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Erase unavez
un mundo donde ...



Erase una vez un mundo donde...:

e ... tenian un surtidor, un
operador y un duefio

e ... Se pagaba al contado, aqui
no se fia”

e ...“Alas 7 de latarde
cerramos”
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Y ahora...:

* No cierran (24 x 7 x 365)

» Gasolina, patatas fritas,
revistas, bebidas...

 Admiten tarjeta de pago

* Fidelizan (tarjeta puntos)
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Erase una vez un mundo donde...:

e ... No nos daban ni un céntimo de
nuestro dinero a partir de las una de
la tarde, de L a V, ni en fines de
semana

o .... “Espere que cuente los
billetes”
LI “Solo puede usted sacar

dinero en su banco”
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Y ahora...:

Lyt

 Puedo sacar dinero a
cualquier hora (hasta
“prestado”) y desde el
extranjero incluso

* Y no tiene por qué ser “mi”
banco

* Puedo realizar movimientos
bancarios y consultas desde
casa

*Al Banco solo voy
fisicamente para lo realmente
Importante
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Erase una vez un mundo donde...:

... Se enviaban

por cartao
telegrama,
habia queir a
una oficina a
enviarlos, y
tardaban un
tiempo en llegar
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Y ahora...:
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Erase una vez un mundo donde...:

Imperaba la burosra
mucio.paa® ') \
Wr j\iC \‘ r
Al !
\ ) e

te. |Estara
Viene...j

* No tenia transparencia.

iMirelo en el tablén que esta ...!

e Estaba desorganizada.jVaya a

la ventanilla de enfrente!

* Prestaba servicios

limitados.!Nosotros solo

hacemos...j
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La Modernizacion de la Administracion Publica

Introduccidén

En el marco de la Segunda Modernizacion de
Andalucia, la transformacion continua del sector
publico constituye una necesidad de la sociedad
actual, que exige a su Administracion mayores
niveles de eficacia, eficiencia, calidad y una
mayor orientacion a la ciudadania; todo ello en un
entorno cambiante y complejo.

La Administracion de la Junta de Andalucia,
continuando con el proceso iniciado en el ano
2002 con el Plan Director de Organizacion para la
Calidad de los Servicios, quiere llevar a cabo un
proyecto de modernizacion para sus servicios
publicos donde la ciudadania es el centro de
todas sus actuaciones.
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La Modernizacion de la Administracion Publica

La Administracion se encuentra en un periodo de
cambio en la forma de comunicarse y darle servicios
los ciudadanos.

Factores del cambio:

v' Desarrollo de nuevos factores tecnologicos (internet, telefonia
movil, etc.), que abren nuevos campos en las comunicaciones.

v Demanda de los ciudadanos de una Administracion agil y
moderna

Resultados:

v' Por parte de las Administraciones Publicas, este cambio ha dado
lugar al desarrollo de aplicaciones que utilizan los nuevos canales de
comunicacion.

Que se persigue

v' Promover la gestion de la calidad en las Administraciones
Publicas

v Mejorar la atencion al ciudadano y establecer un sistema integral
de la comunicacion

v Configurar una organizacion flexible y eficaz
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La Modernizacion de la Administracion Publica |

Administracion Electronica es una nueva forma de gestion
publica, basada en el uso interactivo de las TIC, con el doble
objetivo de la prestacion de mejores servicios a ciudadanos y
empresas, asi como la mejora de los procesos internos de las
administraciones publicas:

Es un proceso que se puede contemplar desde:
La perspectiva de Gestion.
La perspectiva del Ciudadano
La perspectiva del Conocimiento.
La perspectiva del Proceso
La perspectiva de la Cooperacion.

NN X X
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La Modernizacion de la Administracion Publica

Segun los destinatarios de la interaccion con la
Administracion se habla de los siguientes tipos de
Administracion electronica:

G2C

Administracion al Ciudadano (Government to Citizen):
Pago de tributos, subvenciones, ayudas...

G2B

Administracion a Empresa (Government to Business):
Gestion de contratos, pago online, facturacion...

G2G

Administracion a Administracion (Government to
Government)

Intercambio de certificados, documentacion presentada. ..

G2E

Administracion a Empleado (Government to employee)
Gestion de permisos, accion social, retribuciones...
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La Modernizacion de la Administracion Publica

Grado de interoperabilidad

... Que transaccionan con el ciudadano
economicamente (tributes, ...) e interadministracion

... Que transaccionan con el ciudadano

en_los 2 sentidos (PROCEDIMIENTOS)

3

Interaccion

sin_transaccion (SERVICIOS)

Informacidn a través de internet

sin_transaccion alguna
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La Modernizacion de la Administracion Publica

Segunda Modernizacion

JUNTA DE ANDRLUCIA

INICIO | INFO. GRAFICA NOTICIAS | ENLACES | DOCUMENTACION | MAPA WEB
-
{|[SALUDO DEL PRESIDENTE B

4 PRESENTACION

10 iniciativas y 100

4 Saludo del Presidente : UN PROYECTD : propuestas concretas
de la Junta de Andalucia : La Segunda Modernizacién de Andalucia . directamente vinculadas al
; . proceso, ya en marcha, de

4 Presentacidn del Consejero :
de la Presidencia :

La Segunda Modernizacion &5 un Proyecto de large @ | Segunda Modemizacion
alcance que tiene como objetivo final situar a :

Andalucia en el grupo de reqiones mas avanzadas :

de la Unién Europea. Es un ambicioso propésito que |

parte de los logros alcanzados por la socedad

andaluza en estos 23 afios de Autonomia, en los que

nuestra Comunidad ha protagonizado el proceso de |

modernizacion mas intenso y prolongado de nuestra
Histaria, Gracias a ese esfusrzo sostenido, hay :

4 1 PROYECTO
4 10 INICIATIVAS
100 MEDIDAS

4 HISTORICO : podemos plantearnos metas que hace unos afios
2 poedian aparecer como ilusorias, Al contrario de lo que ocurria en
4 Cronelogia del debate : otras épocas histdricas, hoy Andalucia no tiene por qué renunciar a

4 Exposicién de la Sequnda  § nada.

M rnizacion T o =
edernizacio 1 Al finalizar la pasada Legislatura, en diciernbre de 2003, el Consejo y

Documento de Estrategias @ de Gobierno de la Junta de Andalucia aprobd el Documento titulado

. k HEF : ;
¥ Propuestas : *Un Proyecto, Diez Iniciativas y Cien Medidas para |la Segunda :
: Modernizacion”. Se puso fin, asi, a un intenso proceso de debate y
4 SERYICIOS : participacion ciudadana que se habia prolongado por espacio de dos

: afins
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Camino recorrido...

PLADOCS
24004l Plan Director de Organizacion para la
Calidad de los Servicios 2002-2005

2002 Convenio con la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — R.C.M.

2003 Decreto 183/2003 por el que se regula la informacion y atencion
al ciudadano y la tramitacion de procedimientos administrativos
por medios electronicos (Internet)

2003 Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el que se regulan las
Cartas de Servicios, el sistema de evaluacion de la calidad de los
servicios y los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos.

2004  Direccion General de Administracion Electronica y Calidad de los
Servicios

2006 Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos

Péag.-19-



CONSEJERIA DE JUSTICIA Y ADMINISTRACION PUBLICA
SECRETARIA GENERAL PARA LA ADMINISTRACION PUBLICA

JUHTA DE ANDALUCIR

ulacion economica global del Plan Director

eCuatro anualidades

19622

*Cinco estrategias

mCap. Il .20 Prog ramaS

OCap. VI

8936

12 Proyectos
*Mas de 61Mill. €

ogramas N

APLICACION DE ESTRUCTURACION REVISION DE

LAS T.I. EN LA Y ORGANIZACION  LAR.P.T.EN LA PLAN DE
ADMON. DE LA ADMON. ADMON. CALIDAD
GENRAL PUBLICA GENERAL

Plan Director de Organizacion para la Calidad de los Servicios



Algunos resultados del PLADOC

Atencion a la Ciudadania
Proximidad y accesibilidad

« El aumento de los canales de informacioén al servicio del ciudadano: la
Administracion Multicanal (el teléfono de atencién al ciudadano, internet,
correo electrénico...)

« El Teléfono de Atencion al Ciudadano, disponible 24 horas al dia 7 dias a la
semana, ha atendido medio millon de [lamadas (498.250) lamadas desde el
afio 2003.

« Puesta en servicio de una direccién de correo elctronico dedicada
especificamente a la atencion ciudadana, que recibe una media de 9.000
correos anuales.

e Potenciacion de otros canales telematicos, permitiendo el acceso ala
Administracion de cualquier ciudadano-cliente a través de la Red.

« Implantacién del Proyecto W@nda (Disefio y homogeneizacion de los flujos
de trabajo) que aporta un elemento integrador y mayor funcionalidad en las
relaciones de la Junta de Andalucia con la Ciudadania, permitiendo obtener
informacion en tiempo real sobre del estado de tramitacion de sus
expedientes.

« Mediante la Divulgacion realizada a través de Prensa, Radio, Internet, y
Carteleria, el conocimiento y aceptacion de la Ciudadania hacia la
Administracion Electronica es claramente creciente.
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Algunos resultados del PLADOC

En Atencidn ala Ciudadania
Participacion ciudadana

« Creacion del nuevo Libro de Sugerencias y Reclamaciones Tras su puesta a
disposiciéon através de Internet, se ha incrementado el grado de respuesta
por parte de la Administracion, obteniéndose tras la divulgacion un
incremento del numero de sugerencias (166,67%) y de reclamaciones
(9,95%).

e Las unidades afectadas tramitan las sugerencias y reclamaciones, adoptan
las medidas correctoras que procedan y dan respuesta a los interesados,
realizandose el seguimiento y control de las respuestas por parte de la
Inspeccion General de Servicios. En lineas generales, se ha incrementado el
grado de respuesta por parte de la Administracion.

« Se ha posibilitado que las alegaciones que deseen realizar los ciudadanos
en el tramite de informacién publica se realicen por Internet.

Apoyo a la Ventanilla Unica Empresarial

« Gracias ala existencia de la VUE, se ha facilitado la creacion de 584
empresas, 371 se encuentran en tramite de creacién y 309 en preparacion
para el inicio de su tramitacion. Hay que resefiar que el 46% de las acciones
se han dirigido a mujeres emprendedoras.
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Algunos resultados del PLADOC

En Aplicacidon de las Tecnologias
( Administracion Electrdnica):

« Destacan la clasificacion de los procedimientos administrativos existentes
en 19 familias de tramitacion, la implantacion del proyecto W@nda como
sistema integrado de gestion de expedientes, la implantacion de la
plataforma de autenticacién y Firma Digital, la plataforma de pago
telematico, el Registro Unificado de Entrada y Salida, la plataforma de
Notario electrénico, el sistema de notificaciones telematicas fehacientes y la
creacion de una oficina técnica de administracién electronica.

« Decreto 183/2003 por el que se regula la tramitacién de procedimientos
administrativos por medios electronicos, (Internet). Mas de 250
procedimientos en red

« Convenios para el usos de Firma Electrénica: FNMT, ANCERT,
CAMERFIRMA, CATCERT....

