicas en el ámbito del sector público, lo que determina a su vez la necesidad de una nueva Ley del Gobierno y Administración de la Comunidad Autónoma. Todo ello debe permitir la  adecuación a la nueva situación y  propiciar que  su evolución sea acorde con las competencias  que ostenta o  asuma y con las demandas de la sociedad a la que sirve.

ESTRATEGIA DE ESTRUCTURACIÓN Y ORGANIZACIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA

PROGRAMA DE REORGANIZACIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
127. Contenido

La Ley 6/1983, de 21 de julio, del Gobierno y la Administración de la Comunidad Autónoma, establece en su artículo 35 como órganos superiores de la Administración el Presidente, el Vicepresidente o Vicepresidentes, si los hubiere, el Consejo de Gobierno y los Consejeros y, por otro lado, su articulo 37 dispone que las Consejerías estarán integradas por órganos administrativos jerárquicamente ordenados, bajo la superior dirección del Consejero, estando la estructura de cada Consejería integrada por niveles orgánicos de Viceconsejería, Direcciones Generales, Servicios, Secciones y Negociados, existiendo además en cada Consejería, una Secretaría General Técnica con nivel orgánico de Dirección General.

Tras la modificación normativa a nivel estatal y autonómica que se ha ido produciendo, ha quedado delimitado el ámbito de la estructura orgánica a los niveles superiores de organización, esto es, se incluyen en él desde el titular de Consejería hasta  Secretaría General Técnica y Direcciones Generales, siendo las Delegaciones y Subdelegación del Gobierno de la Junta de Andalucía y Delegaciones Provinciales incluidos sólo a título de mención en los correspondientes Decretos de estructura, ya que estos últimos tienen regulación propia  con rango de Decreto.

En  un primer análisis de la evolución de las estructuras orgánicas  a lo largo de todos estos años,  se pone de manifiesto, de una parte, que no se han seguido criterios homogéneos ni ha obedecido a un modelo lo suficientemente definido de organización, y de otra las carencias a este respecto de la Ley 6/1983,de 21 de julio, del Gobierno y Administración de la Comunidad Autónoma,  dictada en 1983.

De otro lado y en cuanto a  la  actuación de estos  órganos  de estructura y de sus órganos  colegiados y en  general, el sistema de gestión de las políticas públicas en el ámbito del sector público, el análisis refleja que las disposiciones al respecto son escasas y por su antigüedad no contemplan ciertos supuestos o no se ajustan en lo regulado a necesidades reales de la organización, surgidas de la evolución que ha experimentado la sociedad, a la que se ha ido adecuando de diferentes formas la actuación de la Administración. 

La continua práctica, a veces surgida de las necesidades de la organización, ha hecho que se vayan atribuyendo a ciertos órganos administrativos unas competencias resultados más de la acumulación que de la expresa decisión de residenciar allí determinadas funciones, algunas asignadas más por la inexistencia de otros órganos donde atribuirlas que por la expresa voluntad de así hacerlo.

Por tanto se trata  de abordar, por una parte, el diseño de un modelo de estructuras orgánicas que posibilite el desarrollo armónico y homogéneo en todos sus Departamentos y que sea adecuado a las competencias asumidas y a las peculiaridades de nuestra organización y, a su vez,  esté basado en criterios de racionalidad, eficacia y eficiencia, y por otra, el modelo de sistema de gestión de las políticas públicas dentro del ámbito del sector público que deberá, de un lado, ser lo suficientemente flexible para que tenga capacidad de adaptación a los cambios que se vayan produciendo y, de otro, estar lo  suficientemente definido y regulado para que sea útil en la actuación de los órganos encargados de la gestión en sus diferentes niveles dentro de la estructura.

128. Objetivos

El objetivo general es propiciar el desarrollo armónico y homogéneo de las estructuras orgánicas, basado en criterios de racionalidad, eficacia y eficiencia y que su sistema de gestión de políticas públicas sea el adecuado para responder a las necesidades de la sociedad a la que van dirigidas estas políticas 

Para alcanzar este objetivo general, los objetivos específicos que se deben cubrir previamente son:

· Definición del modelo de estructura orgánica adecuado a la organización y competencias.

· Definición de los criterios generales y parámetros que permitan evaluar  la racionalidad de la creación  de órganos de estructura y de otros órganos especializados.

· Definición de las competencias inherentes que caracterizan al órgano (Viceconsejería, Secretaría General, Secretaría General Técnica y Dirección General).

· Delimitación clara de funciones entre órganos jerárquicamente dependientes.

· Normalización y homogeneización en las distintas Consejerías de las competencias y grado de jerarquía de órganos comunes.

· Regulación del procedimiento de elaboración, tramitación y aprobación de las estructuras orgánicas.

· Definición de un modelo de sistema de gestión de políticas públicas.

· Definición de la estrategia para adecuación de la organización al  modelo  establecido.

129. Metodología

Para alcanzar los objetivos propuestos el proyecto se desarrollará en las fases que a continuación se relacionan.

Planificación:

· Dirección y coordinación (plan de trabajo, cronograma, objetivos, normativa).

Estudio de la situación actual:

· Estudio de la evolución hasta la  situación actual de las estructuras orgánicas.

· Estudio de la adecuación de estructuras a las competencias asumidas por la  Comunidad Autónoma.

· Estudio comparado del modelo de organización estructural de otras Comunidades Autónomas con similar nivel competencial.

· Estudio de distribución de competencias en otros modelos organizativos.

· Estudio de la normativa reguladora vigente afectante a la actuación de los órganos.

· Estudio de la situación actual de la gestión de políticas públicas en la Administración Andaluza.

· Estudio comparado de sistemas de gestión de políticas públicas en otras Administraciones y en otras organizaciones

.

Identificación de necesidades:

· Identificación de posibles modelos de organización estructural adecuados a las peculiaridades de la Administración Andaluza.

· Identificación de modelos de distribución de competencias en la organización estructural adecuados a las peculiaridades de la Administración Andaluza.

· Identificación de posibles modelos de gestión de políticas públicas adecuados a las peculiaridades de la Administración Andaluza.

· Identificación de las diferentes áreas de actuación necesarias.

Definición de modelos y propuesta:

· Definición y propuesta del modelo adecuado de organización estructural.

· Definición y propuesta del modelo de distribución de competencias en la organización estructural.

· Definición y propuesta de parámetros y criterios objetivos para configurar una metodología de análisis y valoración de estructuras orgánicas y de creación de órganos y organismos públicos.

· Elaboración y propuesta de las  disposiciones normativas necesarias reguladoras de la tramitación y aprobación de estructuras orgánicas y otros órganos.

· Propuesta de modificaciones necesarias de estructuras para adaptación al modelo definido.

· Definición y propuesta del modelo de sistema de gestión de políticas públicas.

· Definición y propuesta de la estrategia para adecuación al modelo de gestión establecido.

· Definición y propuesta de metodología de análisis y valoración del sistema de gestión de políticas públicas.

· Elaboración y propuesta de las  disposiciones normativas necesarias para adecuación al modelo establecido.

130. Medios y normativa

130.1. Medios

Medios físicos

Para el desarrollo de este proyecto no se prevén medios físicos adicionales a los existentes

Medios humanos

El grupo  de trabajo que se encargaría del estudio se constituirá con personal de las distintas Consejerías, por lo que se hace imprescindible una estrecha colaboración. y con el personal de la unidad responsable, por lo que será necesaria la cobertura de puestos de trabajo .

Por otra parte se contará con la asistencia técnica de empresas especializadas.

130.2. Normativa

Como preámbulo para el análisis de los aspectos normativos de este proyecto es necesario remitirse, en primer lugar, al Decreto 139/2000, de 16 de mayo, por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que se atribuyen a esta Consejería “las competencias en materia de organización administrativa y procedimiento”. El artículo 6 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la organización y modernización de la Administración Pública” y así mismo el artículo 12 atribuye a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios “la elaboración de propuestas de simplificación de procedimientos, trámites y métodos de trabajo y de normalización y racionalización de la gestión administrativa”.

De otro lado el Decreto 260/1988, de 2 de agosto, por el que se desarrollan las atribuciones para la racionalización administrativa de la Junta de Andalucía, asigna a esta Consejería la competencia para “proponer las normas y disposiciones en materia de organización, desconcentración y descentralización administrativa, así como cuantos procedimientos, trámites y formularios sean necesarios implantar, modificar o suprimir en los distintos centros directivos”.

Ahora bien, dentro del marco normativo anterior, la necesidad y alcance  de la modificación de normativa ya  existente dependerá del resultado de los estudios a realizar en el desarrollo del proyecto.

131. Coste

El coste de la dotación de puestos de trabajo de la unidad responsable se encuentra imputado al Proyecto de Simplificación de Documentos de Registros.

Por tanto la inversión a imputar a este Proyecto se centra en la asistencia técnica de empresas especializadas.

La inversión estimada por anualidades es la siguiente:

Para el año 2003: CAP. II: 48.000 €
Para el año 2004: CAP. II: 18.000 €
132. Órgano o unidad responsable

El proyecto se llevará a cabo desde la Secretaría General para la Administración Pública, a través de la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

La unidad  encargada de su desarrollo, dentro de la citada Dirección General, será el Servicio de Organización Administrativa.

133. Calendario

En cuanto a la planificación en el tiempo, se propone el siguiente calendario de desarrollo del proyecto.

Primer semestre de 2003:

Planificación.

Estudio de la situación actual.

Identificación de necesidades.

Segundo semestre de 2003:

Definición de modelos y propuesta.

· Definición y propuesta del modelo adecuado de organización estructural.

· Definición y propuesta del modelo de distribución de competencias en la organización estructural.

· Definición y propuesta de parámetros y criterios objetivos para configurar una metodología de análisis y valoración de estructuras orgánicas y de creación de órganos y organismos públicos.

Primer semestre de 2004:

Definición de modelos y propuesta.

· Elaboración y propuesta de las  disposiciones normativas necesarias reguladoras de la tramitación y aprobación de estructuras orgánicas y otros órganos.

· Propuesta de modificaciones necesarias de estructuras para adaptación al modelo definido.

· Definición y propuesta del modelo de gestión de políticas públicas

· Definición y propuesta de parámetros y criterios objetivos para configurar una metodología de análisis y valoración de sistemas de gestión de políticas públicas

· Elaboración y propuesta de las  disposiciones normativas necesarias para adaptación al modelo de gestión de políticas públicas.

134. Sistema de evaluación

El sistema de evaluación se determinará en los estudios a desarrollar, en los que se definirán los indicadores específicos  de evaluación.

La evaluación global del proyecto se realizará a través de indicadores del grado de ejecución, en el que se medirán las actuaciones previstas en relación con las realizadas;  de temporalidad, mediante la relación entre los plazos previstos y los plazos reales de ejecución de las actuaciones realizadas; del grado de adecuación de resultados, mediante la valoración de los resultados obtenidos en relación con las actividades realizadas y del grado de adecuación a objetivos, mediante el que se obtendrá la evaluación de la adecuación de los resultados obtenidos a los objetivos que se pretendían inicialmente.

ESTRATEGIA DE ESTRUCTURACIÓN Y ORGANIZACIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA

PROGRAMA DE ACTUACIÓN NORMATIVA

Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios


ESTRATEGIA DE ESTRUCTURACIÓN Y ORGANIZACIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 

PROGRAMA DE ACTUACIÓN NORMATIVA
Proyecto para la Elaboración de la Ley de la  Administración
Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios



135. Contenido

En los últimos años la Administración  ha modificando sustancialmente  la naturaleza de su relación con los ciudadanos, haciendo evolucionar los criterios de actuación desde una concepción jurídica hacia una finalidad de servicio. 

Siendo la sociedad andaluza, protagonista activa y principal demandante de este proceso de cambio, la que requiere de las entidades públicas y privadas facilidades en su accesibilidad y  mejoras en la calidad de prestación de sus servicios.

Estas demandas habrán de satisfacerse en el escenario de contención del gasto público y de la sociedad de la información.

Desde el Gobierno Andaluz se han producido impulsos constantes en la política de reforma de la Administración orientados hacia la idea básica de mejorar los servicios públicos y sustanciados en disposiciones generales relativas a actividades de información al ciudadano y de simplificación y racionalización administrativa.

La situación actual aconseja un impulso más acelerado para la modernización de la Administración Andaluza, que involucre en el objetivo de mejorar los servicios que se prestan al ciudadano a la totalidad de sus órganos  y que movilice los recursos necesarios.

En el escenario en que nos situamos tanto el entorno social como los distintos órganos que forman nuestra Administración son cambiantes,  por tanto las medidas que se apunten para la consecución de los objetivos deben ir acompañadas de otras de carácter integrador que propicien la incorporación de nuevos valores a la cultura administrativa  para fomentar la  adaptación gradual y permanente a las demandas de la sociedad  de forma que se consiga que el proceso de mejora de la calidad de los servicios públicos sea continuo.

Ello exige actuar sobre distintos ámbitos de la Administración como son, entre otros, su propia  estructura organizativa, criterios generales de organización y funcionamiento y adecuación del desarrollo de su actividad a las nuevas tecnologías de la información.

En este proyecto se abordará sólo la elaboración de la nueva Ley de la  Administración de la Comunidad Autónoma, siendo el resto de disposiciones de desarrollo normativo objeto de otro Proyecto del presente Plan Director.