« Se ha consolidado el sistema de informacion para la gestion de recursos
humanos, se ha creado la Web del Empleado publico, y se dispone de
sistemas de informacion para la modificaciéon de la relacion de puestos de
trabajo para el personal funcionario. En la aplicacion de la LOPD se
avanzado en gran medida ( la administracién andaluza figura como la
segunda comunidad en namero de ficheros declarados en el Registro de la
Agencia Espafola de Proteccion de datos)
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Algunos resultados del PLADOC

Andalucia, referente en Administracion
Electronica

Algunos indicadores (Comunidades Autdnomas)

Evolucion y fases de desarrollo de la eAdministracion Autonémica

Web site
Informacién general
Informacion personalizada

Participacion
Transacciones simples : |~
&

L 4

Ventanilla unica
Tramitacién unificada
Integracion

Pagos

e-Administracion

Integracion Administraciones .f J
Gestion global de procesos y tramites _A& .

Fuente: eEspana2005.
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Algunos resultados del PLADOC

En Mejora en la Calidad de los Servicios:

« Premios de Calidad. Colaboracion con el IAT, que gestiona el Club de
Evaluadores. Procedimiento telematico para su presentacion Se organizan
Jornadas de presentacion y formacion por las provincias. Premio a la
Excelencia Primera edicion: Instituto Andaluz de la Mujer.

« Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de
Servicios, el sistema de evaluacion de la calidad de los servicios y los
Premios a la Calidad de los Servicios Publicos.

« La elaboracién de Cartas de Servicios (91 unidades en BOJA).

e Se ha adaptado el Modelo Europeo de Excelencia en la Gestion (Modelo
EFQM), convirtiéndose en el instrumento idéneo que permite la
autovaluacién y la evaluacion global e integrada.

« Se ha dado apoyo en larealizacion de 44 autoevaluaciones.

« Se hainiciado un ciclo de jornadas para generar espacio de reflexion y
debate sobre Participacion Ciudadana entre la ciudadania.

e Se hacreado el logotipo de la Calidad de los servicios (orden de 1/12/2004).

« Se han elaborado diferentes manuales divulgativos sobre herramientas de
gestion de la calidad.
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Algunos resultados del PLADOC

En Estructuracion y Organizacion Administrativay en la
Relacion de Puestos de Trabajo

Consolidacion del Sistema de Informacidn de Recursos Humanos

« Se ha continuado las tareas asociadas al Sistema de Informacion de
Recursos Humanos (SIRHUS), gestionandose a mas de 46.000 empleados
publicos; cabe destacar que se han realizado unos 4.000.000 de actos
administrativos tramitados desde su inicio

Anteproyecto de Ley de Administracion Publica

e Los principales aspectos regulados seran la Organizacion y Servicio a la
ciudadania, mejora de la calidad de los servicios, el empleo de nuevas
tecnologias, las relaciones interadministrativas e instrumentos de
colaboracién, el Régimen general de los Organos y Unidades
Administrativas, la definicion de la estructura central y periférica de la
Administracion, y el Régimen Juridico de la actuacién administrativa.

Otras Actuaciones relacionadas con las RPT

« Decreto 280/2002, de 12 de noviembre, por el que se modifica la relaciéon de
puestos de trabajo de la administracién general de la Junta de Andalucia
respecto de los puestos adscritos a personal funcionario (niveles minimos,
complementos, clasificacidn,...)

« De manera intensa: creacion y dotacion de puestos de trabajo de la RPT de
la Administracion General de la Junta de Andalucia (el volumen de puestos
dotado y ocupados ha pasado de 38.474 en 2002 a 44.564 en 2005)
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Algunos resultados del PLADOC

En Formacion

e Formacidn en calidad, mediante la ensefianza de nuevas técnicas gestoras y
especificamente de los sistemas de calidad, a los que han asistido mas de
700 funcionarios a cursos del IAAP.

e Formacion en Admon Electrénica para técnicos y usuarios (Cursos y
Seminarios de Admon. Electrénica, Plataformas,...), a los que han asistido
maés de 1000 funcionarios a cursos del IAAP.

e Se haimpartido o colaborado en la imparticion de cursos de Calidad y
Administracion electronica para Consejerias y otros organismos (Defensor
del Pueblo Andaluz, la Camara de Cuentas, Parlamento de Andalucia,
Universidades y Ayuntamientos)

Pag.-27-



Estrategia y Organizacion...

2002 PLADOCS - Plan Director de Organizacion para la Calidad de los
Servicios 2002-2005

2002 Convenio con la Fabrica Nacional de
Moneday Timbre — R.C.M.

2003 Decreto 183/2003 por el que se regula la informacion y atencion
al ciudadano y la tramitacion de procedimientos administrativos
por medios electronicos (Internet)

2003 Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el gue se regulan las
Cartas de Servicios, el sistema de evaluacion de la calidad de los
servicios y los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos.

2004 Direccion General de Administracion Electronica y Calidad de los
Servicios

2006  Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos
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pd0[0y’4 Convenio conla FN.MT. —R.C.M,

£

M i3k
Real Casa de la Moneda J-:p?‘.ﬂ
¥ Fikwica Macional

de Moneda y Timbre JUNTA DE ANDALUCIA

CONVENIO ENTRE LA JUNTA DE ANDALUCIA Y LA FABRICA
NACIONAL DE MONEDA Y TIMBRE PARA LA PRESTACION DE
SERVICIOS DE CERTIFICACION DE FIRMA ELECTRONICA

» Permite el uso de certificados digitales CERES en
la Administracion de la Junta de Andalucia

» Ademas da cobertura a:
e Municipios Andaluces
e Diputaciones provinciales
e Universidades
e Otros Organismos (Camara de Cuenta,
Parlamento, Defensor del Pueblo)

» Renovado y ampliado en 2005

» Actividades de promocion de la firma digital
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Resultados Convenio FNMT-JA

» 873 Oficinas de Acreditacion abiertas en
Andalucia

> 2351 Acreditadores de la FNMT formados

» 459 Municipios adheridos al convenio, 8
Diputaciones de Andalucia, 9 Universidades
de Andalucia, Camara de Cuentas y
Parlamento de Andalucia

»> 216.666 certificados expedidos (2* comunidad
autonoma con mayor numero de usuarios de
firma electronica)
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Estrategia y Organizacion...

2002 PLADOCS - Plan Director de Organizacion para la Calidad de los
Servicios 2002-2005
2002  Convenio con la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — R.C.M.

ZAO 0K Decreto 183/2003 por el que se regula la
iInformacion y atencion al ciudadano vy la
tramitacion de procedimientos
administrativos por medios electronicos

(Internet)

2003 Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el gue se regulan las
Cartas de Servicios, el sistema de evaluacion de la calidad de los
servicios y los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos.

2004 Direccion General de Administracion Electronica y Calidad de los
Servicios

2006  Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos

Pag.-31-



2003 Decreto 183/2003, de 24 de junio

Objetivos Crea el Registro telematico

= Crear el marco normativo para
la Administracion electrénica

Regula la notificacion telematica

= Dar cobertura a la relacion
Junta de Andalucia-ciudadano - -
- través de internet Lanza 45 servicios en Internety
gz s lzasag e 35 procedimientos administrativos
=Certificados electréonicos

=Firma digital ' '
'rma digita Regula las nuevas incorporaciones
=Sellado de tiempo

=Presentacion teleméatica Punto Unico de acceso:

andaluciajunta.es

andaluciajunta.es
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Decreto 183/2003

Estructura del Decreto

* Capitulo I:  Disposiciones Generales

* Capitulo Il : Servicios de Informacion y de Atencion
ciudadana de la Administracion de la Junta de Andalucia a
través de redes abiertas de telecomunicacion

* Capitulo 111 : Registro y archivo de documentos

* Capitulo IV : Requisitos y eficacia de los documentos y
comunicaciones electronicas

* Capitulo V : Procedimientos administrativos electronicos
* Capitulo VI : Aplicaciones, programas, medios y soportes
* Disposiciones Adicionales, Transitorias, Adicionalesy
Finales

* Anexos I, 11y 111
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Decreto 183/2003

Anexo |

PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS CUYA
TRAMITACION PUEDE
HACERSE POR MEDIOS
ELECTRONICOS (INTERNET)




Decreto 183/2003

Procedimientos y Servicios...

Ol \‘: \\ E
YO~

e aparcamiento de vehiq s r=ra ! nas

Consejeria de Asuntos Sociales

.Procedimiento para la obtencic

/

.Prnr‘edimien;[ rare

I

.Procedimiento para la presentacion y validacion de documentos de control y seguimiento
de residuos toxicos y peligrosos.

®Procedimiento para g obtgncion ydgegyiidasapara ls prevgncion i lickomraigia los
e DRSHRRITSe SenNgnse el 2003



Decreto 183/2003

Procedimientos y Servicios...

Estudio de Administracion Electronica
2° trimestre 2006

- El inventario inicial de procedimientos administrativos
de la Junta de Andalucia consta de 1.343
procedimientos pertenecientes a las 20 Consejerias y
Organismos publicos objeto del estudio.

- El nmero de procedimientos implantados con
presentacion telematica de solicitud por parte del
ciudadano: 235

- Grado de implantacion telematica con presentacion de
solicitud: 17.5%
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Camino recorrido...

2002 PLADOCS - Plan Director de Organizacion para la Calidad de los
Servicios 2002-2005

2002  Convenio con la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — R.C.M.

2003 Decreto 183/2003 por el que se regula la informacion y atencion
al ciudadano y la tramitacion de procedimientos administrativos
por medios electronicos (Internet)

Decreto 317/2003, de 18 de noviembre,
2003 por el que se regulan las Cartas de
Servicios, el sistema de evaluacion de
la calidad de los servicios y los
Premios a la Calidad de los Servicios
Publicos

2004 Direccion General de Administracion Electronica y Calidad de los
Servicios
2006 Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos
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Decreto 307/2003

pA0I0E Decreto 317/2003, de 18 de noviembre

= Crear el marco normativo para la mejora de
la Calidad de los Servicios con determinadas
medidas

» Destinado a los 6érganos y unidades de la
Administracién General de la Junta de
Andalucia y sus Organismos Autonomos

= Asignan a la Direccion General de
Organizacién, Inspeccién y Calidad de los
Servicios las funciones de coordinacion,
impulso y apoyo.

= EFQM: Modelo de referencia

» Regula:
= Cartas de Servicios

= Autoevaluacién y Evaluacion de
Calidad de los Servicios

= Premios de Calidad
= Unidades de Calidad
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Decreto 307/2003

\ViVaYa Y YfaWala aY FaYa

EF M

Capitulo 111 del Decreto 317/2003

“La evaluacion de la calidad en la gestion debe
basarse en instrumentos ampliamente
contrastados, como es el Modelo Europeo de
Excelencia en la Gestion adaptado al Sector

Publico (Modelo EFQM Sector Publico),

elaborado por la Fundacion Europea de
Gestion de la Calidad (European Foundation
for Quality Management)”.
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Decreto 307/2003

El Modelo EFQM Sector Publico:

Es un medio ordenado y sistematico de
autoevaluacion

Que permite la evaluacion externa parala mejora
de la calidad de los servicios

Las actuaciones necesarias para dotar de un
enfoque de gestion basado en procesos, conforme
precisan las normas de calidad de la familia ISO

Reconoce otros modelos de calidad adoptados por
organos y unidades de la Junta de Andalucia,
siempre que sea posible expresar los resultados
alcanzados en términos del Modelo EFOM
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Decreto 307/2003

El modelo EFQM Sector Publico servira de
referencia para evaluar a los candidatos a los
Premios a la Calidad de los servicios publicos
de la Junta de Andalucia

.Es el reconocimiento Oficial

gue pretende servir a la unificacion de la

metodologia evaluadora, divulgacion de los
trabajos de calidad y estimulo a la forma de

prestacion de servicios.




Decreto 307/2003

« Tras la publicacion del Decreto 317/2003, la Direccion
General de Administracion Electronica y Calidad en los
Servicios inici6 la planificacion de actuaciones para el
desarrollo del mismo y el logro de las estrategias
definidas en el PLADOCS.

« Como resultado de la revision del enfoque vy el
despliegue de las primeras actuaciones, en 2005 se
detectd la necesidad de ampliar el ambito de aplicacion
de Decreto con la publicacion en BOJA num. 154, el
Decreto 177/2005 de 19 de Julio (organizaciones,
organismos y entidades dependientes de la Junta de
Andalucia, a las empresas de la Junta de Andalucia en
la medida que presten servicios publicos, y en
particular, mediante la firma de convenios de
colaboracion las Entidades Locales de Andalucia,
Universidades Publicas de Andalucia y demas
instituciones)
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Decreto 307/2003

LEGISLACION SOBRE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

e Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el que se regulan las Cartas
de Servicios, el sistema de evaluacion de la calidad de los servicios y se establecen

los Premios a la Calidad de los servicios publicos. BOJA n° 225 de 21 de noviembre
2003.

 Orden de 1 de diciembre de 2004, por la que se aprueba el logotipo de calidad de
los servicios y se establecen normas para su utilizacion. BOJA num. 245, de 17de
diciembre de 2004.

o Decreto 177/2005. De 19 de julio, por el que se modifica el Decreto
317/2003,de 18 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de Servicio, el

sistema de evaluacion de la calidad de los servicios y se establecen los Premios a la
Calidad de los servicios publicos. BOJA num. 154 de 9 de agosto de 2005.

* Orden de 13 de octubre de 2004, por la que se convocan los Premios a la Calidad
de los Servicios Publicos y Administracion Electrénica de la Junta de Andalucia
para el afno 2004 (BOJA n° 207, de 22 de octubre de 2004).

« Orden de 19 de diciembre de 2005, por la que se convocan la Il edicion de los
Premios de la Junta de Andalucia a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracion Electrdnica para el afio 2005. BOJA num. 2 de 4 de enero de 2006.

e Orden de 14 de diciembre de 2006, por la que se convocan la Il edicion de los
Premios de la Junta de Andalucia a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracion Electronica para el afio 2006. BOJA nam. 3 de 4 de enero de 2007.
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Camino recorrido...

2002 PLADOCS - Plan Director de Organizacion para la Calidad de los
Servicios 2002-2005
2002 Convenio con la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — R.C.M.

2003 Decreto 183/2003 por el que se regula la informacion y atencion
al ciudadano y la tramitacion de procedimientos administrativos
por medios electronicos (Internet)

2003  Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el que se regulan las
Cartas de Servicios, el sistema de evaluacion de la calidad de los
servicios y los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos.

Direccidon General de
2004 Administracion Electréonica
y Calidad de los Servicios

2006  Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos
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D. G. de Administracidon Electronica y Calidad de los Servicios

D. G. de Administracion Electronica
2004 y Calidad de los Servicios

Decreto 200/2004, de 11 de COMPETENCIAS

ayo, por el gue se establece

la estructura organica de la L o _
Consejeria de Justicia y Organizacion administrativa y
Administracion Pablica procedimiento

El desarrollo de la Administracion
electronica

La evaluacion y calidad de los
servicios

Boletn Oficial de:la JUTTR DE RWDALUOA

Los servicios de informacion
administrativa.
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D. G. de Administracidon Electronica y Calidad de los Servicios

D. G. de Administracion Electrdnica
2004 y Calidad de los Servicios

Direccion General de
Reforma Juvenil

Instituto Andaluz de
Administracion Pablica

Delegaciones en las ocho Provincias Andaluzas
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D. G. de Administracidon Electronica y Calidad de los Servicios

D. G. de Administracion Electronica
2004 y Calidad de los Servicios

« Para el desarrollo inicial de las actuaciones
emanadas del PLADOC y del Decreto 317/2003,
se creo el Servicio de Coordinacion de la Gestién
de Calidad de los Servicios dentro de la Direccién
General de Administracion Electronica y Calidad
de los Servicios. Ha cambiado de denominacion:
Servicio de Participacion Ciudadana y
Observatorio de la Calidad

 La estructura organizativa ha sido modificada,
ampliando el niumero de personas asighadas y
desplegandolo a nivel de toda la comunidad
autonoma andaluza, creando las Unidades de
Calidad en las Delegaciones Provinciales de la
Consejeria de Justicia y administracion Publica.
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D. G. de Administracidon Electronica y Calidad de los Servicios

Recursos de Apoyo en las Provincias

Nuevas estructuras de Calidad

Oficinas para la Calidad de los Servicios

Las Oficinas para la Calidad de los Servicios, son  estructuras
administrativas adscritas a cada Delegacion Provincial de la Consejeria
de Justicia y Administracion Pablica v tienen asumidas las competencias
de impulsar en sus provincias correspondientes, los proyectos de
administracion Electronica v de Calidad de los Serwvicios, de acuerdo
con los criterios de planificacion v coordinacion establecidos por la
Consejeria de Justicia v Administracion Pablica,

Almeria c/ alcalde Mufioz, 15 QL000&402
0407 1-Almeria
Cadiz C/ Muewva, 4 29 planta QLRA012349
11071-Cadiz
Cardoba C/ Tomas de Agquino, 1 QLFYE2062
1407 1-Cardoba
Granada C/Gran Yia, 34 QE302437F7
1807 1-Granada
Huelva C/ Wazquez Lopez, 4 959550031
2107 1-Huelva Q59550032
Jagn C/ Santo Eeino, 4 49 planta 053003618
23071-Jagn
Malaga C/ Tomas Heredia, 18 4° [zgda. 951037920
29001-Malaga Q51037923
Q510279329
Sevilla C/ Luis Montoto, 133 41007-Sewvilla 954920651
Q54930650
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e La Modernizacion de la Administracion
Publica

e El camino recorrido

» Estrategia de Modernizacion de los
Servicios Publicos

AGENDA

* Elementos habilitados para el
seguimiento de la Estrategia
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Modelo actual de Administracion Electronica

Modelo de Administracion Andaluza
Los objetivos estratégicos

 Ciudadaniay empresa:
« ¢Qué puedo hacer?.
« ¢;CoOmo va lo mio?. g@
» Tramitacion Electronica (nivel 3y 4).
» Actitud proactiva frente al ciudadano.

e Servicios multicanal.
 Accesibilidad.

* Centros de Atencion al Ciudadano:
 Imposibilidad de acceso a Internet.
* Presencial en cualquier punto.

« Alta direccion:

- “Para mejorar hay que medir”.

» A partir de los datos de tramitacion.
e Definicion de ejes e indicadores.
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Modelo actual de Administracion Electronica

Modelo de Administracion Andaluza

, Como conseguir los objetivos?

Frocedimienios

fesuliaros 1




Perspectiva Global

Ventanilla Unica
Registro de E/S unificado

h

Administracion

i

ministrativa
Digital

Confidencialidad

Firma digital
Sellado de
tiempo
Directorio PKI P
Seguridad e

integridad en las

i ) Certificados
comunicaciones

digitales

Contact Center

C.R.M.
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Proteccién Datos
Personales

Respaldo de
Datos y
Continuidad
de Procesos




Modelo actual de Administracion Electronica

Modelo de Administracion Andaluza

En cuanto a Procedimientos

Q

Q

LU O 0O O

Establecimiento de un Dominio
Semantico

Guias de tramitacion de Familias
Guias de tramitacion de Procedimientos

Grupo de trabajo formado por todas las
Consejerias bajo la coordinacion de la
D.G.A.E.C.S.

Metodologia de Trabajo
Protocolo de Actuacion
Respaldo Normativo

Progresivo

Pag.-53-



Modelo actual de Administracion Electronica

Modelo de Administracion Andaluza

En cuanto a Procedimientos

FAMILIA 1: PROCEDIMIENTOS DE AUTORIZACIONES, ACREDITACIONES E INSCRIPCIONES REGISTRALES
FAMILIA 2: PROCEDIMIENTOS DE SLIBEVENCIOMNES, BECAS Y PREMIOS

FAMILIA 3; PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION ¥ CERTIFICACION

FAMILIA 4: PROCEDIMIENTOS DE EXPROPIACION Y REVERSION

FAMILIAS; PROCEDIMIENTOS DE CONTRATACION PLUBLICA

FAMILIA 6: PROCEDIMIENTOS SANCIONADORES

FAMILIAT; PROCEDCIMIENTOS DE CONCILIACION, MECIACION ¥ ARBITRAJE

FAMILIA B: PROCEDIMIEMNTOS DE SUGERERNCIAS, QLEJAS ¥ RECLAMACIONES

FAMILIA 8;: PROCEDIMIENTOS DE ELABORACION DE DISPOSICIONES

FAMILIA 10; PROCEDIMIENTOS DE SELECCION, COMNTRATACION DE FERSONAL ¥ PROVISION DE PUESTOS
FAMILIA 11; PROCEDIMIENTOS DE PRESTACIKOMNES SOCIALES ¥ SANITARIAS

FAMILIA 12; PROCEDIMIEMTCOS DE RESFONSABILIDAD PATRIMOMIAL

FAMILIA 13: PROCEDIMIENTOS DE REVISION DE LA ACTUACION ADMINISTRATIVA ¥ RECLAMACIONES PREVIAS
FAMILIA 14: PROCEDIMIENTOS DE CONVENIOS

FAMILIAS TEMATICAS DE PROCEDIMIENTOS

FAMILIA 15: PROCEDIMIENTOS DE TESORERIA ¥ DELDA

FAMILIA 16; PROCEDIMIENTOS TRIBUTARIOS ¥ DE OTROS INGRESOS DE DERECHD FUBLICO
FAMILIA 17: FROCEDIMIENTOS DE RECURSOS HUMANOS

FAMILIA 18: FROCEDIMIENTOS DE CPERACIOMNES CON BIENES

FAMILIA 19; FROCEDIMIENTOS SOBRE PROTECCION DE MENORES
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Modelo actual de Administracion Electronica

Modelo de Administracion Andaluza
En cuanto a Estructuras:

CIUDADANIA

www.andaluciajunta.es

rA AR R R R R AR RN RNNRYRANRERNE R RENERERERRRRERERURRNERERTERERENNRENTLNND™
: | Procedimiento | | Procedimienta Procedimiento | *
H E“'"'m E"‘“’:_!m sssmEsEEEmEN Eﬁ.‘ﬂ:‘m“ .
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T S— : y Calidad de
= : : los Servicios
Consejeria Plataforma = L :
de Economia - (@firma. notific(@, (@ries, e-notario
y Hacienda de pago ¥ o

il
AEEEN ARSI EE NI N O AN E IR NI NN RN E N E RN RN N N

ELEMENTOS HABILITANTES
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Modelo actual de Administracion Electronica

Componentes basicos desarrollados en la Junta de

Andalucia:
Notificacion nnutlc‘

telematica

Identificacion
y Firma
Electronica

Definicion y
tramitacion

Registro Integrad
de Entrada/Salid (@WG// Gestor N
documental @ /7
Notario Gestion Fraw@
Electronico proyectos
Gestion de . Jrchiviy]

Ley Organica de Archivo
Proteccion de
Datos
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Modelo actual de Administracion Electronica

Otros Elementos habilitantes:

Centro de
Respaldo y
Hospedaje

Pago
telematico

Custodia
Respaldo de datos

Continuidad de Servicio

Particulares

Gestorias y
notarias, ...
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Modelo actual de Administracion Electronica

Modelo Andaluz de Administracion Electronica

NORMATIVA
METODOLOGIA
DOMINIO SEMANTICO

Tramitador J.A.