136. Objetivos

El objetivo general es la elaboración de una nueva de la Administración de la Comunidad Autónoma de Andalucía.

Para alcanzar este objetivo general se diferencian a continuación los objetivos específicos que se han de cubrir.

· Adecuación de la normativa para dar respuesta a las necesidades derivadas de  la evolución que se ha producido en la sociedad.

· Abordar en la normativa la nueva forma de entender la organización.

· Profundizar en la filosofía de la Administración prestadora de servicios.

137. Metodología

Para alcanzar los objetivos propuestos el proyecto se desarrollará en las fases que a continuación se relacionan.

Planificación:

· Dirección y coordinación (plan de trabajo, cronograma, objetivos, normativa).

Estudio de la situación actual:

· Estudio comparado de la normativa sobre la Administración de otras Comunidades Autónomas y otras Administraciones.

· Estudio de las peculiaridades de la Administración andaluza.

Identificación de necesidades:

· Identificación de modelos establecidos y necesidades detectadas en otros proyectos conexos incluidos en este Plan Director que deban ser incorporados al presente proyecto.

· Valoración de los aspectos diferenciadores y peculiares de la Administración Andaluza.

· Identificación de los extremos necesarios de regulación por norma con rango de Ley relativos a la Administración.

Definición y Propuesta:

· Elaboración y propuesta del anteproyecto de Ley de la Administración de la Comunidad Autónoma.

138.  Medios y normativa

138.1.  Medios

Medios físicos

Para el desarrollo de este proyecto no se prevén medios físicos adicionales a los existentes.

Medios humanos

El grupo  de trabajo que se encargaría del estudio se constituirá con personal de la unidad responsable y de las distintas Consejerías por lo que se hace imprescindible una estrecha colaboración. Será necesaria la dotación y cobertura de puestos de la unidad responsable.

Para la redacción de la norma se contará con el asesoramiento de expertos en la materia, para lo que se contratará su asistencia técnica.

138.2. Normativa

Como preámbulo para el análisis de los aspectos normativos de este proyecto es necesario remitirse, en primer lugar, al Decreto 139/2000, de 16 de mayo, por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que se atribuyen a esta Consejería “las competencias en materia de organización administrativa y procedimiento”. El artículo 6 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la organización y modernización de la Administración Pública” .

De otro lado el Decreto 260/1988, de 2 de agosto, por el que se desarrollan las atribuciones para la racionalización administrativa de la Junta de Andalucía, asigna a esta Consejería la competencia para “proponer las normas y disposiciones en materia de organización, desconcentración y descentralización administrativa, así como cuantos procedimientos, trámites y formularios sean necesarios implantar, modificar o suprimir en los distintos centros directivos”.

Por último la referencia a la normativa vigente en la materia, cual es la Ley  6/1983, de 21 de julio, del Gobierno y la Administración de la Comunidad Autónoma.

139. Coste

No se prevé que el desarrollo del proyecto lleve coste directo aparejado, excepto la dotación de puestos de la unidad responsable, cuya imputación se hace al Proyecto de Simplificación de Documentos de Registro y el de la inversión necesaria para la asistencia técnica de expertos en la redacción del anteproyecto de Ley. 

La distribución del coste estimado por anualidades es la siguiente: 

Para el año 2004:  50.000 €, imputables a CAP. II
Para el año 2005:  18.000 €, imputables a CAP. II
140. Órgano o unidad responsable

El proyecto se llevará a cabo desde la Secretaría General para la Administración Pública, a través de la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

La unidad  encargada de su desarrollo, dentro de la citada Dirección General, será el Servicio de Organización Administrativa.

141. Calendario

En cuanto a la planificación en el tiempo de las actividades necesarias, se propone el siguiente calendario de desarrollo del proyecto.

Segundo semestre de 2002:

Planificación.

Estudio de la situación actual.

Identificación de necesidades:

· Identificación de modelos establecidos y necesidades detectadas en otros proyectos conexos incluidos en este Plan Director que deban ser incorporados al presente proyecto.

Primer semestre de 2003:

Identificación de necesidades:

· Valoración de los aspectos diferenciadores y peculiares de la Administración Andaluza.

· Identificación de los extremos necesarios de regulación por norma con rango de Ley relativos a la Administración.

Definición y Propuesta:

· Elaboración y propuesta del anteproyecto de Ley de la Administración de la  Comunidad Autónoma.

142. Sistema de evaluación

El sistema de evaluación se determinará en los estudios a desarrollar, en los que se definirán los indicadores específicos  de evaluación.

La evaluación global del proyecto se realizará a través de indicadores del grado de ejecución, en el que se medirán las actuaciones previstas en relación con las realizadas; de temporalidad, mediante la relación entre los plazos previstos y los plazos reales de ejecución de las actuaciones realizadas; del grado de adecuación de resultados, mediante la valoración de los resultados obtenidos en relación con las actividades realizadas y del grado de adecuación a objetivos, mediante el que se obtendrá la evaluación de la adecuación de los resultados obtenidos a los objetivos que se pretendían inicialmente.

ESTRATEGIA DE ESTRUCTURACIÓN Y ORGANIZACIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 

PROGRAMA DE ACTUACIÓN NORMATIVA
Proyecto para el Desarrollo Normativo

Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios

143. Contenido

Este proyecto está íntimamente ligado con los proyectos englobados  en  el  Plan de Estructuración y Organización de la Administración Pública al ser  complementario a los mismos.

El desarrollo de los programas y proyectos incluidos en el referido Plan necesariamente habrá de contar con  un respaldo normativo que armonice el conjunto y que propicie un desarrollo homogéneo.

Así el diseño de estructuras orgánicas y sistemas de gestión de políticas públicas debe prever las necesidades de adecuación a incluir en la futura Ley de la Administración Andaluza. Ello requerirá un desarrollo normativo que contemple todos los aspectos, incluidos su temporalidad.

En definitiva la Estrategia de Estructuración y Organización de la Administración Pública tiene un componente básico que es el desarrollo normativo, objeto del presente Proyecto.

144. Objetivos

El objetivo general es la elaboración de las propuestas normativas que sean necesarias para  dar cobertura al conjunto de  las medidas que se prevean adoptar  en la estrategia de Estructuración y Organización de la Administración.

145. Metodología

Para alcanzar los objetivos propuestos el proyecto se desarrollará en las fases que a continuación se relacionan.

Planificación:

· Dirección y coordinación (plan de trabajo, cronograma, objetivos, normativa).

Identificación de necesidades:

· Análisis de las necesidades de desarrollo normativo detectadas en los estudios realizados para los distintos Programas y Proyectos incluidos en la Estrategia de Estructuración y Organización de la Administración Pública y otros conexos incluidos en el Plan Director.

· Identificación de interrelaciones en las necesidades de desarrollo normativo de los distintos programas y Proyectos.

· Identificación de rangos normativos adecuados.

Definición y propuesta:

· Elaboración y propuesta de las  disposiciones normativas necesarias.

· Elaboración y propuesta de otras prevenciones de carácter complementario a las disposiciones normativas.

146. Medios y normativa

146.1. Medios

Medios físicos

Para el desarrollo de este proyecto no se prevén medios físicos adicionales a los existentes.

Medios humanos

El grupo  de trabajo que se encargaría del estudio se constituirá con personal de las distintas Consejerías por lo que se hace imprescindible una estrecha colaboración.

146.2. Normativa

Como preámbulo para el análisis de los aspectos normativos de este proyecto es necesario remitirse, en primer lugar, al Decreto 139/2000, de 16 de mayo, por el que se establece la Estructura Orgánica de la Consejería de Justicia y Administración Pública, en el que se atribuyen a esta Consejería “las competencias en materia de organización administrativa y procedimiento”. El artículo 6 atribuye a la Secretaría General para la Administración Pública “la organización y modernización de la Administración Pública” .

De otro lado el Decreto 260/1988, de 2 de agosto, por el que se desarrollan las atribuciones para la racionalización administrativa de la Junta de Andalucía, asigna a esta Consejería la competencia para “proponer las normas y disposiciones en materia de organización, desconcentración y descentralización administrativa, así como cuantos procedimientos, trámites y formularios sean necesarios implantar, modificar o suprimir en los distintos centros directivos”.

Por último la referencia a la normativa vigente en la materia, cual es la Ley  6/1983, de 21 de julio, del Gobierno y la Administración de la Comunidad Autónoma.

Dentro de este marco normativo será necesaria la elaboración de las disposiciones  que son el propio objeto de este Proyecto.

147. Coste

No se prevé que el desarrollo del proyecto lleve coste adicional a los incluidos en los Proyectos de Plan.

148. Órgano o unidad responsable

El proyecto se llevará a cabo desde la Secretaría General para la Administración Pública, a través de la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

La unidad  encargada de su desarrollo, dentro de la citada Dirección General, será el Servicio de Organización Administrativa.

149. Calendario

En cuanto a la planificación en el tiempo de las actividades necesarias, se propone el siguiente calendario de desarrollo del proyecto, teniendo en cuenta que se encuentra condicionado en el tiempo a la realización de los estudios, identificación de necesidades y definición de  las actuaciones de Proyectos incluidos en el Plan.

Segundo semestre de 2003 y año 2004:

Planificación.

Identificación de necesidades.

Definición y propuesta.

150. Sistema de evaluación

La evaluación  del proyecto se realizará a través de indicadores del grado de ejecución, en el que se medirán las actuaciones previstas en relación con las realizadas;  de temporalidad, mediante la relación entre los plazos previstos y los plazos reales de ejecución de las actuaciones realizadas; del grado de adecuación de resultados, mediante la valoración de los resultados obtenidos en relación con las actividades realizadas y del grado de adecuación a objetivos, mediante el que se obtendrá la evaluación de la adecuación de los resultados obtenidos a los objetivos que se pretendían inicialmente.

ESTRATEGIA DE REVISIÓN DE LA RELACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL

Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios


Contenido

La relación de puestos de trabajo constituye el  instrumento de organización de los recursos humanos en el sector de la Administración General de la Junta de Andalucía.

Aparte de su carácter normativo y regulador de las situaciones de personal, contiene los elementos básicos de racionalización de la  política de recursos humanos, en relación con la selección, formación, promoción y retribución, todo lo cual se deriva de la estructuración y configuración del puesto de trabajo, como unidad básica de referencia.

El  Plan de Revisión de la Relación de Puestos de Trabajo en la Administración General propone el análisis en profundidad de los contenidos de la relación en orden a una mayor normalización y definición de los puestos de trabajo y de las estructuras organizativas, lo cual configura un Programa de Definición y Estructuración de Puestos de Trabajo, que se desarrollará con el objetivo de dotar de instrumentos de homogeneización e información, toda la organización de los recursos humanos en la  propia Secretaría General para la Administración  Pública y en las unidades responsables de personal de los organismos gestores. A su vez se establece otro Programa de Valoración de Puestos de Trabajo, que persigue la elaboración e implantación de un sistema objetivo, transparente y de fácil gestión para la valoración de los puestos de trabajo.

Por  otra parte, se ha introducido en éste Plan la evaluación del rendimiento como herramienta de trabajo en  términos de autoevaluación que cuestiona en las unidades la utilidad real de la estructura  de los puestos de trabajo y que en consecuencia debe  permitir entre otros objetivos que se especifican en el Programa correspondiente, la adecuación de la relación de puestos de trabajo.

ESTRATEGIA DE REVISIÓN DE LA RELACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL

PROGRAMA DE DEFINICIÓN Y ESTRUCTURACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO

Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios

ESTRATEGIA DE REVISIÓN DE LA RELACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL 

PROGRAMA DE DEFINICIÓN Y ESTRUCTURACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO
Proyecto de Creación del Manual de Funciones

Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios

151. Contenido

Mediante el Programa de Definición y Estructuración de Puestos de Trabajo se pretende delimitar y definir el Modelo de Definición y Estructuración de Puestos de Trabajo de la Administración General de la Junta de Andalucía. Hasta el momento actual, quizá debido al proceso de conformación organizativa de nuestra Administración Autónoma, se ha carecido de un modelo consistente sobre el que desarrollar una política estratégica uniforme y coordinada de los RR.HH incluidos en el ámbito de la Relación de Puestos de Trabajo. Sin embargo, sí es cierto que se han conseguido algunos componentes fragmentarios pero esenciales, como ha sido la aplicación del Decreto 65/1996, del 13 de febrero, por el que se establece el área funcional como una de las características esenciales de los puestos de trabajo  de personal funcionario contenidos en la Relación de Puestos de Trabajo de la Administración de la Junta de Andalucía, o la implementación parcial del SIRhUS, con el aporte de herramientas organizativas de amplio alcance como son los catálogos de puestos tipo, o la publicación del reciente Decreto 2/2002, de 9 de enero, para abordar ahora la elaboración del modelo mencionado al principio (MDEP, en adelante).

   El MDEP identifica, de acuerdo con el actual contexto téorico y aplicado sobre dirección y organización de RR.HH, a el puesto de trabajo como la entidad organizativa elemental, en función de la cual se desarrollan las estructuras, los grupos y los sistemas de trabajo. Por definición, los sistemas de gestión de RR.HH. basados en el puesto de trabajo exigen estrategias y metodologías distintas a las requeridas por los sistemas cerrados, basados en las tradicionales ordenaciones de los empleos en cuerpos, escalas y subescalas o categorías.