113

Bus Conexidn

113

- Tramitadores iy
Lt Existentes J.A. ”

Otras “
Admones ﬁ

Bus Conexion

Referencia Documentos

Bus Conexion

h Informacién Gestion

» Archivo expedientes
J.A.
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Modelo actual de Administracion Electronica

En la presentacion telematica de un procedimento:

= D

l ;
= co e una opC|on ara trakgntamon ‘& orma transparente para el _a
0\a

.t‘ &ig E
e

Ciudadan? T=Ci .o. 49 atraves de frterme spskegin el raton la opcion de
onecta aky or@le la Junta de

Andalucia y selecciona el servicio ¢ RV TOTTTIE '
a- Adminis cﬁ)ﬁncme\desea 7 bt
I e dpoE Méﬁ@'lﬁl%@%ﬁ?&%@@ﬂ'&?

liﬂ#ﬁlljl%ld = Caplitacion SesifvecAal Hidrio

i

/\

electronico para obtener un sellg dey

| Andalucia, que valida el certificado
.y por tanto lapersonalidad del ~~

@iir

1 £ RNDRLUCIA

L
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Modelo actual de Administracion Electronica

Modelo de Administracion Andaluza

En cuanto a Normativas
Europea:

s Directiva 1999/93/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, por la que se
establece un marco comunitario para la Firma Electronica.

Nacional:;

s Ley 59/2003, de firma electronica que sustituye al Real Decreto-Ley
14/19909.

+ Real Decreto 209/2003, por el que se regulan los registros y las
notificaciones telematicas, asi como la utilizacion de los medios telematicos
para la sustitucion de la aportacion de documentacion por los ciudadanos.

% Ley Organica 15/1999 de proteccion de datos de caracter personal.
Autonomica:

% Decreto 183/2003 por el gue se regula la informacion y atencion al
ciudadano y la tramitacion de los procedimientos por medios
electrénicos.

% Normativas por familia. Borrador del Decreto por el que se aprueba el
reglamento por el que se regulan los procedimientos de concesion de
subvenciones..

% Ordenes del 11-10-06 que regulan portafirma y copia autentificada
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Modelo actual de Administracion Electronica

o0

o0

Soporte de Administracion Electronica

Oficina de Soporte de forma presencial, telefonica y telematica:

(http://ws024.juntadeandalucia.es/pluton/index.jsp)
Cursos para Usuarios y Tecnicos.

Proyecto Mentor de apoyo personalizado a las Consejerias y
Organismos Autonomos.

Actividades especiales de colaboracion para iniciativas de alto
impacto (Bolsa de Empleo del SAS, Area Personal para
Demandantes del SAE,...)

Ayuda a instalar herramientas y aplicaciones operativas.

Guia Metodoldgica de incorporacion de procedimientos de
administracion electronica

Procedimientos de Resolucion Inmediata.
Auditoria;

— Analisis de la situacion actual
— Planes de Accion.
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Modelo actual de Administracion Electronica

E-cooperacion

La Consejeria de Justicia y Admon. Publica de
la Junta de Andalucia ha establecido a lo
largo de los ultimos anos una estrategia de
cooperacion en materia de administracion
electronica o “e-cooperacion” basada en una
serie de alianzas.

Los ejes principales:
<+ Las alianzas para el uso de la firma electronica. Se dirige
a extender el uso de la firma electronica entre los organismos
publicos, las empresas y la ciudadania
“rLas alianzas para la cesion de plataformas
“rLas alianzas para buenas practicas

Pag.-62-



Modelo actual de Administracion Electronica

Las alianzas para el uso de la firma electronica

Lineas de actuacion

*» Dotar a la Junta de Andalucia de los instrumentos
legales necesarios para la utilizacion de cualquier
certificado digital de firma electronica (convenios)

<+ Extender el uso de certificados en la ciudadania

<+ Extender el uso de certificados a todas las
administraciones andaluzas

S,

\ .14
Real Casa de la Moneda
Fabrica Nacional Agencia Notarial de Certificacion

de Moneda y Timbre

Camerfirma

Gﬁﬂert ggég::ritaﬁggggna ® FirmaprOfESional

Certificado Dj'_'jlﬂl
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http://www.firmaprofesional.com/home.htm

Modelo actual de Administracion Electronica

Alianzas para la cesion del software

< La Junta de Andalucia se ha mostrado desde el
primer momento dispuesta a poner a disposicion de
cualquier organismo publico sus herramientas
basicas de Administracion Electronica

% Ha usado fundamentalmente para ello el
Instrumento del convenio y el compromiso mutuo de
evolucion

< Existen convenios firmados con otras CCAA
(Canarias, Castilla-La Mancha,...), diversos
ayuntamientos(Jun, Utrera, El Ejido, Sevilla,
Almeria,...), universidades y diputaciones de
Andalucia, y con la Administracion Central (MAP)
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Modelo actual de Administracion Electronica

Modelo “Convenio” para la Cesion del Software

Software especifico y complejo de la
Administracion

No “reinventar la rueda” entre las Administraciones
Publicas . Reutilizacion.

Compartir la financiacion: “Pagar menos por tener
mas, mas pronto y de mayor calidad”

Facilita la Interoperabilidad.

Multiples Integradores disponibles y con
conocimiento de las plataformas

Numero Mayor de Casos de Uso de la plataforma
Evolucion controlada y coordinada
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Modelo actual de Administracion Electronica

Alianzas de intercambio de buenas practicas

La Junta de Andalucia Publica participa activamente
en los grupos de trabajo del Comité Sectorial de
Administracion Electronica que forman el Ministerio de
Administraciones Publicas y todas las Comunidades
Autonomas:

— Contratacion Electrdénica
— Intercambio de Datos y Certificados electronicos
— Observatorio de Administracion Electrénica

— Plataforma de validacion de firma electronicay e-
DNI

— Reutilizacion de Componentes Tecnoldgicos

La Junta de Andalucia participa constantemente junto
con otras Administraciones en la organizacion y
participacion de Jornadas y Congresos de Administracion
Electronica

tecnim@p

Sevillaz2oos

30 mayo a 2 junio
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

Mayor Enfasis en los aspectos
humanistas/éticos y de
Enfasis 1°: El Cliente compromiso social

Enfasis 2°: La Mejora Continua

+

Enfasis 1°: Prevencion Excelencia
Enfasis 2°: El Producto

“A posteriori” §§/ 3 "1 Calidad Total

Aseguramiento
de la Calidad

Control de la
Calidad

c
"4
o
%)
@
—
(]
@
=
<
c
©
3]
©
T
o
=
o
>
=

Inspeccion

Evolucion en el tiempo
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

UNA ORGANIZACION EXCELENTE

1. Quiero ser una 2. Me fijo en un modelo de Excelencia que me
organizacion <:> sirva de referencia
excelente
l: \I / ¢qué hago?

/ Malcolm Baldrige
| L
ff

A
|
¢ :
‘ l Iberoamerican 2 8 =
4. Detecto puntos fuerte
y areas de mejora, es
decir, detecto lo que écomo lo utilizo?
“hago” y lo que “no
hago y deberia hacer” <:>
3. Comparo mi organizacion frente al

- a—

¢qué consigo? modelo
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

e ;Que entendemos por Excelencia cuando
hablamos de la gestion en una organizacion?

“La excelencia se define como el
modo sobresaliente de gestionar
la organizacion, y obtener
resultados, mediante la
aplicacion de ocho conceptos
fundamentales”

Fundacion Europea de Excelencia en la Gestion
(EFQM)
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

EFCM

Orientacion
hacia los
resultados

Orientacion al
cliente

Liderazgo y
coherencia en
los objetivos

Responsabilidad
Social de la
organizacion

Gestién por
procesos y
hechos

Desarrollo de _ Des_arrqllo e
alianzas Aprendizaje implicacion de
innovacion & las Personas
mejora
continuos

“Excelencia consiste en alcanzar resultados que satisfagan
plenamente a todos los grupos de interés de la organizacion”

-Se identifican los grupos de interés y se recaba informacién sobre los
mismaos

-Se revisa la estrategia y objetivos, de la organizacion en funcion de esta
informacion
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

Grupos de interés de la Admon Publica

...De una Organizacion son aquellas

Entidades, colectivos, personas que pueden influir
y/o verse influidos por las actividades y/o
resultados de la Organizacion.

Cindadama
Sociedad en

General

Personas
Usnarias

Asociaciones ¥
gTup 0§

Admimstracion

Otras Representantes
Administraciones electos

Personas y
entidades
proveedoras
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

|
|
ontenido del Modelo [ I5&] g

AGENTES FACILITADORES o~ S RESULTADOS > &

-

Liderazgo

Resultados
en las Personas

T Resultados
Politica y Procesos Resultados Clave
Estrategia en los Clientes
~ Alianzas Resultados
y Recursos en la Sociedad

INNOVACION Y APRENDIZAJ

Personas

Los resultados excelentes con respecto al Rendimiento de la
Organizacion, en sus Clientes, las Personas y la Sociedad se
logran mediante un Liderazgo que dirijja e impulse la Politica y
Estrategia, las Personas de la Organizacion, las Alianzas y
Recursos y los Procesos. -




Modelo actual de Calidad de los Servicios

Orientacion al

i Liderazgo y
Orientacion cliente .
.. ) coherencia en
Responsabilidad hacialos o
Social de la resultados

organizacion
Gestion por
procesos y
hechos

Desarrollo de _ Degarrqllo e
alianzas Aprendizaje implicacion de
innovacion & las Personas
mejora
continuos

“Excelencia es exceder el marco legal minimo en el que opera la
organizacion y esforzarse por comprender y dar respuesta a las
expectativas que tienen sus grupos de interés en la sociedad”

-Se adopta un enfoque ético y de transparencia
-Se buscan y fomentan oportunidades para colaborar con la sociedad

-Se reducen al minimo los impactos adversos de la sociedad
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

Necesidad de un Modelo

-La reflexion debe alcanzar toda la
actividad de la organizacion

-Tenemos que contar con informacion
acerca de lo que significa una gestion
excelente

-SI queremos compararnos con las
demas tenemos que utilizar una
herramienta contrastada con vocacion
de universalidad y permanencia en el
tiempo.

Malcolm Baldrige

o7 =5 EFam
S \‘jf o of e e
"it i ] ’ i

3% g ‘

S i \
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AUTOEVALUACION PLAN MEJORA

EE;E;T.L p— DE SERVICIOS
| i |

PROCEDIMIENTO
OPERATIVO PARA LA

GESTION DE LA MEJORA

CUESTIONARIO DE
AUTOEVALUACION E % B
Cal Il'.IJ\l'.‘-

7~ A 3 e

AGENTES FACILITADORES

Resultados
en las Personas
GESTION
POR
PROCESOS

Resultados

Resultados
gn los Clieny

Politica v

Liderazgo )
Estrategia

Alianzas
W Recursos

EJERIA DE JUSTICIA Y ADMINISTRACION P UBLICA

PREMIOS
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

EFCM

La Autoevaluacion es un diagnostico interno global,
sistematico vy reqular de las actividades y resultados de una
organizacion comparados con el Modelo EFQM de Excelencia.