Objetivos

Elaborar el Manual de Funciones (en adelante M.F.) de la Administración General de la Junta de Andalucía, como un instrumento organizativo complementario a la Relación de Puestos de Trabajo y un instrumento de gestión a los procesos de ingreso, provisión, formación y evaluación de los puestos de trabajo y del rendimiento de sus ocupantes.

Dicho instrumento organizativo y de gestión deberá estar compuesto de fichas descriptivas de responsabilidades y funciones y de elementos de perfil necesarios para la cobertura de los puestos, y a su vez deberá estar implementado en el SIRhUS .

152. Metodología

Los objetivos establecidos implican la obtención y análisis de las distintas opciones de manuales o instrumentos similares disponibles en las administraciones públicas y de determinados referentes proporcionados por consultorías especializadas.

   Éste subprograma en principio estaría formado por las siguientes fases:

	FASE
	DESCRIPCIÓN
	DURACIÓN

ESTIMADA

	A
	Estudio previo de metodologías existentes:

· Recopilar instrumentos afines al M.F en otras administraciones públicas. Contacto directo con otras instituciones.

· Contratación de asesoramiento externo sobre metodologías de descripción para organizaciones de gran dimensión (> de 40.000 puestos de trabajo)
	8 meses

	B
	Análisis de datos y propuesta de modelo de M.F, que constará como mínimo de:

· Regulación marco del M.F

· Estructura: fichas por grupos de puestos y fichas por puestos singulares.

· Metodología particular para su desarrollo de:

· Contenido.

· Configuración informática en el SIRhUS

· Aplicación a personal laboral.


	8 meses

	C
	Instrucción de la SGAP para su elaboración conjunta con las Consejerías y OO.AA, consistente en:

· Nombramiento de Comisión Central y de Grupos sectoriales de trabajo.

· Plan de difusión destinado a las Consejerías.

· Plan de difusión y participación destinado a las CC.SS


	3 meses

	D
	Implantación del M.F:

· Elaboración norma reguladora.

· Alta en el sistema
	3 meses


153.  Medios y normativa.

153.1. Medios

Humanos

   Con independencia de la posible asistencia externa para llevar a cabo éste y otros subprogramas, sería imprescindible la reestructuración interna del Servicio, configurando en el mismo puestos dedicados con exclusividad a las tareas de elaboración de metodologías, diseño y mantenimiento de una base de datos comprensiva de las dimensiones organizativas de la Adminsitración General de la Junta de Andalucía. Sin ésta medida no podrían desarrollarse estos trabajos debido al volumen de gestión diario que genera la Relación de Puestos de Trabajo. No obstante, a modo indicativo, se estiman necesarias las siguientes disponibilidades:

	Puestos
	Núm
	Dedicación

	Jefe de Servicio de Planificación de Puestos de Trabajo
	1
	10-15%

	Dp. Análisis y Valoración de Puestos de Trabajo
	1
	40%

	Asesor Técnico (GR. AB)
	2
	100%

	Puesto de informática (SIRhUS)
	1
	80%

	Puestos administrativos (Unidades)
	1
	100%

	Puestos administrativos (auxiliar)
	1
	100%


Materiales

· 1 PC (con conexión a Internet)

· 1 PC (sólo con las aplicaciones normalizadas)

· 1 impresora láser

· Mobiliario para 2 puestos de trabajo.

153.2. Normativa

   Además de las normas que resulten modificadas, deberán proponerse para su aprobación las siguientes:

· Decreto por el que establece el Manual de Funciones de los Puestos de Trabajo de la Administración General de la Junta de Andalucía.

· Orden de la Consejera de Justicia y Administración Pública por la que se estable el sistema de Descripción y Análisis de Puestos de Trabajo de la Junta de Andalucía.
154. Coste

· El correspondiente a la dedicación de personal y funcionamiento del Servicio, imputable a Capítulo I del Presupuesto de Gastos, cuya evaluación estimamos en 90.000 €, imputable al 2003.

· Consultoría externa  (CAP II) 50.000 €, imputable 25.000 € al 2003 y 25.000 €  al 2004.

· Coste adicional de funcionamiento (desplazamientos, formación, documentación, etc) (CAP I) = 10.000 € imputable al 2004.

Órgano o unidad responsable.

Órgano responsable: D.G. de la Función Pública y Secretarías General Técnicas de las Consejerías.

Unidad responsable: Sv. Planificación y Evaluación de Puestos de Trabajo y Servicios de Personal de las Consejerías.

155. Calendario

   Dos años desde su inicio, siempre y cuando se adecuen los medios del Servicio y se respeten las cargas de trabajo fijadas para cada puesto.

156. Sistema de Evaluación

	   INDICADORES
	Descripción

	1º
	Cumplimiento de cada fase dentro del plazo

	2º
	Número de fichas realizadas

	3º
	Ritmo de integración del M.F en el sistema de gestión.

	4º
	Nuevas normas o prescripciones técnicas emitidas sobre los contenidos del M.F


ESTRATEGIA DE REVISIÓN DE LA RELACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL 

PROGRAMA DE DEFINICIÓN Y ESTRUCTURACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO
Proyecto de Estructuración de Puestos de Trabajo

Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios

157. Contenido

   Este proyecto consiste en la intervención de dos aspectos básicos de los puestos de trabajo: 

· Las prescripciones técnicas necesarias para el desarrollo de la estructura organizativa de los puestos en la Relación de Puestos de Trabajo, derivada de los organigramas aprobados previamente en los Decretos de estructura orgánica de las Consejerías.

· En encuadramiento de los puestos de trabajo en la estructura organizativa, lo que supone la determinación de tres atributos:

-
Rango orgánico.

-
Grupo (s).

-
Nivel de Complemento de Destino.

158. Objetivos

Regular las normas a las que deben ajustarse las propuestas de las Consejerías en cuanto al tipo de estructura organizativa.

· Aprobación de una metodología de clasificación de puestos, entiendo por tal, el conjunto de criterios y elementos de análisis para asignarle a un puesto de trabajo: rango, Grupo (s) y Nivel de Complemento de Destino.

· Dicho objetivo está directamente relacionado con el Programa II: Valoración de Puestos de Trabajo.
159. Metodología

	FASE
	DESCRIPCIÓN
	DURACIÓN

ESTIMADA

	A
	Estudio y análisis de:

· Tipología de las estructuras organizativas de los centros de trabajo de la Junta de Andalucía.

· Estudio de la aplicación de modelos de estructura en teoría de la organización.

· Redacción de normas técnicas para el diseño de las estructuras organizativas (incluye la definición de rangos o tipos de puestos: Subdirección, Oficina, Departamento, etc)
	2 meses

	B
	Metodología de clasificación de puestos de trabajo:

· Definición de los elementos que determinan la asignación de Grupo y Nivel.

· Revisión de los Catálogos de Puestos Tipo integrados en el SIRhUS.

· Elaboración exhaustiva de las indicaciones para clasificar a los puestos por Grupo y Nivel.


	4 meses


160. Medios y normativa

160.1. Medios

Humanos

	   Puestos
	Núm
	Dedicación

	Jefe de Servicio de Planificación de Puestos de Trabajo
	1
	15%

	Dp. Análisis y Valoración de Puestos de Trabajo
	1
	85%

	Puestos administrativos (Unidades)
	1
	50%


Materiales
Los disponibles en la actualidad.

160.2. Normativa.

   El resultado más significativo de éste Subprograma sería la modificación de la Instrucción 2/99, además de la adecuación de los catálogos de puestos tipo integrados en el SIRhUS.

161. Coste

 El coste sería igual al % de tiempo dedicado por los puestos referidos, que se encuentra incluido en el coste de personal, por lo que no supone coste añadido.

162. Órgano o unidad responsable

 Órgano responsable: D.G. de la Función Pública.

 Unidad responsable: Sv. Planificación y Evaluación de Puestos de Trabajo. 

163. Calendario

  Seis meses desde su inicio, siempre y cuando se adecuen los medios del Servicio y se respeten las cargas de trabajo fijadas para cada puesto.

164. Sistema de Evaluación

	INDICADORES
	DESCRIPCIÓN

	1º
	Cumplimiento de cada fase dentro del plazo.

	2º
	Demora en la aprobación de la I.2/99.

	3º
	Demora en la actualización de catálogos de Puestos Tipo.


ESTRATEGIA DE REVISIÓN DE LA RELACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL

PROGRAMA DE VALORACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
165. Contenido

El Programa II parte de que la adecuación de los niveles del Complemento de Destino, como consecuencia de la subida de los niveles de acceso, así como la adecuación de las configuraciones y cuantías del Complemento Específico se han efectuado previamente al inicio del mismo.

Con este Programa se pretende elaborar una metodología contrastada para valorar los puestos de trabajo de adscripción jurídica funcionarial y laboral. 

Establecida dicha metodología, se procederá a la valoración de los puestos de trabajo contenidos en la Relación de Puestos de Trabajo, a fin de adecuar los valores del Complemento Específico y los del Complemento de Puesto a los valores tipificados en el Manual de Valoración.

166. Objetivos

· Regular el Manual de Valoración de Puestos de Trabajo de la Junta de Andalucía.

· Proponer una normalización, referida al Complemento Específico y al Complemento de Puesto, de las estructuras retributivas correspondientes a puestos de personal funcionario y a puestos de personal laboral.

· Definir y aplicar una estrategia de ajuste retributivo en cuanto al Complemento Específico y Complemento de Puesto.
167. Metodología

Antes de abordar el Programa, el Órgano Directivo responsable, la Secretaría General para la Administración Pública y la Dirección General de Función Pública, tendrían que adoptar la decisión correspondiente, respecto a:

· Composición y asignación de responsabilidades y plazos de ejecución a la Comisión Central de Valoración de Puestos de Trabajo (órgano paritario ad hoc creado a efecto de cumplir este Programa).

· Homologación de las estructuras retributivas establecidas en la Ley 6/1985 para personal funcionario, y la establecida en el V º Convenio Colectivo.

· Porcentaje que sobre la cuantía total de la retribución deben poseer el Complemento de Destino/Complemento de Puesto, y Complemento de Productividad (en funcionarios, si no se normalizan las estructuras retributivas).

· Crédito disponible para la financiación de los objetivos planteados.

Las fases esenciales de las que consta el Programa II figuran en el siguiente cuadro: 

	FASE
	DESCRIPCIÓN
	DURACIÓN

ESTIMADA

	A
	Estructuración de base de datos sobre retribuciones en las administraciones públicas y sector empresarial:

· La información relativa a el contexto salarial actual, e incluso el asesoramiento teórico sobre la metodología de valoración de puntos por factor y la de grados, se realizaría mediante una consultoría externa.


	6 meses

	B
	Elaboración preliminar de una metodología de valoración centrada en el puesto de trabajo consistente en:

· Sistema de valoración de los 5 factores del Complemento Específico.

· Sistema de valoración de los factores retribuibles a través del Complemento de Puesto.

· En su caso, la clasificación de puestos (asignación de Grupo y Nivel) referida en el Programa I.3 podría incluirse en el Programa II.

· Elaboración de una metodología de descripción adaptada

· a los objetivos de la valoración (la metodología de descripción y análisis admite el planteamiento de realizar una única metodología, aplicable a determinados aspectos referidos en el Programa I)


	3 meses

	C
	Contraste y elaboración definitiva del Manual de Valoración:

· Aplicación de los sistemas a una muestra y rectificación de los mismos en función de los defectos detectados.

· Redacción del Manual de Valoración.
	3 meses

	D
	Aplicación del Manual de Valoración.

· Aplicación del Manual a una muestra representativa de puestos de trabajo.

· Propuesta de ajuste retributivo
	1 año


168. Medios y normativa

168.1. Medios

Humanos

Con independencia de la asistencia de recursos externos a la Administración Pública, e, incluso, de recursos pertenecientes a otras Consejerías, la complejidad y las exigencias de actualización y de seguimiento de los dos Programas indicados, exigen la reestructuración interna de este Servicio, configurando de manera estable un gabinete y asignándole al mismo de 2 a 3 puestos de trabajo.  

Materiales
   En principio los disponibles.

168.2. Normativa

    Las conclusiones del trabajo supondrán modificación en la normativa vigente sobre la Relación de Puestos de Trabajo (D.390/86, I.2/99).

   También supondrá la aprobación reglamentaria del Manual de Valoración de Puestos de Trabajo de la Administración General de la Junta de Andalucía.

169. Coste

 Según lo expuesto en el punto 4.1  los gastos correspondientes  al Capítulo I , se encuentran imputados al Programa de Definición y Estructuración de Puestos de Trabajo.

   En este sentido, la reestructuración aludida en el punto 4.1 es un requerimiento previo al inicio de los Programas I y II, por lo que únicamente se estima la valoración de consultoría externa y otros gastos de desplazamiento y formación.

Consultoría externa (CAP. II):

60.000 €, imputables 50.000 € al 2003 y 10.000 € al 2004

Otros (desplazamiento, formación, etc) (CAP. I):

6.010,12 € imputables al 2003.

No obstante, debe computarse con efectos del 2002, el fondo de reordenación retributiva previsto por importe de 19.232.387 €.

Órgano o unidad responsable

Órgano responsable: D.G. de la Función Pública (Comisión Central de Valoración)

 Unidad responsable: Sv. Planificación y Evaluación de Puestos de Trabajo.
170. Calendario
2 años desde su inicio, siempre y cuando se adecue los medios del Servicio. 

171. Sistema de evaluación
   Debido a la complejidad del Programa II, el sistema de evaluación se establecería sobre la diagramación de cada fase establecida por la Comisión Central de Valoración.

ESTRATEGIA DE REVISIÓN DE LA RELACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO EN LA ADMINISTRACIÓN GENERAL

PROGRAMA DE ACTUACIÓN PARA LA IMPLANTACIÓN DE LA EVALUACIÓN DEL RENDIMIENTO 


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
172. Contenido

En el Plan Director de Organización para la Calidad de los Servicios, en su versión 1.0, de mayo de 2001, se prevé como objetivo del mismo, recogiendo lo establecido en el Acuerdo del Consejo de Gobierno de 27.04.99, que aprueba el Plan General de Inspección, "crear un modelo de evaluación del rendimiento de las unidades administrativas en la Administración de la Junta de Andalucía". Para desarrollar este objetivo, el Plan Director señala que "se debe formular un programa de actuación en el que se procure la ayuda precisa a los gestores para fomentar los procesos de evaluación en el seno de sus propias organizaciones de modo que se doten de sistemas de control de gestión  y adecuados sistemas de información para la dirección".

Como cuestión previa y a fin de determinar con precisión el contenido del Programa conviene establecer las siguientes premisas:

· Considerando conceptualmente el término "rendimiento" aplicado en la gestión de servicios públicos, ha de distinguirse del de productividad en el orden económico y presupuestario. Si hemos de entender que el rendimiento es la medida de lo que se produce en relación con los recursos utilizados para ello en la producción, es decir, en el servicio público prestado, ha de tenerse en cuenta que en el "rendimiento" de la Administración Pública, intervienen parámetros de calidad y eficacia, cuya medida se ha realizar a través de standard de resultados en cuanto a satisfacción de las demandas del ciudadano.

· La evaluación del rendimiento afecta a las unidades administrativas y de prestación de servicios y se trata en consecuencia de una evaluación del "desempeño colectivo" de unas actividades, determinadas por unos objetivos. Se trata, por tanto de una técnica de dirección y gestión destinada al aprovechamiento integral de los recursos en orden a la eficiencia y la calidad del servicio. La "evaluación del desempeño" debe enmarcarse en este ámbito pero como cuestión posterior y derivada de la evaluación del rendimiento, entendiendo que aquella forma parte de la gestión y desarrollo de los recursos humanos, que intervienen en la producción a traves del desempeño adecuado de los puestos de trabajo.

· Dado el carácter de técnica de gestión, la evaluación del rendimiento se concibe en el programa como herramienta de uso propio en los servicios y unidades de la Administración de la Junta de Andalucía, como autocontrol de resultados y por consiguiente el programa consiste en la implantación de la evaluación del rendimiento como técnica de uso común en la gestión interna de los servicios, actuando en consecuencia a tal efecto como autoevaluación.

· La autoevaluación del rendimiento debe proporcionar a los responsables de los servicios y unidades una visión suficiente para:

· Establecer objetivos particulares y marcar plazos.

· Establecer y mejorar los procesos internos y flujos de información.

· Fomentar la participación y la comunicación dentro de la unidad, así como  la identificación y cohesión de los componentes en relación con los objetivos.

· Promover, en los casos en los que se pueda vincular con los resultados económicos, la  conciencia de disminución de coste.

· Facilitar la puesta en práctica, en el supuesto que así se decidiera en la Junta de Andalucía, de un sistema de evaluación del desempeño, para detectar necesidades de formación, favorecer la comunicación, motivación y mejor aprovechamiento del potencial, en orden al mejor cumplimiento de las tareas en los puestos y de los objetivos de la unidad. En su caso, los sistemas de "evaluación del desempeño" y "evaluación del rendimiento" darían la oportunidad de afectar de forma combinada la formulación de un sistema de retribución variable asociada a los resultados.

· El sistema de evaluación del rendimiento puede proporcionar a los responsables de organización y calidad de los servicios en las consejerías y organismos autónomos, así como en el marco de la Secretaría General para la Administración Pública una visión necesaria para la mejora de la organización, en cuanto a la adecuación de la relación de puestos de trabajo en términos de estructuración, definición y valoración de los mismos, en el marco de los programas destinados a su normalización, dentro del Plan Director. Todo ello en relación con los procesos de selección, provisión, formación y planes de carrera que completan el sistema de Función Pública de la Junta de Andalucía.

· La evaluación del rendimiento debe considerarse sobre una base determinada de desarrollo de las nuevas tecnologías, aplicadas en sistemas de información y gestión de los procesos. Con ello queremos significar que la aplicación mayor o menor de estas técnicas condiciona de forma determinante los aspectos cuantitativos del balance de resultados en las unidades administrativas, siendo objeto inmediato de la mejora del rendimiento detectar las necesidades que pueden ser satisfechas en tales aspectos mediante la implantación de dichos sistemas. Por consiguiente la Evaluación del Rendimiento debe ligarse, no solo a la cuantificación de los resultados, aspecto este ligado al desarrollo de los sistemas tecnológicos y a la dependencia en general de los procesos externos que lo condicionan, sino también a la calidad de los resultados en términos de eficacia cualitativa (plazos, errores, rechazos, etc.) que deben servir de pauta para el establecimiento de los indicadores.

El desarrollo del presente Programa pretende dar a la Administración de la Junta de Andalucía un mecanismo de mejora del servicio público adaptado a sus peculiaridades y con base experimental propia, tomando en cuenta, no obstante planteamientos ya realizados en otras comunidades autónomas y en particular en la Administración General del Estado que mediante el Acuerdo de Consejo de Ministros de 17 de julio de 1998 ha adoptado la decisión de promover la implantación de un sistema de evaluación del rendimiento.

173. Objetivos

De lo expuesto en el punto anterior se deducen los objetivos del Programa, cuya formulación de forma expresa puede concretarse como sigue:

· Establecer la autoevaluación como procedimiento regular de control de la eficacia y eficiencia de la Administración de la Junta de Andalucía.

· Desarrollar un modelo de aplicación de la técnica de evaluación para su utilización en los servicios y unidades de la Administración.

· Establecer dentro del modelo las funciones y competencias que corresponden a las distintas instancias: Consejería de Justicia y Administración Pública, Consejerías y Organismos Autónomos.

· Ligar el desarrollo del programa con las necesidades de formación que se derivan del mismo para su aplicación coherente y homogénea.

· Establecer la conexión del sistema y de la información obtenida en el mismo con el Sistema Integrado de Recursos Humanos (SIRhUS), Sistema de Gestión de Expedientes y con los sistemas de calidad que se establezcan.

174. Metodología


Para el cumplimiento de los objetivos trazados estimamos que el Programa debe desarrollarse conforme a la siguiente metodología:

Censo de unidades y servicios

Por medio de la Comisión Técnica creada al efecto se llevaría a cabo una  relación completa de las unidades y servicios que son funcionalmente significativas de la Junta de Andalucía, tomando en principio como base la estructura de la relación de puestos de trabajo y la Guía de Funciones y Servicios y efectuando una "encuesta inicial" de los objetivos y funciones básicas de las unidades.

Muestra de análisis

Del  colectivo  de   unidades  y  servicios,   con métodos estadísticos adecuados y tomando en cuenta el grado de definición e importancia funcional, recogido en la anterior "encuesta inicial", se tomaría una "muestra de análisis" que en principio podemos cifrar en torno al 5% del colectivo.

Estudio analítico de la muestra
La muestra objeto de estudio es sometida a un análisis detallado de los parámetros concernientes a procedimientos y recursos, que afectan a su rendimiento, incidiendo en las áreas críticas.

Elaboración del cuestionario (fase inicial)

A raíz de los estudios precedentes se elaborará un cuestionario tipo que tendrá carácter experimental.

Contraste del cuestionario
Se procederá a continuación a la contrastación del cuestionario, como resumen de estudio para las unidades de la muestra anterior y se aplicará extensivamente a otra muestra elegida aleatoriamente y de igual volumen que la inicial. Esta aplicación se hará ya por parte de los responsables de las unidades de forma asistida por la Comisión Técnica.

Elaboración del modelo de cuestionario (fase decisiva)
A raíz de lo observado en la fase de contraste se tomará una decisión sobre el modelo de cuestionario normalizado.

Formación y divulgación
Se elaborará un plan de formación dirigido en primera instancia a los responsables de las unidades, siendo desarrollado de forma progresiva: Plan de Formación en primera instancia a los responsables de organización de las consejerías y organismos autónomos y Plan de Formación extendida por estos al conjunto de los destinatarios en cada una de ellas, con el apoyo de la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

Igualmente se procederá a una divulgación general de los contenidos del Programa y del Sistema para dar a conocer a todos los empleados de la Junta de Andalucía los conceptos y utilidades que comporta, de acuerdo con lo expresado en los puntos 1 y 2.

Aplicación de la Evaluación del Rendimiento
El cuestionario normalizado se aplicará en tres periodos consecutivos a la muestra inicial y de contraste, así como a otras unidades en número equivalente a la suma de las anteriores, elegida aleatoriamente, incluyendo en esta aplicación la virtualidad de establecer medidas encaminadas a la mejora del rendimiento y los efectos de estas medidas en los periodos sucesivos, todo ello bajo la supervisión de la Comisión Técnica y los responsables de las consejerías y organismos autónomos que analizaran con los responsables de las unidades en que se aplique las medidas adecuadas en orden a la mejora del rendimiento, bajo las condiciones en que el Programa lo considera, de acuerdo con lo expuesto en el punto 1.

Metodología definitiva

Con las conclusiones de la fase anterior se elaborará una metodología definitiva que se plasmará en dos instrumentos:

· Acuerdo de Consejo de Gobierno que refleja todo el cuadro de competencias funciones y relaciones implicadas en la implantación del sistema y que comprenderá la adopción de compromisos de actuación e informe de resultados.

· Guía Técnica de actuación que se elaborará y se emitirá por la Secretaría General para la Administración Pública, como orientación en la aplicación del Sistema de Evaluación.

Integración de la información
Se procederá a la elaboración de una aplicación específica que integre toda la información derivada de la aplicación del Sistema de Evaluación del Rendimiento, en conexión con el sistema SIRhUS y los que se refieren a la gestión de expedientes y gestión de la calidad.

175. Medios y normativa

En cuanto a los medios el Programa demanda en principio, exclusivamente una dedicación de personal, en concreto para la constitución de la Comisión Técnica, que se creará en el ámbito de la Secretaría General para la Administración Pública, con carácter bilateral interviniendo la D.G. de la Función Pública a través del Servicio de Planificación y Evaluación de Puestos de Trabajo y la D.G. de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios a través del Servicio de Gestión para la Calidad de los Servicios y de la Inspección General de Servicios, que actuará como coordinadora de dicha Comisión.

Esta Comisión se concibe en principio como estructura de carácter transitorio, y su repercusión inicial en la relación de puestos de trabajo se limitará a la dotación de medios personales de apoyo; dos puestos de Asesor Técnico y dos auxiliares administrativos incardinados en la Inspección General de Servicios. La Comisión en sí se constituye con personal experto de la estructura de los servicios antes indicados y coordinados por un Inspector General de Servicios.

El desarrollo del programa en los aspectos metodológicos señalados en el punto anterior puede llevarse a cabo con las estructuras previstas en la R.P.T. para los servicios implicados y la Inspección General de Servicios  y contando con la dotación en las diferentes consejerías de las oficinas de gestión para la calidad de los servicios.

Las fases 3.3 a 3.7, podrán ser objeto de desarrollo con el apoyo de una asistencia técnica, que permita sistematizar el estudio y ordenar la toma de decisiones.

En cuanto a normativa, se prevé en principio lo indicado en el anterior punto "Metodología definitiva", si bien, como otro efecto normativo, de interés para la promoción e impulso del Programa, debe incluirse la constitución de la Comisión Técnica como Resolución de la Secretaría General para la Administración Pública, publicada en el Boletín Oficial de la Junta de Andalucía.

176. Coste


El coste del Programa, atendiendo a la metodología y medios que se han establecido en los puntos 3 y 4 y según el calendario que se ha previsto y se recoge en el punto 7, se ha estimado, de acuerdo con las previsiones iniciales en las cuantías y la distribución temporal de éstas que se indican a continuación:

	CONCEPTO


	VALORACIÓN 
	2002
	2003
	2004
	2005

	1. Personal: Dotación de cuatro puestos. (CAP. I)


	100.000 €
	
	50.000 €
	50.000 €
	

	2. Asistencia Técnica: Estudios, diseño y contraste del cuestionario y plan de formación Evaluación (CAP II)


	90.000 €
	
	30.000 €
	30.000 €
	30.000 €

	3. Formación: Desarrollo de la formación (CAP I)
	40.000 €
	
	5.000 €
	15.000 €
	20.000 €

	4. Desarrollo de la aplicación  e integración de la información (CAP VI)
	230.051 €
	30.051 €
	
	
	200.000 €


177. Órgano responsable

Como queda expresado en el punto 4, el Programa se desarrollará en la Secretaría General para la Administración Pública, con intervención de las dos direcciones generales, si bien conviene señalar que la responsabilidad de su desarrollo, tal como se desprende de la constitución señalada para la Comisión Técnica, se ubica en la Inspección General de Servicios, teniendo no obstante, la propia Comisión Técnica carácter orgánico y en consecuencia la responsabilidad sobre las decisiones de situarse en la misma, comprendiendo la implicación de los servicios que a su vez participan en la misma: Sv. Gestión para la Calidad del Servicio y Sv. Planificación y Evaluación de Puestos de Trabajo.