Instrumento
e Cuestionario de autoevaluacion
adaptado a la Junta de Andalucia
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

EFQM

Despliegue*™”

Ciclo de
mejora continua
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

EFUM!

El proceso de Autoevaluacion ofrece a la organizacion la oportunidad
de conocer y aprender:

— Cuanto ha avanzado hacia la Excelencia y cuanto le queda
todavia por recorrer.

— Como compararse con otras organizaciones y consigo misma a
traves del tiempo.

— Hacia donde debe orientar sus recursos, que son finitos, para
obtener los maximos beneficios.
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

EFQOM |

— Tomar decisiones “fundamentadas” y “aceptadas” por todos.

— Concentrar sus esfuerzos en “objetivos” y “metas” realistas que
la sittan en el “futuro”

— Detecta buenas practicas con lo que se convierte en un
Instrumento motivador para sus profesionales.
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

Informe de Autoevaluacion

» La Identificacion clara de sus puntos fuertes y areas de mejora.

e Puntuacion respecto al modelo

Agentes Facilitadores

i Personas

9% (90 pts.)
Liderazgo

Resultados en
las Personas

10% Politica 'y Procesos Resultados en
(100 pts.) estrategia 14% los Clientes
(140 pts.)

Resultados en
la Sociedad
6% (60 pts.)

Alianzas y
Recursos
9% (90 pts.)

Innovacién y Aprendizaje

Resultados

Resultado
S
Clave
15%
(150 pts.)
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

Plan de Mejora

* Priorizar de las areas de mejora detectadas

» [Establecer objetivos, responsables, acciones para su consecucion y

plazos

-

PRIORIZACIO
DE AREAS
DE MEJORA

~

-~

DEFINICION DE
ACCIONES DE
MEJORA

IMPLANTACION
ACCIONES DE
MEJORA

GRUPOS DE MEJORA

EVALUACION
Y REVISION

~

COMITE D

E EXCELENCIA

Pag.-81-



CRONOGRAMA AUTOEVALUACION DELEGACION DEL GOBIERNO HUELVA

0 Compromiso de los lideres de
1 la Unidad. Seleccion del

Particpa activamente el personal de la unidad

Actwidad reaizada por Equipo de Apoyo (Coordinador de Calidad y Apoyo Extemo)

Envio de Cuestionancs al Consultor Extemo CALIDRD
DE SERVICIODS

Enwio por la DGAECS




Modelo actual de Calidad de los Servicios

PLAN DE MEJORA .

r

1. Priorizacion de las Areas de Mejora en base a los
siguientes criterios:

- Factibilidad de su puesta en practica

- Impacto en el nivel de excelencia

Bl 0 s
Liderazge | - P-:-IE-:.:}' | Poicania Rasu | FRezuleados
, on W B'?‘-.‘“" N .ﬁiu&'fi. s
u r‘dinuzra:m F = mﬂfa'ﬁ%ﬁ.dlh
CALIDAL s
DE SERVICICS i ————N | 11 L7 A1 L B L 1E T e —
PROCEDIMIENTO - Facilidad para abordar la mejora
OPERATIVOPARA LA
GESTION DE LA MEJORA 5 o .
- Beneficio para la Unidad
Pag.-83-




Modelo actual de Calidad de los Servicios

Orientacion

al cliente
_ B Liderazgo y
Or|ente_30|on coherencia en
hacialos los objetivos
resultados

Responsabilidad
Social de la
organizacion

Gestién por
procesos y
hechos

Desarrollo de _ Des_arrqllo e
alianzas Aprendizaje implicacion de
innovacion & las Personas
mejora
continuos

“Excelencia consiste en crear un valor sostenido para el cliente”
-Se identifican los clientes
-Se conocen y anticipan sus necesidades y expectativas

-Se revisa la estrategia, objetivos, etc de la organizacion en funcién de
las mismas
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

LAS CARTAS DE
SERVICIOS

“Las Cartas de Servicios tienen por objeto informar a la
ciudadania sobre los servicios publicos que gestiona la
Comunidad Auténoma de Andalucia, las condiciones en que
se prestan, los derechos de los ciudadano/as en relacion con
estos servicios y los compromisos de calidad que se ofrecen
en relacion con su prestacion”.

Decreto 317/2003 de 18 de noviembre de 2003, Junta de
Andalucia (Articulo 4)
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

El primer apartado

Informacién de Caracter General:;

» Identificacibn del o6rgano, organismo o unidad prestadora del
servicio.

 Mision del 6rgano, organismo o unidad prestadora del servicio.

» Identificacion de la unidad responsable de la elaboracion, gestién y
seguimiento de la Carta de Servicios.

e Servicios que presta. En este apartado se enumeraran de forma clara y
sucinta los servicios que se prestan.

e Forma de colaboracién o participaciéon con la ciudadania y las
personas usuarias en la mejora de los servicios. La Carta habra de
consignar, en su caso, los foros institucionalizados de participacion
ciudadana.

 Relacion actualizada de las normas reguladoras de cada una de las
prestaciones y servicios.

 Derechos concretos de la ciudadania y usuarios en relacion con los
servicios prestados.

» Disponibilidad y acceso al Libro de Sugerencias y Reclamaciones de
la Junta de Andalucia (Decreto 262/1988, de 2 de agosto).

o Las direcciones postales, telefonicas y telematicas
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

El segundo apartado

Compromisos de calidad y normativa aplicable:
» Determinacion explicita de los niveles o estandares de calidad ofrecida, en
aspectos como:

— Plazos previstos de tramitacion de los procedimientos, asi como para la
prestacion de los servicios.

— Tramitacion electronica de los servicios prestados.

— Cualesquiera otros que, adecuados a las peculiaridades de cada prestacion o
servicio, se consideren relevantes y se esté en condiciones de facilitar a la
ciudadania.

 Indicaciones que faciliten el acceso al servicio y que mejoren las condiciones
de la prestacion

El tercer apartado

Informacion de caracter complementario,

*Horarios de atencion al publico

*Procedimientos telematicos

Sistemas de gestion de calidad, de gestion ambiental y de gestion

de riesgos laborales que, en su caso, existan.

sIndicadores de referencia para las distintas modalidades de

evaluacion de la calidad. Pag.-87-




Modelo actual de Calidad de los Servicios

Pasos a seguir:
)

PRIMERA FASE S ?ﬁ;‘?gny mg(!?:C'On
eI equipo / nidad

SEGUNDA FASE \Stgcltglgs(gg gtablemm\} Borrador de

|mpacto ompromlso

|2 Carta de S

. Disefio Diseﬁo laboracio
Plan Plan adro de
TERCERA FASE Co munlcaC//ae Mejora andos

Informe Aprobacion
previo Organo

DGAECS / competente




Modelo actual de Calidad de los Servicios

La seleccidn de los servicios principales se hace en funcion de
criterios como:

— volumen de gestion,

— la regularidad en su prestacion, A
— los recursos humanos, SEGUNDA FASE
— temporales,

— materiales y financieros dedicados,
— Su impacto social

Listado de Servicios Priorizados
Fecha: 2006

« Lapriorizacion de los servicios se hara en funcion de las
siguientes variables (importancia, impacto , nimero de
expedientes, El nUmero de horas, niumero de personas,
novedad)
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Modelo actual de Calidad de los Servicios

ESTABLECIMIENTO DE COMPROMISOS

: b
Primera parte: | SEGUNDA FASE
Conocer expectativas

Para el establecimiento de los compromisos hay que tener en
cuenta los factores clave de calidad de cada servicio: aquellos
aspectos del proceso de prestacion del servicio en los que resulta
esencial un funcionamiento correcto para satisfacer las
necesidades y expectativas de sus usuarios y usuarias.

Los factores de calidad, por tanto, derivan de los requisitos
gque las  personas usuarias de los servicios consideran
Importantes para satisfacer sus necesidades y expectativas.

Para conocer las expectativas de los/as usuarios/as sobre
como deberia desarrollarse la prestacion del servicio.

Preguntar y consultar a los grupos de interés identificados en
la anterior fase.

Obtener datos de medicién de su satisfaccion
a través de encuestas o entrevistas




Modelo actual de Calidad de los Servicios

COMPROMISOS )P  INDICADORES

Los principales beneficios del establecimiento de estos
indicadores son:

- Realizar un seguimiento, continuo y objetivo, de la calidad de los
servicios ofrecidos.

- Facilitar a la ciudadania o persona usuaria del servicio la percepcion
y exigencia de sus derechos.

- Iniciar a la Unidad/Servicio en la gestion mediante un Cuadro de
Indicadores. - _

‘SEGUNDA FASE

N s~

|TERCERA FASE

Indicador

—
e
SERVICIO DE
PLANIFICACION
SANITARLA

‘optimo

SRR
—— H= CALIDAD DE
LOS SERYICIOS

e ——— —
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IMODALIDADES —

A LAS MEJORES PRACTICAS DE CALIDAD,

PREMIC A LA EXCELENCIA DE LOS SERVICIOS
PUSLICOS.

Se consideran “Pricicas de Caldad” la mplantaciin de lécricas o

PREMIOS ALAS MEJORES PRACTICAS ENLOS atrumenios de mejora Gue Maryan contrbuido a incrementar fa calidad

SERVICIOS PUBLICOS, con la que presian los senvicios pitlcos, tales como ke eleboracén de
Cartas de Senicos, realracédn de Auvtoevalaciones, implantagién de

PREMIOS A LAS MEJORES SUGERENCIAS DE i ds majora, adopcidn de sistemas ] de gestién da la

LOS EMPLEADOS PUBLICOS. caldad, creacidn de grupcs de mejora, implantaciin de sitlenas de

gestidn por procescs, dmplficackin de procedmienios, e,

A LAS MEJORES PRACTICAS DE ADMINISTRACION
RONICA,

PREM'OS Se corsoeran ‘Pracncas 4o AdminsTacon Ekcronica’ la realzasan 33
proyecions de modernizacdn en banefco de h ciudadan’a melacionades
con la molntackin de medos o Wenices eBcirdricas & nlomalices o

la tramitacior de procadimiantos a traves de reces abiertas da
lelecamunicacitn, gue hayan hecko potible el desarrelle de o
Administraciin Electrinica Andaluza, taks como servicios de infloemaciin
y de atendcién al audacano a fravés de medics e kcirdnicas (nternat),
registros y archivos de documentos electrénicos, procedimientos
adminstratives slecToncos, v como aplcaccones, programas, mecios
y sopories Mlormiioos o eledrérioos que den cobertura a | imolantscian
de la Administracion Electdnica.

Pag.-92-




La Modernizacion de la Administracion
Publica

El camino recorrido

Modelo actual de Administracion
Electronica y Calidad de los Servicios

Elementos habilitados para el
seguimiento de la Estrategia

AGENDA
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Presentacion de la Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos

Introduccidén

« EIl Consejo de Gobierno acordo el 14 de febrero de 2006 la
elaboracion de la Estrategia de Modernizacion de los
Servicios Publicos de la Junta de Andalucia, formulando
este encargo a la Consejeria de Justicia y Administracion
Publica y con una vigencia desde el aiio 2006 al 2010, y
gue a grandes rasgos persigue seguir garantizando una
Administracion Autonémica:

 Orientada a la ciudadania, como eje central de todas
Sus actuaciones.

 Participativa y orientada a satisfacer las expectativas de
la ciudadania.

* Dirigida por valores, objetivos y resultados.