Por otra parte, la responsabilidad de la formación de segundo nivel en las consejerías y organismos autónomos, así como la aplicación de la Evaluación del Rendimiento prevista en la fase 3.8, será compartida por las Oficinas para la Calidad de los Servicios de aquellas adscritas a las respectivas Viceconsejerías.

178. Calendario

El desarrollo temporal del programa se ha diseñado siguiendo las pautas de la metodología trazada y se extiende hasta su establecimiento en el plazo de cuatro años, lo cual no incluye la evaluación anual que se ha de realizar en los años posteriores y que debe enmarcarse en las actividades regulares de los órganos responsables. En conclusión, si bien habrá que someter este calendario a la experiencia del desarrollo real de las etapas que lo componen, el Programa se ha pautado de acuerdo con el siguiente cronograma:

	ACTUACIÓN


	2002

  S1         S2
	2003

  S1         S2
	2004

   S1         S2
	2005

   S1        S2

	
1
	Comisión Técnica
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Estudios previos
	
	
	
	
	
	
	
	

	
3
	Censo unidades
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Estudio unds. y

cuest. inicial
	
	
	
	
	
	
	
	

	
5
	Contraste y modelo

defn.
	
	
	
	
	
	
	
	

	
6
	Aplicación E.R.
	
	
	
	
	
	
	
	

	
7
	Metodología:

Acuerdo y G.T.
	
	
	
	
	
	
	
	

	
8
	Integración SI
	
	
	
	
	
	
	
	

	
9
	Formación 1er N
	
	
	
	
	
	
	
	

	
10
	Formación 2º N
	
	
	
	
	
	
	
	


179. Sistema de evaluación

El cumplimiento del Programa será evaluado analizándose en sus fases decisivas y dando origen a un informe de los problemas que se hayan planteado.

La evaluación se llevará a efecto en una primera instancia considerando el cumplimiento de la fase de "Contraste del Cuestionario", haciendo una encuesta con los responsables de las unidades afectadas por el Programa.


En principio y para no hacer previsiones que puedan verse afectadas por el propio desarrollo y estimándose que este momento se debe producir a la mitad del calendario establecido, se considera que esta evaluación es la única que actualmente debe formar parte del propio Programa y su aplicación se halla incluida en el apartado de coste, como una prescripción de la Asistencia Técnica que se prevé  preste su apoyo en las etapas del Programa de 3.3 a 3.7.

ESTRATEGIA DEL PLAN DE CALIDAD


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
Contenido

1.- INTRODUCCIÓN

La evolución de la sociedad andaluza y las transformaciones que en el seno de la misma se vienen produciendo exigen de un importante proceso de renovación de la Administración Pública de la Junta de Andalucía.

Ese proceso de renovación ha de partir de la concepción de la Administración como un conjunto de órganos e instituciones prestatarios de servicios requeridos por la sociedad y que se adapte continuamente a la evolución de sus exigencias de calidad.

En este contexto, la gestión de la calidad constituye una opción ampliamente seguida por las organizaciones públicas y privadas de nuestro entorno que está demostrando su éxito allí donde ha sido utilizada.

En la Junta de Andalucía, es a partir del Acuerdo del Consejo de Gobierno de 28 de marzo de 1995, por el que se aprueba el Plan General de Inspección de la Inspección General de Servicios para 1995, cuando se instrumenta la necesidad de emplear sistemas de gestión de calidad en la prestación de los servicios públicos autonómicos. Desde ese momento, se crean las condiciones adecuadas para que la Gestión de la Calidad pueda aparecer de forma explícita en los programas de trabajo de las distintas Consejerías.

A partir de las fecha reseñada, se han venido realizando, a través de los sucesivos Planes Generales de Inspección de la Inspección general de Servicios, actuaciones tendentes al desarrollo del Programa de Gestión de Calidad de la Junta de Andalucía, entre las cuales destacan la implantación de las Unidades de Calidad creadas por Resolución de la Secretaría General para la Administración Pública de 22 de septiembre de 1997, la formación de los integrantes de esas Unidades y la determinación de factores e indicadores de calidad.

La remodelación efectuada al inicio de la presente legislatura en la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios de la Consejería de Justicia y Administración Pública, ha significado la consolidación de las iniciativas que se han venido desarrollando para la mejora de la gestión de los servicios públicos.

2.- PLANTEAMIENTO

Ahora bien; para poder seguir en el proceso de consolidación y profundización del Programa de Gestión de Calidad hay que prestar una especial atención a los procedimientos de homologación en los sistemas de medición y en el análisis de los resultados obtenidos, cuya instrumentación es una función propia de la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

 Para ello se considera absolutamente necesario seguir los trabajos que se realizan en el ámbito de la Unión Europea y de la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE). Efectivamente, el Modelo Europeo de Gestión de Calidad, adaptado a los diversos servicios públicos y a las peculiaridades de las Unidades administrativas, es un instrumento idóneo que permite, tanto la imprescindible autoevaluación, como la evaluación global e integrada en el conjunto de la gestión pública, contrastable y comprensiva en cuanto a las personas, recursos, procesos, procedimientos, resultados y sus interelaciones.

Con las premisas expuestas, resulta conveniente una consolidación y profundización del Programa de Gestión de Calidad de la Junta de Andalucía, fomentando las actuaciones de las Unidades de Calidad y de los servicios autonómicos que, aún incipientemente, ya están trabajando en sistemas de calidad, mediante la elevación de la cualificación técnica de los profesionales dedicados a su implantación, la difusión de las experiencias con el reconocimiento del esfuerzo personal y colectivo soportado y el uso de mecanismos o instrumentos que aportan una emulación positiva y el aprendizaje mutuo, en algún caso ya comprobada su eficacia en otras Administraciones Públicas.

Sin embargo, teniendo en cuenta que la opción de incorporar sistemas de gestión de calidad es decisión exclusiva de los órganos rectores y gestores de la unidad administrativa o del servicio de que se trate, las medidas que se deben adoptar desde la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios han de estar enfocadas a la incentivación y dinamización, ya que es imposible efectuar las labores de medición, inspección o control en aquellos organismos en donde no se hayan implantado Planes de Calidad específicos.

En una propuesta general con la pretensión de abarcar a toda estructura administrativa de la Junta de Andalucía deberá incidirse en cuatro ámbitos:

a)
Comparación con los mejores y emulación.

b)
Formación.

c)
Divulgación

d)
Estructuras para la calidad.

a) Comparación y emulación.-

Las organizaciones públicas son un universo diverso y complejo en el que la variedad de áreas y niveles de prestaciones puede dificultar la expansión del proyecto si no se transmite una sintonía común. Dado que para la implantación de los sistemas de gestión de calidad son las personas lo más importante, es fundamental para su progresión el reconocimiento del esfuerzo y trabajo realizados, que debe traducirse en resultados objetivos. Por ello, atendiendo a experiencias que están funcionando en otras Administraciones españolas (la Comunidad de Madrid publicó el Decreto 27/1997, de 6 de marzo; la Administración Central, el Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio, donde se regulan tanto los Premios anuales a la Calidad, como las Cartas de Servicios) y europeas, se instituirán, con normativa de rango suficiente, los Premios a la Calidad.

Los indicados Premios, facilitan, además, un flujo de comunicación a los ciudadanos (incluso mediática), propiciando el conocimiento por la sociedad de muestras ejemplificadoras de una gestión pública moderna. Son, igualmente, un medio oportuno para contrastar la oferta de servicios con que cada unidad provee a los ciudadanos en general y a su usuario concreto en particular, sirviendo como herramienta para la elaboración de las llamadas Cartas de Servicios, que son documentos escritos que difunden los compromisos de calidad e informan de las prestaciones y los derechos de los ciudadanos en cada servicio público, y cuyas prescripciones sobre su estructura y contenido, dada su importancia, habrá que desarrollar en el más corto plazo posible.

Por otra parte, como el Premio a la Calidad ha de otorgarse con mediciones homogéneas, debe basarse en los instrumentos del Modelo Europeo de Gestión de Calidad, con lo que implícitamente se estará fomentando, en los términos antes indicados, un método único para todos los organismos públicos de la Administración andaluza, como medio ordenado y sistemático de autoevaluación para la mejora y que permite, además, un posterior control y medición externa.

La instrumentación del Premio a la Calidad no tiene que implicar necesariamente un  aumento significativo de los costes del Programa. Las experiencias conocidas se alejan de la mera incentivación económica o, en todo caso, ésta no sería determinante. Los efectos suelen centrarse en menciones honoríficas por las que se emiten acreditaciones que pueden ser utilizadas por el organismo premiado. Para los casos de reconocimientos individuales, se anotan en los respectivos expedientes personales.

Dentro de este apartado hay que indicar que otro objetivo fundamental se centra en las posibilidades de emulación por otras unidades,  incorporando los métodos de trabajo de los ganadores, extendiendo las ideas sobre la calidad, trasladando las experiencias exitosas y, finalmente, reconociendo el afán y empeño personal y colectivo de aquellos que mejores prácticas aporten.



b) Formación.-

La Resolución de la Secretaría General para la Administración Pública de 22 de septiembre de 1997, más arriba citada, hacía una encomienda específica a la Inspección General de Servicios para la formación del personal adscrito a las Unidades de Calidad.

Sin embargo, al aceptar que nuestra Administración no puede seguir ajena a la introducción de la cultura y técnicas de una gestión moderna, orientada a la medición de su actuación, siempre dirigida a satisfacer las necesidades de los ciudadanos y, por eso, más preocupada por la evaluación y valoración externa de sus servicios que observadora de su intimidad procedimental, hay que aceptar, sobre estas premisas, que el trabajo que se puede realizar desde servicios horizontales debe propagar y extender la formación y no restringirla tan sólo a las Unidades implicadas en la aplicación del Programa de Calidad.

Por ello, hay que introducir en la estructura del Plan de Formación anual que desarrolla el Instituto Andaluz de Administración Pública, así como en los cursos homologados por las distintas Consejerías, cuando esto sea posible, una línea de formación que, mediante la enseñanza de nuevas técnicas gestoras y, específicamente, de los sistemas de calidad, sea determinante para la modernización de la gestión pública en la Administración de la Junta de Andalucía.

Este proceso formativo, a través de cursos, seminarios y jornadas, deberá ser supervisado, en cuanto a su contenido, por la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios con el fin de garantizar la homogeneidad de las técnicas y sistemas a emplear por cada una de las Unidades de la Administración Autonómica, especialmente el Modelo Europeo de Gestión de Calidad, sin perjuicio de que pueda dejarse a la elección de cada una de aquéllas el instrumento que estimen más adecuado para su aplicación práctica.

Es imprescindible el conocimiento de las nuevas técnicas gestoras para el desempeño de las prácticas laborales en la Administración del siglo XXI, con singular significado en los casos en que se ejercen funciones de dirección o se tiene cierta capacidad de decisión en el proceso administrativo (los denominados "puestos de estructura"). Por ello, un avance cualitativo más en la materia será el de arbitrar los sistemas que permitan llevar a cabo una mayor  valoración de esta formación para la promoción del funcionario y la provisión de los puestos de trabajo, siendo selectivos según la cualificación de la formación recibida. De hecho, algunas Administraciones exigen dichos conocimientos para poder ocupar puestos de trabajo de carácter directivo o predirectivo.

c) Divulgación.-

Es evidente que en el curso actual de los acontecimientos y en la evolución futura de la gestión pública  hay que actuar de acuerdo con el principio de trasparencia, lo que significa que tanto la propia organización como los ciudadanos deben conocer cuáles son las actuaciones y los programas que se ejecutan por los distintos servicios públicos o unidades administrativas. Ello es todavía más determinante cuando se  introducen mecanismos innovadores y novedosos, que chocan con la costumbre, inercia o los hábitos tradicionales, en algún caso métodos mal comprendidos (incluso, a veces, por los propios responsables de su gestión), que precisan de un cierto plazo de implementación y práctica para que los resultados y rendimientos sean directamente visibles, sin recurrir a estadísticas o indicadores complicados de observar.

Basándose en estas consideraciones, todas las Administraciones públicas que están trabajando en sistemas de gestión de calidad han llevado a cabo campañas explicativas, tanto al interior como al exterior, integrando en ellas los diversos instrumentos de la moderna comunicación con los ciudadanos que estén contemplados (reclamaciones y sugerencias, atención al ciudadano, registros públicos, información, medición de servicios, evaluación e incidencia o mejoras efectuadas, etc.). 

Es pues absolutamente imprescindible para garantizar un mínimo de incidencia y credibilidad del Programa, arbitrar los medios económicos y materiales que permitan explicar las experiencias llevadas a cabo o en vigor, integradas en una labor de modernización de la Administración de la Junta de Andalucía, así como la suficiente dedicación de personas cualificadas.

d) Estructuras para la Calidad.-

La ejecución del Programa de Calidad que se propone para la Administración de la Junta de Andalucía supone un avance cualitativo en el compromiso de la prestación de calidad de los servicios públicos autonómicos. Su reflejo debe proyectarse sobre las funciones y tareas a asumir según las competencias correspondientes por los diferentes Organismos y Departamentos, pero también, de forma significativa, en los recursos y medios destinados al cumplimiento de dicho objetivo. El ajuste político inicial se ha producido en la misma estructura básica de la Consejería de Justicia y Administración Pública con la creación, como se indicó al principio, de la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios, en cuya Relación de Puestos de Trabajo, dentro de la Inspección General de Servicios, se contempló al principio de la legislatura la llamada "Oficina para la Calidad de los Servicios".

Este mismo grado de compromiso debe trasladarse al conjunto de la Organización. En efecto, si son las Consejerías las responsables de la gestión de los servicios públicos que tienen adscritos, a ellas corresponde la formulación, dirección, ejecución y control de los proyectos de calidad  que afecten a su Departamento. Asimismo, la Calidad, como sistema moderno de gestión integral, residencia la supervisión ordinaria en instrumentos de autoevaluación o, al menos, en el interior del propio órgano gestor. Por tanto, debieran ser las propias Consejerías las que dinamicen y definan sus Planes Generales y Proyectos concretos de Calidad.

Como también se indicó anteriormente, ya el Acuerdo de Consejo de Gobierno de 11 de febrero de 1997, cuyo desarrollo para su aplicación se debe a la Resolución de la Secretaría General para la Administración Pública de 22 de septiembre de 1997, crea las Unidades de Calidad en cada Consejería, con las funciones señaladas y como unidades administrativas conocedoras de los objetivos finales de un determinado servicio o política pública y la gestión diaria con la que se pretende alcanzarlos. No obstante, la generación de la función no llevó aparejada, en este caso, la del órgano encargado de ejercerla, sino que se asignó a órganos administrativos ya existentes, añadiéndosela a las competencias que ya poseían. Sin embargo, aprovechar su experiencia práctica y la formación recibida (en la que participó de forma determinante la Inspección General de Servicios) resulta absolutamente conveniente.

Por todo ello se considera que uno de los objetivos del Programa de Gestión de Calidad, dado el incremento de las funciones y dedicación que precisa para su ejecución, es el de que las mencionadas Unidades de Calidad se conformen en la estructura y en la Relación de Puestos de Trabajo de cada Consejería como unidades administrativas específicas.

3.- PROGRAMAS DE ACTUACIÓN.-

 A la vista del planteamiento efectuado, y dentro de la estrategia de implantación extensiva de los sistemas de gestión de calidad en la Administración Pública de la Junta de Andalucía, se llevarán a cabo las siguientes actuaciones concretas:

3.1.- Estructuras para la Calidad; formación y divulgación.

3.2.- Premios de Calidad.

3.3- Cartas de Servicio.

3.1.- Estructuras para la Calidad; formación y divulgación.

3.1.1.- Estructuras para la calidad.-

Partiendo del acuerdo precitado del Consejo de Gobierno de 11 de febrero de 1997, es éste el momento del salto cualitativo para que definitivamente se creen en las Consejerías y Organismos Autónomos unidades con reflejo en las correspondientes relaciones de puestos de trabajo.

Estas unidades, mínimas en su diseño, deben incardinarse en órganos horizontales de las respectivas Consejerías, y del más alto nivel, estos en la estructura de las Viceconsejerías, de forma que dependan no de un primum inter pares, como sería el caso de las Secretarías Generales Técnicas, sino de un centro directivo mayor de relevancia orgánica.

En el caso de los Organismos Autónomos, deben incardinarse orgánicamente en las Secretarías Generales.

Estas Unidades deben tener todas igual formulación, y deben obedecer a los siguientes perfiles:
	Denominación
	Número
	Modo

acceso
	Grupo
	Cuerpo
	C.D.
	Formación

	Oficina Gestión Calidad
	       1
	PLD
	     A
	 P -  A11
	    27
	Sistemas de

Calidad

	Asesor Técnico

Gestión Calidad
	       2
	PC, SO
	  A – B
	 P -  A2
	    24
	Sistemas de

Calidad

	Unidad de Tramitación
	       2
	  PC
	   C - D
	
	    18
	


Las unidades descritas serán las encargadas de crear la cultura de calidad y aplicarla en la prestación de los servicios públicos que se desarrollan en las  respectivas Consejerías y serán el elemento de relación con los servicios que para la calidad tenga la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

3.1.2.- Formación.-

La implantación de un programa de calidad sin un programa de formación, deviene imposible.

Se hace precisa la planificación de la formación de los empleados públicos, mediante la inserción significativa de materias de calidad, homologadas en cuanto al contenido por la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios, con tendencia a estratificar la valoración según la cualificación que aporten.

El diseño de la estrategia en la formación de los funcionarios públicos dirigida a los mecanismos de reforma y modernización de la Administración Pública, con especial interés en las innovadoras técnicas de gestión como es el de la calidad, debe corresponder a dos niveles complementarios:

Primero.- Es necesaria una planificación de carácter extensiva, impulsora de la generación de una nueva cultura del comportamiento del sector público, en cuanto a la filosofía, los criterios y los medios que se ponen a su disposición. Ello es necesario dada la transformación esencial que han sufrido los fines que debe satisfacer la Administración Pública y la naturaleza de su relación con los individuos. La función de las organizaciones públicas destinada, no sólo a garantizar la seguridad (física y jurídica) de sus ciudadanos, sino también a la provisión de prestaciones, bienes y servicios, así como a la dirección y programación económica y social, a la reglamentación de las relaciones sociales, a la generación de condiciones suficientes de calidad  y la realización personal, etc., compele a aceptar por parte de todos los miembros de la organización que las pautas de su conducta y actividad debe ser distinta.

En esta esfera debe encuadrarse la coordinación relativa al contenido y método de los cursos y seminarios que, con contenidos generales de modernización o específicos de gestión de calidad, sean impartidos por el Instituto Andaluz de Administración Pública u otros Organismos o Consejerías, considerando apropiada una homogeneización en la materia.

No sólo es conveniente ampliar la oferta de la formación que facilite este cambio cultural en el gestor público, sino además que se realice con una ajustada sistemática de uniforme identidad en toda la Administración autonómica, respetando las peculiaridades de cada uno de los sectores o unidades y a qué ámbito de la sociedad se dirige.

Segundo.- El otro nivel de formación está referido a los miembros de las unidades destinadas a trabajar en materia de calidad. Aquel personal que se encuentre adscrito a Unidades de Calidad u servicios u organismos en los que se estén aplicando técnicas de gestión de calidad, deberán recibir una formación más cualificada y específica. Su cualificación es prioritaria para la más correcta implementación de técnicas novedosas sustentadas en modelos que, por innovadores (en muchos casos provenientes del mundo privado), tienen un dificultoso arraigo en la gestión pública. Es necesaria la explicación de los mismos tipos de conductas y técnicas, evitando apreciaciones de dispersión. En la programación de esta formación se hace imprescindible una supervisión que asegure la homogeneidad, cualquiera que sea el órgano, nivel y agente, incluso si son externos, que imparta la formación.

En este punto de la formación especializada, merece mención diferenciada la que deben tener los funcionarios de la Dirección general de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios y los funcionarios que intervengan en las auditorias y evaluaciones. Es evidente que se trata de una cualificación específica, destinada a personas que no están implicadas en la gestión que va a ser analizada, pero que deben comportarse con la perspectiva del supervisor externo y neutral. Asimismo, dado que conservan funciones de dinamización, asesoría y apoyo a los procesos de implantación de gestión de calidad en los distintos servicios de la Junta de Andalucía, deben persistir en una formación actualizada. Por ello es conveniente su participación en cursos superiores de alta cualificación como auditores de calidad y en gestión de calidad.

Es más, este elevado nivel formativo también se adquiere con la asistencia continuada a reuniones, convenciones, conferencias, jornadas, seminarios, etc., en los que se exponen las novedades metodológicas y las mejoras extraídas de experiencias concretas. Este cometido es coherente con la función que tiene asignada la Inspección General de Servicios, de interlocutora con los órganos similares que tienen la responsabilidad de la implantación de la gestión de calidad de forma global en sus respectivas Administraciones Públicas.

3.1.3.- Divulgación.-

  Junto con las otras dos actuaciones reseñadas ad intra, parece se hace necesario que también, ad extra, se dé traslado a la organización y a la sociedad de las experiencias destinadas a la modernización de la Administración Pública Andaluza y las técnicas para la gestión de la calidad en sus servicios públicos, así como de sus resultados.

Una de las premisas básicas de la gestión en calidad es la trasparencia, es decir, la comunicación de los proyectos, objetivos, compromisos, resultados, mejoras y perspectivas que debe manifestarse a los ciudadanos e internamente a la propia organización. En esta disposición debería elaborarse una estrategia de marketing destinada a proyectar la imagen de calidad con la que pretende trabajar la Administración autonómica.

Es conveniente publicitar una idea que identifique el programa de calidad con sus Premios, Cartas de Servicios,  Unidades de Calidad, etc. Es fundamental esta referencia que pudiera reconocerse explícitamente mediante logotipo, diseño, colores, etc. Ello debe permitir una presencia singular en los medios de comunicación y el reconocimiento inmediato y directo al público en general. Asimismo, la edición de materiales documentales, noticias, trípticos, artículos de prensa, libros, etc, debe constituir una de las tareas prioritarias de los órganos encargados de la calidad, con especial referencia a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

En esta proyección de futuro es preciso incidir con fuerza en las nuevas tecnologías de la comunicación, el uso de medios audiovisuales y aquellos que permiten una interacción con la persona interesada por medio de la intranet e internet, que posibiliten sostener un núcleo informativo básico, actualizado permanentemente y con facilidad de acceso. Este será el mejor medio de proyectar la imagen de una Administración dinámica, moderna, trasparente, participativa y con capacidad de respuesta a los nuevos retos de la problemática que le plantea la sociedad actual. 

3.2.- Premios de Calidad.-

Se han de convocar con periodicidad anual unos Premios a la Calidad, dirigidos a todas las organizaciones, organismos o entidades dependientes del sector público de la Junta de Andalucía.

Este apartado representa un punto de confluencia entre la necesaria homologación de una metodología evaluadora con el reconocimiento y divulgación de aquellas iniciativas de modernización y mejoras que hayan tenido más éxito en el ámbito público autonómico. La finalidad de estímulo para los otros gestores públicos y  la generación de confianza en los ciudadanos por una buena gestión tiene el ineludible cauce de la credibilidad, la convicción de que la elección de la muestra que ejemplifique los avances en la prestación pública está realizada desde su solvencia.

A las anteriores consideraciones ha de responder la concesión de los Premios anuales a la calidad, a través de un proceso objetivo y reconocido. De ahí la importancia de acertar en el diseño y presentación del mismo.

La implantación del Premio debe partir de un estudio analítico a realizar, tanto por personal externo como interno, sobre el contexto en el que se desarrolla la gestión pública andaluza. Conocer con rigor la situación actual, las diversas modalidades de prestaciones ofrecidas, las variadas figuras jurídicas en las que se desenvuelve el sector público, las técnicas gestoras que se están empleando y las alternativas que muestran nuestro propio entorno es absolutamente necesario. Con este soporte es factible la correcta delimitación de competencias, destinatarios y contenido de los Premios.

La regulación del proceso de presentación del Premio, así como de selección y elección, en su caso, ha de recogerse en unas bases o pautas cuyo rango normativo será, para aportar la suficiente fuerza y consenso, el de Decreto.

Ahora bien, establecer los requisitos para la concurrencia y  las características que conlleva la concesión del Premio a la Calidad obliga a concretar, al menos, dos ámbitos importantes:

Primero.- La aprobación de una Manual o Guía directriz donde se establezca de forma pormenorizada, con suficiente conocimiento público, los organismos, unidades y entidades a los que se dirige; los pasos previos y la adecuación de los procedimientos que deben cumplir los candidatos; los mecanismos de presentación de candidaturas; los órganos competentes para la presentación y acreditación; plazos de convocatorias (a qué anualidad está referida) y periodos de presentación; documentación, cuestionarios, proyectos y propuestas de mejora que se  aporten, especificando la situación anterior a la aplicación de los programas que pretenden sean analizados. Por último, es preciso explicitar los baremos o instrumentos de puntuación, que se sustentarán en criterios objetivos, rigurosos, suficientes y homologables.

El apartado sustancial en este ámbito es la fijación de un sistema homogéneo de evaluación, que ha de basarse en el modelo europeo de gestión de calidad de la Fundación Europea para la Gestión de la Calidad (EFQM) adaptado a las unidades administrativas. La afirmación del método evaluador significará tambien la determinación de las características que deben cumplir los miembros del Jurado o Comisión que ha de llevar a cabo la selección final de los candidatos y la adjudicación definitiva de los Premios. Y prefigura los mecanismos de auditoria de calidad, sean internos, externos o mixtos, que produzcan los análisis e informes en las diversas fases preselectivas e incluso emitiendo los informes finales que permitan un estudio ponderado coadyuvando a la decisión final del Jurado o Comisión.

Segundo.- La creación de los instrumentos que hagan posible la gestión de los Premios, tanto en los medios materiales como en los equipos humanos. Siendo una propuesta que emana de la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios, que, además, es un órgano de la Administración autonómica que, con carácter horizontal, no está implicado en la gestión de prestaciones directas a los ciudadanos, ha de quedar encomendado dicho cometido a la Inspección General de Servicios.