 La Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos
fue aprobada por Consejo de Gobierno el 20 de junio del

2006.
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Presentacion de la Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos

Introduccidén

 Se trata de un instrumento de caracter estratégico y
transversal que debe coordinar las actuaciones de las
distintas Consejerias y traducirse en un programa
operativo de acciones cuya implantacion y desarrollo se
considera necesario para acometer con exito la mejora de
la calidad de los servicios y la modernizacion de la
organizacion administrativa de la Junta de Andalucia.

 Este conjunto de actuaciones es el resultado de un intenso
proceso de reflexion en el que se ha realizado un analisis
interno, que ha permitido canalizar la situacion de partida, y
un analisis externo a través del cual se han identificado las
principales tendencias y mejores practicas en el ambito de
la modernizacion de las distintas administraciones
nacionales e internacionales.
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Presentacion de la Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos

Comités

COMITE DIRECTOR

» Establecer las estratégicas de actuacion junto
al Comité Rector.
e Coordinar las diferentes actuaciones.

* Realizar el seguimiento del proyecto y
solucionar los temas clave que se planteen.

« Comunicar peridodicamente los resultados al
Comité Rector Comité Rector.

COMITE RECTOR

Impulsar decididamente el Proyecto.
Establecer las estrategias de actuacion junto al
Comité Director.

Facilitar el acceso al personal clave en la
organizacion

Aprobar los resultados intermedios y final.

Grupos de
trabajo

GRUPO DE TRABAJO

» Aportar el conocimiento interno y externo.
 Participar activamente en las reuniones de trabajo.
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Presentacion de la Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos

G o a 30 /% ohd d 1032 UNE CUWE
*SEMAN *SEMAN “SEMAN “SEMAN *SEMAN *SEMAN *SEMAN *SEMAN “SEMAN “SEMAN “SEMAN *SEMAN
H H H B o 8 H H H H B .

FASES DEL TRABAJO

PLAN DE COMUNICACION

CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL PROYECTO

« Reuniones quincenales e informes de seguimiento
¢ Revisiones Técnicas y reuniones semanales

Fase| ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

sesesene

sesecscscscscscsessses

Actividad 1.1 Andlisis Interno
Actividad 1.2 Analisis Externo
Actividad 1.3 Marco estratégico

cecccscee

sesesccccscccscne

o o

cesese

secesscssscsesesescscns

Tecececscscscccscscae

Fase Il DEFINICION DE ESTRATEGIAS

sececscccscccne

.
ceee

Actividad 2.1 Determinacion de las lineas estratégicas
Actividad 2.2 Grupos de Trabajo

Actividad 2.3 Presentacién de los resultados obtenidos
en las Grupos de Trabajo.

sececes

||“|

seseesecesesesesosssscscscssscsescsssscscscscse
eesecsecesesesesscssscscsssesesesscssscseseses
eesecscscscsesesesesscscscscscsesesesscscscsesa

ELABORACION DEL PLADOCS 2006-2010

Fase Il

eecscscscsecssl

.
.

.‘||
ceses

sesesscscced

Actividad 3.1 Priorizacién de las actuaciones

Actividad 3.2 Elaboracién del Plan de Accién y Borrador
del documento PLADOCS 2006-2010

Actividad 3.3 Elaboracién del documento final del
PLADOCS 2006-2010

eescseccsscscscscns

.o
cesecscse
.|||

.
cess
cee

sesecscccsesesesesssscscscscscsesnne
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cesee
cesee
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Presentacion de la Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos

Situacidon de partida. Contexto Europeo y Nacional

« Estrategia de Lisboa (Consejo Europeo 23-24 de marzo de 2000). Hacia la
Europa de la innovacion y el conocimiento.

» e-Europe 2005 (e-administracion, e-servicios, e-comercio/e-business, banda ancha
a precios competitivos, infraestructuras de informacion segura, [+D+i).

* i-2010 (Evolucion hacia la sociedad basada en el conocimiento: economia digital
de Europa orientada al mercado, flexible y capaz de afrontar el futuro).

 Plan Conecta. Administracion General del Estado (destinado a impulsar la
modernizacion de la Administracion General del Estado mediante el uso de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones en la Administracion).

 Plan Moderniza. Administraciéon General del Estado (de medidas 2006 — 2008
para la mejora de la Administracion, con el objetivo de dar un impulso a los
servicios publicos, con una organizacion mas flexible y eficaz, haciendo una
apuesta decidida por la implantacion de la Administracion Electronica).

« Plan Avanza 2006 - 2010. Administracion General del Estado (medidas
divididas en cinco grandes grupos de actuacion: Hogar y ciudadanos digitales,
competitividad e innovacion, educacién, servicios publicos digitales y contexto
digital). Dentro de Ingenio 2010.
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Situacion de partida. Contexto Europeo y Nacional

e-Europe 2005
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Situacion de partida. Contexto Europeo y Nacional

1 2010

El nuevo plan Europeo, que se rige por las
directrices de la estrategia de Lisboa. Define tres
politicas prioritarias:

% Creacion de un mercado unico, abierto y
competitivo de la sociedad de la informacion y los
servicios de contenidos dentro de la UE.

“ Incrementar en un 80% la inversion de la UE en
Investigacion sobre tecnologias de la comunicacion
e informacion.

**» Promover una sociedad de la informacion
Inclusiva dentro de la UE.
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Situacion de partida. Contexto Europeo y Nacional

Iniciativas del Gobierno Central

Plan Conecta:

¢ Inscrito dentro del plan de modernizacién tecnologica para al
Administracion Publica 2004/2007 del MAP.
¢ Operativo desde el 2005. Presentado por el ministro de Administraciones
Publicas en TECNIMAP 2004 pero aun no lanzado. Cinco pautas de
actuacion:
¢ Certifica, interaccion entre AAPP para evitar hasta el 80% de los
certificados en papel que expide la administracion (3’5 Millones de €).
% eDNI, implantacion del nuevo DNI que incorpora chip criptografico y
certificado electrénico (2’6 Millones de €).
% Ciudadano.es, atencion al ciudadano multicanal y creacion de
contenidos (10 Millones de €).
% Simplifica, racionalizacion y mejora del funcionamiento de la
Administracion Publica (12’5 Millones de €).
s MAP.es, Modernizacion (red corporativa) del MAP, homogeneizacion
e impulso de las webs de los ministerios. (55 millones de €).
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Situacion de partida. Contexto Europeo y Nacional

Iniciativas del Gobierno Central

Moderniza:
< El Ministerio de Administraciones Publicas ha
definido para el periodo 2006-2008 un plan que a
través de distintas medidas persigue mejorar y
modernizar la Administracion para ponerla a la altura
de las necesidades de los ciudadanos.
Las medidas, un total de 16, son de indole distinta e
iran aprobandose de forma paulatina durante los
proximos dos anos.
*» Incluye Iniciativas legislativas:

Estatuto basico del empleado publico.

Ley de administracion electronica.
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Situacion de partida. Contexto Europeo y Nacional

Iniciativas del Gobierno Central

Ingenio 2010:

< CENIT tiene como objetivo aumentar la cooperacion publica y
privada en I+D+i. (Investigacion Industrial y fomento de
empresas tecnologicas)

»» CONSOLIDER es una linea estrategica para conseguir la
excelencia investigadora aumentando la cooperacion entre
investigadores y formando grandes grupos de investigacion.

* AVANZ@ es el programa para alcanzar la media europea en los
indicadores de la Sociedad de la Informacion. Algunos de sus
objetivos son incrementar el porcentaje de empresas que
utilizan el comercio electrénico, promover el uso de la factura
electronica, extender la Administracion electréonica poniendo en
marcha el DNI y el registro electronico, alcanzar la tasa de un
ordenador conectado a internet por cada dos alumnos en los
centros de enseianza y doblar el nimero de hogares con
acceso a Internet.
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Presentacion de la Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos

Situacion de Partida. Contexto de la Comunidad Autbnoma
Andaluza

« 2° Modernizacion de Andalucia. Supone la base para el continuo proceso de
transformacion actual. Se establecen objetivos de calidad para la
Administracion Publica, y prevé también su accesibilidad para la ciudadania
los 365 dias del afio durante 24 horas del dia.

« Plan de Innovaciéon y Modernizacion de Andalucia (PIMA). Establece el papel
de la Administracion Publica en el nuevo contexto de la Sociedad de la
Informacidon como productora de servicios publicos de calidad que tienen
como centro ala ciudadania, que es laimpulsoray el ejemplo de procesos
iInnovadores.

« El Plan Director de Organizacion para la Calidad de los Servicios
(PLADOCS, 2002 — 2005) se estructuraba en torno a cinco estrategias: la
estrategia de atencidn a la ciudadania, la estrategia de aplicacion de las
tecnologias de lainformacion, la estrategia de estructuracion y organizacion
de la Administracion Publica, la estrategia de revision de la relacion de
puestos de trabajo y la estrategia de calidad, dirigidas principalmente a
acercar y convertir a la ciudadania en el centro de las actuaciones
administrativas.

 Ya hemos visto que durante los afos en los que se ha ejecutado el
PLADOCS se han conseguido hitos significativos en proximidad,
accesibilidad e interactividad con la ciudadania.
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Contexto de la Comunidad Autbnoma Andaluza

Iniciativas de Andalucia

PIMA:

“ Plan de Innovacion y Modernizacion de Andalucia
(PIMA), en el que se disefian y construyen
estructuradamente las estrategias politicas, los
objetivos y las acciones que guiaran las lineas de
trabajo a largo plazo y los compromisos de actuacion
a medio plazo de esta legislatura, necesarios para la
consecucion de nuestra Andalucia futura.

“* PIMA nace como consecuencia del firme
compromiso de la Junta de Andalucia y de su
gobierno con el concepto de Segunda Modernizacion
y con la idea de impulsar, en base a ella, desarrollos
crecientes de bienestar social y econdmico en la
Comunidad andaluza.
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Contexto de la Comunidad Autbnoma Andaluza

Iniciativas de Andalucia

PIMA:

E. Sociedad de la Informacion

E.1. Linea estratégica de planificacion de la Sociedad de la
Informacion

E.2. Linea estratégica de infraestructuras

E.3. Linea estratégica de accesibilidad

E.4. Linea estratégica de servicios tecnologicos

E.5. Linea estratégica de formacion

E.6. Linea estratégica de informacion

E.7. Linea estratégica de regulacion, seguridad y evaluacion

F. Administracion inteligente (i-administracion)

F.1. Linea estrategica de gestion y coordinacion de la i-
administracion

F.2. Linea estratégica de servicios digitales

F.3. Linea estratégica de participacion ciudadana
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Contexto de la Comunidad Autbnoma Andaluza

Iniciativas de Andalucia
Plan Andalucia Sociedad de la Informacién 2007-2010

% El Consejo de Gobierno aprobd lo aprobo el pasado diciembre,
en el que se recogen casi un centenar de medidas destinadas a
garantizar la accesibilidad y disponibilidad de infraestructuras y
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) en todo el
territorio andaluz.

s Se trata de un documento transversal, recogido en el PIMA, que
no solo hace suyos los objetivos de convergencia con Europa
gue establece el Plan Avanza del Gobierno Central, sino que
ademas, los adapta a la realidad de Andalucia, y define las
acciones y programas a desarrollar poniendo el acento en las
fortalezas y oportunidades que presenta nuestra region..

L)
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Presentacion de la Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos

Marco Estratégico de Modernizacion

Misidn (la razén de ser)

Vertebrar las actuaciones de la Administracion Publica de la Junta de
Andalucia, desde valores que sitien a la Ciudadania como elemento
clave gque oriente los objetivos y de valor a los resultados.

Vision (describe la organizacion que queremos lograr)

Una Administracion proxima, moderna, flexible, participativa y que
avanza con el reconocimiento de la sociedad.
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Presentacion de la Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos

Valores de la Estrategia de Modernizaciéon

= Servicio publico y orientacion a la ciudadania

= Participacion, implicaciéon y comunicacion con la ciudadania y
con todas las personas que integran la Administracion

» Responsabilidad publica y social
= Aprendizaje, innovacion y mejora continua

= Anticipacion y adaptacion al cambio, afrontando con valor los
retos futuros

= Organizacion transversal y relacional

= Orientacion a resultados en la gestion
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Presentacion de la Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos

Estructura

La Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos de Andalucia
se articula en torno a cinco lineas estratégicas que sirven de referencia
para la implantacion de acciones de innovacion y de mejora y que orienta al
logro de los resultados planificados:

{ Administracion
L L
L Proxima L
** £
* L 4

o

Cooperacion

] 7 -
g CIUDADANIA -
" n
u | ]

) N

Y L

-

Creacion de
valor a través
de las personas
profesionales

Gestion del
conocimiento
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Presentacion de la Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos

Estructura

Cada una de estas |lineas estratégicas se compone de una serie de objetivos y lineas de
actuacion a partir de las cuales se definen las acciones.

« Administracion préxima, el principal objetivo de esta linea es lograr una
Administracion mas accesible y cercana a toda la ciudadania con independencia
de donde se encuentre y de los medios de que disponga.

e Orientacion a resultados y Compromiso Publico, su eje nuclear es seguir
garantizando que la Administracién disponga de los sistemas de direccion y
gestion oportunos para lograr una mayor eficacia, eficiencia y transparencia.
Implementa herramientas para la evaluacién de los resultados obtenidos y de
los efectos o impactos producidos en la ciudadania.

« Creacion de valor a través de las personas profesionales. Facilitar el
desarrollo profesional y personal de los trabajadores y trabajadoras publicas de
la Administracion es un compromiso de toda organizacion responsable.

» Gestion del conocimiento, garantiza un continuo y necesario aprendizaje
organizativo. Se trata de disefiar y poner en marcha procesos que permitan
gestionar mas eficazmente la informacion y la toma de decisiones, y establecer
areas de mejora que pueden afectar a los resultados.

e Cooperacion. La colaboracion y coordinacibn con otras organizaciones
(principalmente otras administraciones) constituyen uno de los puntos de partida
para responder a determinadas necesidades de la ciudadania (servicios
integrados y accesibles) y desarrollar nuevos servicios.
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Presentacion de la Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos

Estructura

En resumen la Estrategia se compone de las siguientes lineas estratégicas,

objetivos, lineas de actuacion y acciones:

LINEAS LINEAS DE
ESTRATEGICAS DSHAAE ACTUACION ACCIONES
LINEA 1 4 10 26
LINEA 2 3 5 12
LINEA 3 4 6 12
LINEA 4 4 / 10
LINEA 5 3 5 13
TOTAL 18 33 73
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Presentacion de la Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos

Estructura

Las relaciones de estas lineas con los valores de la Estrategia se presenta a
continuacion :

Servicio
Publico y
Orientacion

Participacidn,
implicacidn y
comunicacién

Responsabildad
plblica

Aprendizaje,
innovacion y
mejora continua

Anticipacion y
Adaptacion al
cambio

Organizacion
transversal y
relacional

Orientacion a
resultados

Administracion
Préxima

X

X

X

X

X

Orientacion a
resultados

Creacién de valor a
través de las personas
profesionales

Gestion del
Conocimiento

X
X
X

Cooperacion

X | X | X | X

X
X
X
X

X | X | X | X

X
X
X
X

X | X | X | X

Pag.-113-



Las lineas estratégicas

1. Administracion proxima

Cooperacion

nnnnnnnnnn
nnnnnnnnnnn
nnnnnnnnnnnnn

. Significa accesible y cercana a toda la ciudadania con independencia de
donde se encuentre y de los medios de que disponga.

. Con vision de futuro, al aprovechar las nuevas tecnologias de
informacion y comunicacion.

. Para atender y satisfacer las necesidades presentes y futuras de la
ciudadania. La gestion publica persigue configurar una administracion
capaz de poder ofrecer respuestas anticipativas, es decir, ser capaz de
ofrecer servicios antes de que sean solicitados.

. Entre las medidas para mejorar el servicio que se presta a los
ciudadanos se encuentra la homogeneizacion de los procedimientos
administrativos de las consejerias Yy organismos autdnomos
dependientes de la Junta, simplificando su tramitacion y evitando la
aportacion de documentacion innecesaria. Asimismo, la Junta pretende
proseguir con la mejora de los servicios que se prestan a través de
internet, incrementando el nimero de gestiones y tramites en la red.
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Las lineas estratégicas

1. Administracion proxima

1.1 Aumentar la eficacia y eficiencia de la gestion interna

1.1.1 Racionalizacion y homogeneizacion de los procedimientos
administrativos

1.1.1.1 Redisefiar y homogeneizar los procedimientos administrativos de las Consejerias y
Organismos Auténomos

1.1.1.2 Implantar los servicios de respuesta inmediata
1.1.1.3 Identificar y desarrollar los procedimientos en los que intervienen dos 0 mas
administraciones
1.1.2 Establecimiento de los elementos tecnoldgicos habilitantes

1.1.2.1 Evolucionar las plataformas habilitantes que dan soporte actual al modelo de
Administracion Electronica

1.1.2.2 Definir y poner en marcha las infraestructuras necesarias para la implementacion de
certificados de atributos

1.1.2.3 Definir y poner en marcha las infraestructuras necesarias para la implementacion de
certificados de personas juridicas

1.1.2.4 Definir y poner en marcha las infraestructuras necesarias para la implementacion de la
representacion de terceros

1.1.2.5 Desarrollar los sistemas de custodia de documentos electrénicos

1.1.2.6 Desarrollar nuevas plataformas habilitantes

1.1.3 Despliegue del marco juridico
1.1.3.1 Segquir con el desarrollo de la normativa asociada al procedimiento administrativo

1.1.3.2 Desarrollar la normativa de la Administracién electrénica que complemente y detalle la
existente
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Las lineas estratégicas

1. Administracion proxima

1.2 Segquir facilitando la participacion de la ciudadania

1.2.1 Definicion de los mecanismos para mejorar la oferta de servicios
1.2.1.1 Disefar y desarrollar la Trayectoria Digital de la Ciudadania Andaluza
1.2.1.2 Implantar medidas de proactividad

1.2.1.3 Elaborar planes e implementar procedimientos y servicios en administracion
electronica

1.2.2 Mejora de los servicios prestados via web
1.2.2.1 Desarrollar e implementar la contratacion electrénica
1.2.2.2 Reestructurar la Web de la Administracion de la Junta de Andalucia

1.2.2.3 Desarrollar el servicio y plataforma tecnoldgica necesaria que permitan formas de
participacién ciudadana por via telematica
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Las lineas estratégicas

1. Administracion proxima

1.3 Potenciar los mecanismos de atencién a la ciudadania

1.3.1 Disefio del Modelo global de atencion a la ciudadania

1.3.1.1 Desarrollar el actual modelo integral de atencién ciudadana

1.3.1.2 Desarrollar el sistema Central de Atencion y Relaciones con la Administracion de la
Junta de Andalucia (CRM Unico)

1.3.2 Mejora de los canales de comunicacion con la ciudadania

1.3.2.1 Crear estructuras tecnologicas que permitan facilitar servicios de proximidad

1.3.2.2 Desarrollar las diferentes formas de comunicacién
1.3.2.3 Continuar desarrollando el modelo integral de atencién ciudadana

1.3.3 Despliegue del marco juridico

1.3.3.1 Desarrollar la normativa que dé soporte a los canales y a las nuevas formas de
identificacién
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Las lineas estratégicas

1. Administracion proxima

1.4 Mejorar la transparencia del modelo de interrelacion de la
Administracion de la Junta de Andalucia con la ciudadania

1.4.1 Continuar con el impulso del conocimiento de las tecnologias de
la informacion en la Sociedad Andaluza

1.4.1.1 Fomentar los servicios electronicos a través de técnicas de incentivos y marketing
1.4.1.2 Impulsar la identificacion digital

1.4.2 Creacion de instrumentos complementarios para extender el
modelo de interrelacion

1.4.2.1 Crear la figura de “dinamizador o dinamizadora de servicios on-line”
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Las lineas estratégicas

Objetivos a corto plazo en materia de
Administracion Electronica

Debate sobre el Estado de la Comunidad del 28 de junio
de 2006:

- Presentacion telematica de la practica totalidad de las
subvenciones de la Junta de Andalucia.

- El 25% de los tramites administrativos se convertiran
en Servicios de Respuesta Inmediata.

- Se iraimplantando de forma progresiva la Trayectoria
Digital de la Ciudadania Andaluza.
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Las lineas estratégicas

Presentacion telematica de la

practica totalidad de las subvenciones
de la Junta de Andalucia

A partir del registro de procedimientos procedente del estudio en
materia de administracion electronica realizada con Consejerias y
Organismos se han obtenido los siguientes datos:

- Los procedimientos de subvenciones suponen el 28,6% respecto
del numero total de procedimientos (1.343).

- Actualmente esta implantada la presentacion telematica de la
cuarta parte de los procedimientos de subvenciones.

Se estan estudiando para cada caso todas las subvenciones y el
estado de presentacion telematica de las mismas.

Se ofrece soporte técnico y normativo.

Se han construido herramientas que facilitan la presentacion
telematicay el proceso completo
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Las lineas estratégicas

Procedimientos de respuesta
Inmediata

A partir del estudio realizado y del actual catadlogo de
procedimientos, las Consejerias y Organismos han clasificado
un total de 85 procedimientos como de respuesta inmediata
(aquellos que en los que la solicitud del ciudadano/a y la
respuesta de la administraciéon se producen en el mismo dia),
gue suponen el 6,3% del total, de los cuales ya esta implantada
la iniciacion telematica de casi el 45% de los mismos.

La mayoria de los procedimientos de respuesta inmediata
identificados hasta el momento pertenecen a las familias 16
(gestion tributaria y otros ingresos de derecho publico) y 1
(autorizaciones, acreditaciones e inscripciones registrales).

Se ha realizado una primera identificacion de procedimientos
susceptibles de ser simplificados en uno o varios servicios de
respuesta inmediata, para su posterior ‘telematizacion.
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Las lineas estratégicas

Procedimientos de respuesta
Inmediata

Algunos ejemplos:
a) inscripciones en registros que no requiera valoracion técnica
b) Certificacion de lainscripcion en registro

c) modificacién de informacidn en registros (siempre que se cumpla la
condicion anterior)

d) renovaciones que no requieran revisiones ni informes técnicos o cuya
revision se pueda realizar en un corto espacio de tiempo.

e) certificacion simple de una situaciobn (menor de 26 afos, familia
numerosa, empadronado en una determinada poblacion,...)

f) Procedimientos o Servicios que impliquen, por parte del interesado, la
solicitud de un titulo, certificado o cualquier otro documento para cuya
obtencién se requiera, aparte de la presentacion de la solicitud,
documentacion ordinaria que no necesite evaluacion (por ejemplo,
acreditativa de una situacion)
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Las lineas estratégicas

Atencion Multicanal

¢, Qué se consigue con laintegracion de Canales y de la
Informacion?