Para realizar tales funciones se demandan elementos informáticos, estructurales, materiales y humanos. Además, el grupo de personas que intervenga en el análisis de la documentación inicial, la sucesiva que vaya conformando los respectivos expedientes y, sobre todo, la que efectúe la evaluación deberá adquirir la formación precisa en una metodología compleja y de tratamiento especializado de alta cualificación.

3.3. Cartas de Servicio.- 

Las Cartas de Servicios son documentos escritos en los que se informa a los ciudadanos de los servicios que se les ofrecen, con las prestaciones concretas que se suministran, identificando el centro o unidad que tiene atribuida la responsabilidad de proporcionarlos.

Para que sean efectivas, requieren la habilitación de un proceso formal, en el cual debe fijarse el modelo. Para ello, deberá elaborarse una norma con rango de Decreto donde se establezca la definición, estructura y contenido de las Cartas de Servicios, órganos y unidades administrativas que participarán, información mínima a introducir, requisitos de los compromisos de calidad que deban asumirse, régimen de exigibilidad de los compromisos adquiridos, indicadores de calidad y órgano competente para su aprobación.

El procedimiento para la formación y aprobación de las Cartas de Servicios precisa de una supervisión que acredite el cumplimiento de los requisitos establecidos y que garanticen su homologación, siendo esta una de las funciones, en el marco de la política de calidad de la Dirección general de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios que tendría que prestar se asesoramiento para el correcto desarrollo de todo el proceso.

Asimismo, en el Decreto regulador es preciso que se establezcan los métodos y mecanismos de evaluación que permitan comprobar el nivel de logro de los objetivos ofrecidos en las Cartas de Servicios. Ello debe permitir alcanzar una importante información de datos y realizaciones, y posibilitar reconducciones en las actuaciones que no satisfagan las previsiones. Los instrumentos de la evaluación podrán tener un carácter interno inicialmente, pero también es precisa una corroboración externa.

Para la adecuada ejecución de la programación expuesta, también es imprescindible la homogeneización de la metodología de la evaluación que haga posible la comparación entre las propias prestaciones o servicios de la Junta de Andalucía, cualquiera que sea su naturaleza jurídica. Esta decisión es más urgente en cuanto aparecen en la actualidad propuestas de gestión de calidad en las que figuran contenidos evaluadores sin identificar o concretar. Es comprensible que el método escogido sea de amplia aceptación en las otras Administraciones Públicas, de modo que facilite las técnicas para la recepción de las mejoras que aquéllas vayan produciendo (bechmarking) en sus respectivas gestiones. Desde esta perspectiva, el Modelo Europeo de Gestión de Calidad, como ya se indicó con anterioridad,  parece el más apropiado.

Para la implantación de estos instrumentos es lógico recurrir a un órgano de carácter horizontal en la estructura administrativa, capaz de impulsar el desarrollo y aplicación con carácter neutral con respecto a los órganos y departamentos responsables de la gestión directa. Y esta medida es más comprensible si tenemos en cuenta que las Cartas de Servicios y la evaluación que lleva aparejada está estrechamente conectada con el Premio de Calidad. Por tanto, dicha demanda de imparcialidad condiciona la unidad administrativa elegida, determinando la conveniencia de que corresponda la atribución a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

ESTRATEGIA DE CREACIÓN DEL PLAN DE CALIDAD

PROGRAMA DE CREACIÓN DE ESTRUCTURAS PARA LA CALIDAD 


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
180. Contenido y Objetivos

Se trata de crear en las Consejerías y Organismos Autónomos Unidades específicas para la implantación y desarrollo de políticas de gestión en calidad.

Estas Unidades, de manera homogénea, deben estar incluídas en el ámbito de la Viceconsejería, en el caso de las Consejerías, y en las Secretarías Generales en el caso de los Organismos Autónomos.

La estructura básica debe responder unitariamente a la siguiente:

	Denominación
	Número
	Modo

acceso
	Grupo
	Cuerpo
	C.D.
	Formación

	Oficina Gestión Calidad
	1
	PLD
	A
	P -  A11
	27
	Sistemas de Calidad

	Asesor Técnico Gestión Calidad
	2
	PC, SO
	A – B
	P -  A2
	24
	Sistemas de Calidad

	Unidad de Tramitación
	2
	PC
	C - D
	
	18
	


181. Metodología 

Deberá redactarse una relación de puestos de trabajo con arreglo al procedimiento establecido legalmente para ello y que se apruebe para todas las Consejerías y Organismos Autónomos.

182. Coste
El coste estimado por cada unidad básica asciende a 132.879 €, con cargo al Cap. I. progr.12A Modernización y Gestión Administración Pública, de conformidad con la Propuesta valorada  por el Servicio de Planificación y Evaluación de Puestos de Trabajo, por lo que el coste total asciende a 2.657.580 € para el ejercicio 2003.

183. Órgano o unidad responsable

La Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

184. Calendario

Debe procederse a la ampliación de las relaciones de puestos de trabajo en el presente año, y dotarse presupuestariamente para el ejercicio 2003 con cargo a los presupuestos Generales de la Junta de Andalucía, con un partida que corra a cargo de la Consejería de Justicia y Administración Pública para la dotación inicial del presente ejercicio, siendo con cargo a los presupuestos propios de cada Consejería u Organismo Autónomo los siguientes ejercicios presupuestarios, de forma que en el ejercicio 2.004, todas las Consejerías y Organismos Autónomos tengan creada, dotada y cubierta con cargo a sus propios presupuestos, su unidad propia.

185. Sistema de evaluación

El seguimiento será trimestral y realizado por la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

ESTRATEGIA DE CREACIÓN DEL PLAN DE CALIDAD

PROGRAMA DE DIVULGACIÓN 


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
186. Contenido y Objetivos

Trasladar a la organización y sociedad andaluza las experiencias que en materia de gestión en calidad se realizan por la Administración de la Junta de Andalucía, dentro de los programas de modernización de la Administración.

187. Metodología

Con estrategia de marketing se proyectará la imagen de calidad con la que pretende trabajar la Administración autonómica.

A tal fin deberá desarrollarse un proyecto específico.

Debe hacerse, al menos, una campaña de divulgación anual.

Para este ejercicio, con cargo a la Consejería de Justicia y Administración Pública debe efectuarse una campaña sobre el propio Plan de Calidad.

Conforme se vaya avanzando en el despliegue de todos los mecanismos del Plan, anualmente deberá considerarse la realización de una campaña sobre el mismo, de carácter general, y que será financiado con cargo a los presupuestos de la Consejería de Justicia y Administración Pública.

Con independencia  de esta campaña general, cada Consejería u Organismo Autónomo, deberá con cargo a sus propios presupuestos, desarrollar una campaña sobre sus propios trabajos desarrollados en el ámbito de calidad en la prestación de los servicios de su competencia. Estas campañas sectoriales deberán realizarse coordinadamente con la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

188. Medios y normativa

Los medios serán externos y contratados conforme a la legislación de contratación administrativa.

189. Coste

Para el ejercicio 2002, deberá contratarse una campaña global sobre el Plan de Calidad, por importe de 120.000 €, imputables a Cap. II, cantidad que deberá consignarse igualmente en ejercicios posteriores.

190. Órgano o unidad responsable

La Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

191. Calendario

Segundo semestre de 2.002.

192. Sistema de evaluación

Semestralmente por la Dirección general de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios se hará una evaluación y seguimiento del grado alcanzado en la cumplimentación de objetivos y calendario.
ESTRATEGIA DE CREACIÓN DEL PLAN DE CALIDAD

PROGRAMA DE FORMACIÓN 


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
193. Contenido y Objetivos

Diseño de un programa de formación para funcionarios públicos basada en los mecanismos de reforma y modernización de la Administración, particularmente en lo relativo al conocimiento de las técnicas de gestión en calidad.

194. Metodología

De acuerdo con el IAAP se desarrollarán cursos en dos niveles: uno más genérico, para la generación de la cultura de la calidad en toda la organización; y otro más específico, dirigido a los funcionarios incardinados en los órganos de gestión de calidad.

195. Medios y normativa

Los propios de un programa de formación y los específicos correspondientes a la especialidad.

196. Coste

Con cargo al IAAP los que se realicen durante el presente ejercicio; para ejercicios posteriores, SESENTA MIL EUROS (60.000 €) con cargo al Cap.II.162.00, formación del personal.

197. Órgano o unidad responsable

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios, en colaboración con el IAAP y con las Viceconsejerías.

198. Calendario

Realización durante el segundo semestre de 2002 de los módulos previstos en colaboración con el IAAP; programación durante el segundo semestre de 2002 de actividades a realizar durante ejercicios posteriores. 

Anualmente se elaborará un programa de formación de acuerdo con el IAAP con cargo a cada ejercicio presupuestario.

199. Sistema de evaluación

El propio del Plan de Formación.

ESTRATEGIA DE CREACIÓN DEL PLAN DE CALIDAD

PROGRAMA DE CREACIÓN DE LOS PREMIOS DE CALIDAD 


Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
200. Contenido y Objetivos

El Premio a la Calidad de los Servicios Públicos de la Junta de Andalucía está dirigido a los órganos de la Administración de la Comunidad Autónoma Andaluza, así como a los Organismos Autónomos y Empresas de la Junta de Andalucía, pudiendo concurrir a él cualquier órgano o entidad, con rango mínimo de Servicio o similar, de los comprendidos dentro del ámbito de aplicación del Decreto regulador del Programa de Calidad de la Junta de Andalucía, siempre que tengan aprobadas y publicadas las correspondientes Cartas de Servicios.

Sirve a la unificación de la metodología evaluadora, divulgación de los trabajos de calidad y estímulo a la forma de prestación de servicios.

201. Metodología

201.1. Presentación de solicitudes
Los unidades, órganos y entidades que deseen presentar su candidatura al Premio deberán formalizar su inscripción mediante la presentación del modelo de solicitud que se establezca en la convocatoria.

201.2. Presentación de Memoria y Relación de Personal
La Memoria describirá el funcionamiento del órgano candidato de acuerdo con el modelo europeo de gestión de calidad de la Fundación Europea para la Gestión de Calidad (EFQM) adaptado a las unidades administrativas, siguiendo todos y cada uno de los criterios y subcriterios del citado modelo.

Se deberá adjuntar, igualmente, a la solicitud de participación, una relación nominal del personal de la unidad, con expresión de sus categorías y el carácter de su relación profesional.

201.3. Determinación de criterios para la concesión de los  Premios y, en su caso, las Menciones

Para la evaluación de las candidaturas y la concesión de los Premios, y en su caso, de las Menciones, se tomará como base el modelo europeo de gestión de calidad de la Fundación Europea para la Gestión de Calidad (EFQM) adaptado a las unidades administrativas. 

201.4. Fases del proceso de concesión

El proceso constará de dos fases. Una primera fase de preselección, de las candidaturas presentadas, que se realizará por la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios, y una segunda fase de valoración de las candidaturas preseleccionadas y de concesión de los Premios, y en su caso de las Menciones Honoríficas, por el Jurado.

Para la realización de la evaluación se constituirán equipos de evaluación integrados por funcionarios y expertos en el Modelo EFQM, designados por el Director General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios, de entre quienes estuvieran acreditados como evaluadores del Modelo por la Fundación Europea para la Gestión de la Calidad (EFQM) o por el Club Gestión de Calidad, representante para España de la citada Fundación.

El Jurado emitirá una propuesta, basada en los informes de evaluación, que será elevada a la Consejera de Justicia y Administración Pública que resolverá la concesión de los Premios, y en su caso, de las Menciones Honoríficas. El fallo será inapelable.

La concesión de los Premios por Orden de la Consejera de Justicia y Administración Pública, será publicada en el Boletín Oficial de la Junta de Andalucía.

201.5. El Jurado
El Jurado estará constituido por miembros designados por la Consejera de Justicia y Administración Pública, en los términos de la norma reguladora, entre personas de reconocida experiencia en la Administración o en la gestión de calidad. La presidencia del Jurado recaerá en el Director General de Organización, Inspección y calidad de los Servicios.

202. Medios y normativa

Además de la previa existencia de norma jurídica bastante, reguladora de las convocatorias de premios, se deberá aprobar un Manual donde se establezcan los organismos, entidades y unidades a que se dirigen, órganos de gestión de los premios, convocatorias, ... etc.

203. Coste

Debemos distinguir entre el coste de la organización de los Premios y el del valor monetario de los mismos.

Sobre el primer supuesto, no estamos en condiciones de fijar una cantidad, siquiera indiciariamente, habida cuenta las variables que habría que considerar; aún así, nos atrevemos a señalar la de TREINTA MIL EUROS (30.000 €) anuales como mínimo imprescindible para la organización.

La cuantía de los premios anuales ascenderá, en principio, a NOVENTA MIL EUROS (90.000 €), equivalente a tres premios anuales de 30.000 €, con cargo presumible al Cap.II. 226.08, premios, convocatorias y certámenes.

204. Órgano o unidad responsable

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

205. Calendario

Condicionado a la existencia de la convocatoria y manual antes citados, segundo semestre de 2002.

206. Sistema de evaluación

Equipos de evaluación integrados por funcionarios y expertos en el Modelo EFQM, designados por el Director General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios, de entre quienes estuvieran acreditados como evaluadores del Modelo por la Fundación Europea para la Gestión de la Calidad (EFQM) o por el Club Gestión de Calidad, representante para España de la citada Fundación.
ESTRATEGIA DE CREACIÓN DEL PLAN DE CALIDAD

PROGRAMA DE CREACIÓN DE LAS CARTAS DE SERVICIO 

Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
207. Contenido y Objetivos

Implantación en los servicios de la Administración autonómica de un modelo de Cartas de Servicios en las que se informe a los ciudadanos de los servicios que se ofrecen, las prestaciones concretas que se suministran e identificando el centro o unidad que tiene atribuida la función.

208. Metodología

El procedimiento de elaboración de las Cartas de Servicios, pendiente de regulación, lo sintetizamos así:

Habrá que determinar los niveles orgánicos que serán los encargados de elaborar y gestionar las cartas de Servicios, bajo la responsabilidad del inmediato superior y siendo,  en todo caso, el Director General o similar correspondiente el responsable último de su elaboración y gestión; las respectivas Viceconsejerías, a través de las Oficinas Sectoriales para la Calidad, comunicarán a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios, la intención de iniciar la elaboración de Cartas de Servicios; la Viceconsejería y la Oficina para la Calidad, confirmarán la viabilidad del ámbito orgánico a que se refiere la carta de servicios; una vez confirmado dicho extremo, será comunicado al correspondiente nivel orgánico para que inicie la elaboración de la carta; finalizada la redacción de la Carta de Servicios, la Viceconsejería correspondiente, a través de la Oficina Sectorial para la Calidad, la remitirá a la Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios, para que la emita informe que tendrá el carácter de preceptivo y vinculante; una vez comunicado el informe favorable, la carta será aprobada mediante Orden de la Consejería a la que esté adscrito el órgano o entidad.

209. Medios y normativa

Se deberá elaborar una norma de rango bastante que establezca la definición, estructura y contenidos de las Cartas de Servicios, información, requisitos de los compromisos de calidad, régimen de exigibilidad de los compromisos, indicadores de calidad y órgano competente para su aprobación.

Así mismo se incluirán los métodos y mecanismos de evaluación para comprobar el nivel del logro de los objetivos ofrecidos en las Cartas de Servicios.

210. Coste

El coste anual asciende a CIENTO VEINTE MIL EUROS (120.000 €), imputables a CAP. II. 227.06 estudios y trabajos técnicos CAP. II.226.02 publicidad y propaganda.

211. Órgano o unidad responsable

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios.

212. Calendario

Segundo semestre de 2002, con continuidad en ejercicios siguientes.

213. Sistema de evaluación

El propio que establezca la norma habilitante.

ANEXO: FORMULACIÓN ECONÓMICA 

Secretaría General para la Administración Pública

Dirección General de Organización, Inspección y Calidad de los Servicios
	ESTRATEGIA
	PROGRAMA
	PROYECTO
	CAP
	APLIC
	2002
	2003
	2004
	2005

	De Atención al Ciudadano
 
	De Normalización, Racionalización y Simplificación de Procedimientos. 
 
	De Simplificación de documentos de Registros. Codigo:2001000843
 
	I
	Art. 12
	210.000
	0
	0
	0

	
	
	
	II
	227.06
	0
	30.000
	0
	0

	
	
	
	VI
	609.02
	0
	42.000
	0
	0

	
	
	TOTAL 
	 
	
	210.000
	72.000
	0
	0

	
	
	
	 

	
	 
	 
	 
	 
 

	
	
	De Normalización de Modelaje. Código:2001000843
	II
	227.06
	0
	12.000
	12.000
	12.000

	
	
	TOTAL
	 
	
	0
	12.000
	12.000
	12.000

	
	
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	
	
	De Continuación de Simplificación Procedimientos. Código:2001000843
	II
	227.06
	0
	30.000
	24.000
	0

	
	
	TOTAL
	 
	
	0
	30.000
	24.000
	0

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	De Actuación sobre Sistemas Alternativos de Presentación de Documentación. 

Códg: 2001000843
 
	II
	226.02
	0
	24.000
	12.000
	 

	
	
	
	 
	227.06
	0
	12.000
	6.000
	 

	
	
	
	VI
	605
	0
	12.000
	0
	 

	
	
	TOTAL
	 
	
	0
	48.000
	18.000
	 

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	De Información al Ciudadano
 
	De Teléfono Único de Información al Ciudadano. Código:2001000843
 
	I
	Art.-12
	180.000
	0
	0
	0

	
	
	
	II
 
	226.02
	0
	58.000
	61.000
	64.000

	
	
	
	
	227.06
	330.557
	47.000
	50.000
	110.000

	
	
	
	VI
	609.02
	0
	726.031
	869.502
	1.206.789

	
	
	TOTAL
	 
	
	510.557
	831.031
	980.502
	1.380.789

	 
 
 
 
 
 
 
De Atención al Ciudadano
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
De Atención al Ciudadano
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	De Oficinas de Información al Ciudadano. Código:2001000843
	II
	227.06
	30.050
	24.000
	0
	0

	
	
	
	VI

	605
	120.202
	0
	0
	0

	
	
	
	
	606.00
	30.050
	0
	0
	0

	
	
	
	
	608
	60.101
	0
	0
	0

	
	
	
	
	609.02
	30.050
	40.000
	0
	0

	
	
	TOTAL
	 
	
	270.453
	64.000
	0
	0

	
	
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	
	
	 De Guía de Fun. y Ser.Códg: 843
	II
	227.06
	0
	24.000
	24.000
	24.000

	
	
	TOTAL
	 
	
	0
	24.000
	24.000
	24.000

	
	
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	
	
	De Nuevo Libro de Sugerencias y Reclamaciones.Códg:2001000837
	VI
	609.02
	300.506
	180.000
	180.000
	0

	
	
	TOTAL
	 
	
	300.506
	180.000
	180.000
	0

	
	De Apoyo a la Ventanilla Única Empresarial 
 
	Código: 2001000847
 
	II
 
	226.02
	6.000
	12.000
	11.000
	10.000

	
	
	
	
	221
	12.000
	18.000
	24.000
	30.000

	
	
	
	VI
	609.02
	0
	18.000
	0
	0

	
	
	TOTAL
	 
	
	18.000
	48.000
	35.000
	40.000

	 
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	De Aplicación de Tecnologías de la Información en la Admón.

General

	De Infraestructura de Clave Pública en la J.A.

	Código:2001000859
 
	II
	227.06
	60.101
	0
	0
	0

	
	
	
	VI
	609.02
	510.860
	540.911
	540.911
	540.911

	
	
	TOTAL
	 
	
	570.961
	540.911
	540.911
	540.911

	
	
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	
	De Creación del Centro de Respaldo y Hospedaje

	Código:2001000859
 
	II
	227.06
	100.000
	0
	0
	0

	
	
	
	VI
	606
	600.000
	600.000
	600.000
	600.000

	
	
	TOTAL
	 
	
	700.000
	600.000
	600.000
	600.000

	
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	
	De Continuación del  SIRhUS
 
	Código:1994000517
	VI 
	606
	2.631.878
	1.500.030
	1.520.120
	1.610.000

	
	
	
	
	609.02
	2.146.168
	4.011.711
	3.578.467
	3.649.180

	
	
	TOTAL
	 
	
	4.778.046
	5.511.741
	5.098.587
	5.259.180

	
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	
	De Sistema Integrado de Gestión de Expedientes.

	Código: 2001000847
	II
	227.06
	0
	145.783
	256.385
	339.458

	
	
	
	VI
	609.02
	481.417
	694.868
	1.336.837
	1.087.051

	
	
	TOTAL
	 
	
	481.417
	840.651
	1.593.222
	1.426.509

	
	
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	De Aplicación de Tecnologías de la Información en la Admón.

General

	De Registro Unificado de Entrada y Salida de la J.A.
	Código:2001000859

	II
	227.06
	0
	50.000
	50.000
	50.000

	
	
	
	VI
	609.02
	300.506
	250.506
	250.506
	250.506

	
	
	TOTAL
	 
	
	300.506
	300.506
	300.506
	300.506

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	De Protección de Datos de carácter Personal en la J.A.

	Código:2001000859

	II
	227.06
	90.152
	180.304
	180.304
	180.304

	
	
	
	VI
	609.02
	0
	0
	0
	 

	
	
	TOTAL
	 
	
	90.152
	180.304
	180.304
	180.304

	
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	
	Web del Empleado Público
	Código:1994000517
	VI
	609.02
	30.051
	60.102
	60.100
	60.100

	
	
	TOTAL
	 
	
	30.051
	60.102
	60.100
	60.100

	
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	De Estructuración y Organizaciñón de la Admón. Pública
	De Reorganización de la Administración Pública
 
	
	II
	227.06
	0
	48.000
	18.000
	0

	
	
	TOTAL
	
	
	0
	48.000
	18.000
	0

	
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	
	De Actuación Normativa
 
	De Elaboración de la Ley de la Administración
	II
	227.06
	0
	0
	50.000
	18.000

	
	
	TOTAL
	 
	
	0
	0
	50.000
	18.000

	
	
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	
	
	De Desarrollo Normativo
	 
	
	0
	0
	0
	0

	
	
	TOTAL
	 
	
	0
	0
	0
	0

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	De Revisión de la Relación de Puestos de Trabajo en Admón Gral.
De Revisión de la Relación de Puestos de Trabajo en Admón Gral.
	De Definición y Estructuración de Puestos de Trabajo

	De Creación del Manual de Funciones. Código:2001000853
	I
 
	Art.-12
	
	90.000
	0
	0

	
	
	
	
	162.00
	0
	0
	10.000
	0

	
	
	
	II
	227.06
	0
	25.000
	25.000
	0

	
	
	TOTAL
	 
	
	0
	115.000
	35.000
	0

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	De Estructuración de Puestos de Trabajo
	 
	
	0
	0
	0
	0

	
	
	TOTAL
	 
	
	0
	0
	0
	0

	
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	
	De Valoración de Puestos de Trabajo
 
	Código:2001000853
	I
	Art.-12
	19.232.387
	
	0
	0

	
	
	
	
	162.00
	
	6.010
	
	

	
	
	
	II
	227.06
	0
	50.000
	10.000
	0

	
	
	TOTAL
	 
	
	19.232.387
	56.010
	10.000
	0

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	De Actuación para la Implantación de la Evaluación del Rendimiento
	Código:2001000853
	I
	Art. 12
	0
	50.000
	50.000
	0

	
	
	
	
	162.00
	0
	5.000
	15.000
	20.000

	
	
	
	II
	227.06
	0
	30.000
	30.000
	30.000

	
	
	
	VI
	609.02
	30.051
	0
	0
	200.000

	
	
	TOTAL
	 
	
	30.051
	85.000
	95.000
	250.000

	 
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	Del Plan de Calidad
 
 
	De Creación de Estructuras para la calidad
	Código:2001000837
	I
	Art-12
	0
	2.657.580
	0
	0

	
	
	TOTAL
	 
	
	0
	2.657.580
	0
	0

	
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	
	De Divulgación
	Código:2001000837
	II
	226.02
	120.000
	120.000
	120.000
	120.000

	
	
	TOTAL
	 
	
	120.000
	120.000
	120.000
	120.000

	
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	
	De Formación
	Código:2001000837
	I
	162.00
	0
	60.000
	60.000
	60.000

	
	
	TOTAL
	 
	
	0
	60.000
	60.000
	60.000

	
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	
	De Creación de los Premios de Calidad

	Código:2001000837
	II
 
	226.02
	15.000
	15.000
	15.000
	15.000

	
	
	
	
	226.08
	90.000
	90.000
	90.000
	90.000

	
	
	
	
	227.06
	15.000
	15.000
	15.000
	15.000

	
	
	TOTAL
	 
	
	120.000
	120.000
	120.000
	120.000

	
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 

	
	De Creación de Cartas de Servicios

	Código:2001000837

	II

	226.02
	60.000
	60.000
	60.000
	60.000

	
	
	
	
	227.06
	60.000
	60.000
	60.000
	60.000

	
	
	TOTAL
	 
	
	120.000
	120.000
	120.000
	120.000


	TOTALES POR PROYECTOS
	Códigos
	2002
	2003
	2004
	2005
	 

	SIRhUs
	517
	4.808.097
	5.571.843
	5.158.687
	5.319.280
	 

	Gestión Calidad y Libro Sugerencias y Reclamaciones
	837
	660.506
	3.257.580
	600.000
	420.000
	 

	Atención al Ciudadano
	843
	991.010
	1.081.031
	1.058.502
	1.416.789
	 

	Sistema Integrado Gestión Expedientes
	847
	499.417
	888.651
	1.628.222
	1.466.509
	 

	Sistema Evaluación Rendimiento
	853
	19.262.438
	256.010
	140.000
	250.000
	 

	Aplicación Tecnologías de la Información
	859
	1.661.619
	1.621.721
	1.621.721
	1.621.721
	 

	OTROS, Sin Códigos
	
	0
	48.000
	68.000
	18.000
	TOTAL

	TOTALES  POR ANUALIDADES
	
	27.883.087
	12.724.836
	10.275.132
	10.512.299
	61.395.354


	TOTALES POR CAPITULOS
	 C-I
	 C- II 
	 C- VI
	TOTAL

	 
	22.705.977
	4.600.398
	34.088.979
	61.395.354
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