Vision Unica de la Administracion desde todos los canales

Telefonia ] &« @ EMOVH
( Fax ,,95 Web Email Presencial

CANALES DE ACCESO

2

Plataforma CRM

3

Base de Datos

Integrada

ADMINISTRACION

Visidon Unica del ciudadano independiente del canal de
comunicacion
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Las lineas estratégicas

Problemas actuales en la atencion a la

ciudadania

= La prestacion de servicios de atencion
ciudadana presenta una imagen bastante
heterogénea

=2 No existe un punto de acceso centralizado a la
iInformacion basica del estado de todos los
expedientes

= NoO se presenta una imagen integrada de los
distintos canales de comunicacion de atencion
ciudadana

= No existe un repositorio centralizado de
documentos presentados
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Las lineas estratégicas

Objetivos perseguidos

=2 Vision de una Administracion unica, integrando toda
la informacion de interés para la ciudadania

=2 Disponer de un repositorio centralizado de
todos los procedimientos

=» Presentar un punto de acceso centralizado a la
iInformacion basica del estado de todos los
expedientes de cada ciudadano

=» Presentar un punto de acceso centralizado a la
iInformacion sobre documentos presentados
en los expedientes por cada ciudadano

=» Acercar la Administracion al ciudadano ampliando
los canales de comunicacion: teléfono, web,

correo electrénico, sms, etc.
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Las lineas estratégicas

CLARA: CentralL de Atencion y Relaciones con la

Administracion Andaluza

CLARA es el componente central del Modelo Integral de Servicios
Globales a la Ciudadania de la Junta de Andalucia y supone un
nuevo paradigma en cuanto a alcanzar la Administracion Electronica

abordando la problematica de la integracion y el acceso multicanal a
los procedimientos y la informacion de tramitacion de la Junta de
Andalucia.

., Como valo mio?
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Las lineas estratégicas

CLARA: CentralL de Atencion y Relaciones con la
Administracion Andaluza

=2 El objetivo de CLARA es ofrecer a la ciudadania y las
empresas la posibilidad de consultar tanto informacion
general de la administracion andaluza como informacion
particular de los expedientes de tramitacion abiertos en
las distintas Consejerias de la Junta de Andalucia.

=» Para facilitar el registro y gestion de dichas consultas a los
Interesados se va a disponer de diferentes canales de
iInformacion:

=»Canal Web
2> Telefénico
=»Correo electrénico

->Etc.
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Las lineas estratégicas

CLARA
Componentes

=2 Trayectoria Digital de la Ciudadania (TDC): Nodo integrado de
informacion de tramitacion de la ciudadania de la Junta de
Andalucia.

2 Web de CLARA, donde la ciudadania podra consultar via Web
informacion general y particular.

<2 Centro de Contacto Multicanal, que va a ser el Centro de
Interaccion donde se informe de forma personalizada al ciudadano
0 empresa con la ayuda de un operador o empleado publico.

=2 Presencial: Oficinas de Atencion Ciudadana
- No presencial:

= Teléfono

= Correo Electronico

=2 SMS
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Las lineas estratégicas

CLARA
Componentes

CLARA: Central de Atencion y Relaciones con la Administracion Andaluza

TDC

-Registro oficial de procedimientos

-Informacién de tramitacién Hechos de vida
Mis tramites

- Copias autenticadas (compulsa

digital)
-Referencia de documentos Presencial
-Solicitudes e interacciones No Presencial

-Intercambio de certificados

-Consulta de tramites de
subvenciones
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Las lineas estratégicas

2. Orientacion aresultados y

compromiso publico Q

aaaaaaaaaaa

 Establece que la gestion publica debe dirigirse a dar respuestas
eficaces a las necesidades y expectativas de la ciudadania.

 Estalinea aborda las diferentes actuaciones necesarias para la
evaluacion de los resultados obtenidos y de los efectos o
impactos producidos en la ciudadania.

Nuevos sistemas de direccion y gestion para lograr una mayor
eficacia, eficiencia y transparencia en el funcionamiento. Entre
otros se dispone la creacion de un Observatorio para la Calidad
de los Servicios Publicos y la Administracion Electronica,
organo que vigilara las prestaciones que reciben los
ciudadanos e identificara qué tipo de servicios son los mas
valorados a traves de diversos mecanismos, como las
encuestas de satisfaccion.
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Las lineas estratégicas

2. Orientacion aresultados y compromiso
publico

2.1 Promover la cultura de orientacion a resultados y
mejora continua

2.1.1 Fomento de la cultura de orientacion a resultados y mejora
continua

2.1.1.1 Crear y poner en marcha un Observatorio para la calidad de los servicios publicos y
Administracion Electronica

2.1.1.2 Constituir nuevas modalidades de reconocimiento y premios
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Las lineas estratégicas

2. Orientacion aresultados y compromiso
publico

2.2 Desarrollar mecanismos de medicion, de evaluacion y
de mejora continua de la calidad de los servicios

2.2.1 Implementacion de acciones que permitan avanzar en una

gestion por procesos
2.2.1.1 Identificar el mapa de procesos de las Consejerias

2.2.2 Diseio y desarrollo de metodologias y aplicacion de sistemas de
evaluacion de resultados

2.2.2.1 Definir el sistema de informacion integrado y cuadro de mando
2.2.2.2 Fomentar la mejora continua mediante la realizacion de autoevaluaciones

2.2.2.3 Implementar y monitorizar planes de mejora

2.2.2.4 Impulsar la evaluacién externay la certificacion
2.2.3 Seguimiento y evaluacion de la Estrategia de Modernizacion de

los servicios publicos

2.2.3.1 Establecer las medidas para el control de la implementacion de la Estrategia de
Modernizacion de los servicios publicos
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Las lineas estratégicas

2. Orientacion aresultados y compromiso
publico

2.3 Establecer herramientas que faciliten la elaboracion y
evaluacion de cartas de servicios

2.3.1 Desarrollo del sistema de cartas de servicio
2.3.1.1 Redisefar e implantar la metodologia para la elaboracién de las cartas de servicios

2.3.1.2 Implantar el proceso de actualizacion de las cartas de servicios
2.3.1.3 Promover la elaboracién de cartas de servicios interadministrativas

2.3.1.4 Impulsar la certificacion de las cartas de servicio
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Las lineas estratégicas

Linea estratégica de la Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos

Orientacion aresultados y compromiso publicos,
através de una gestion eficaz, eficiente y transparente

Objetivos

Lineas de
actuacion

Acciones

Garantizar la
transparencia de
la gestidon
publica,
mediante la
sistematizacién e
informacion
periodica sobre
la evaluacion de
servicios y
actuaciones

-Fomento de la cultura de
orientacion aresultados y
mejora continua

OBSERVATORIO
PREMIOS

-Implementacion de acciones
gue permitan avanzar en una
gestion por procesos

MAPA DE PROCESOS
CUADROS DE MANDOS
AUTOEVALUACIONES
PLANES DE MEJORA

-Diseiio y desarrollo de
metodologias y aplicacion de
sistemas de evaluacion de
resultados

IMPULSAR LA
EVALUACION EXTERNA
Y LA CERTIFICACION

-Seguimiento y Evaluacion de
la Estrategia de
Modernizacién

CONTROL DE SU
IMPLANTACION

-Desarrollo del sistema de
Cartas de Servicios

METODOLOGIA
ACTUALIZACION

INTERADMINISTRATIVAS

CERTIFICACION
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Las lineas estratégicas

El OBSERVATORIO da respuesta a:

DECRETO 317/2003

ESTRATEGIA DE
MODERNIZACION

Capitulo II: Evaluacion de la Calidad

JArt. 15: medicidon de los niveles
efectivos de prestacion de los
servicios (indicadores de calidad,
estandares, métodos de consulta o
encuesta). INFORMES ANUALES DE
EVOLUCION DE LOS INDICADORES
DE CALIDAD

JArt. 19: evaluacién global de la
calidad de los servicios. MEMORIA
GLOBAL y BAROMETRO (estado de
opinion)

J1Art. 18. planes de mejoray grupos de

mejora a partir de los informes de

evolucién de indicadores de calidad

y de seguimiento de las Cartas de
Servicios

L Observatorio: instrumento que permita
hacer una prospeccién y seguimiento
de las actividades que se realicen en
este ambito

UDisefo y elaboracion de la
metodologia a seguir en la
iImplementacidon de acciones que
permitan avanzar en el sistema de
cartas de servicios y en una gestion
por procesos: mapas, cuadro de
mando integral, autoevaluaciones,
planes de mejora.

U Fomentar la gestién del conocimiento:
impulsar los grupos de mejora e
identificar buenas practicas

QImpulsar los Premios de Calidad

L Cooperacidon con otras
administraciones
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Las lineas estratégicas

OBJETIVOS
A

Contribuir a la mejora continua de la calidad
en la prestacion de los servicios publicos.

Impulsar la participacion efectiva de la
ciudadaniay de los/as empleados/as
publicos/as en la gestion de la actividad
publica.

Profesionales

MODELO ESTRATEGICO MODELO TECNOLOGICO
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Las lineas estratégicas

BANCO DE EXPECTATIVAS

Captura

Principales canales
de Datos

Entidades — Barémetro periédico que
recoja la opinion general de
la ciudadania sobre Ia
administracion publica

— Encuestas de satisfaccion

Ciudadania a usuarios/as sobre
de Datos servicios publicos
concretos

= Andlisis del sistema de
guejas y sugerencias

Opinion = Foros de debate
Consultas
Implicacion |Participacién = Grupos de debate
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Las lineas estratégicas

3. Creacion de valor a traves de
las personas profesionales

 Establece la importancia de las personas profesionales de la
Administracion Publica como factor clave para el desarrollo
futuro.

 Gestionar de forma flexible y eficaz los recursos humanos
aplicando las herramientas adecuadas.

 Potenciar valores como la innovacion, la creatividad, la
flexibilidad, la capacidad de interrelacion o el liderazgo que
permitan mayores niveles de calidad.

e Entre otras iniciativas se pondra en marcha un plan de
formacion de profesionales que realizan funciones directivas,
se prestara especial atencion a los puestos de trabajo que
mantienen un contacto directo con los ciudadanos y se
favorecera la comunicacion interna entre los trabajadores
publicos.
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Las lineas estratégicas

3. Creacion de valor a traves de las
personas profesionales

3.1 Mejorar la gestion a través del desarrollo de las
competencias directivas

3.1.1 Definicion del puesto y de las competencias de personas con
funciones de direccion y planificacion

3.1.1.1 Desarrollar un modelo de gestién por competencias directivas
3.1.1.2 Desarrollar el plan de formacion de profesionales que realizan funciones de direccion
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Las lineas estratégicas

3. Creacion de valor a traves de las
personas profesionales

3.2 Potenciar el desarrollo profesional

3.2.1 Continuar con la estrategia de desarrollo de los profesionales
publicos
3.2.1.1 Desarrollar los mapas de competencias de los distintos puestos de trabajo

3.2.1.2 Poner en marcha planes de desarrollo profesional

3.2.2 Gestion eficiente
3.2.2.1 Establecer mecanismos de planificacion estratégica de los Recursos Humanos

3.2.2.2 Desarrollar planes de formacion
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Las lineas estratégicas

3. Creacion de valor a traves de las
personas profesionales

3.3 Implicar a las personas profesionales en el proceso de
mejora continua

3.3.1 Mejora de la comunicacion interna

3.3.1.1 Establecer mecanismos de participacion de los y las profesionales de la Administraciéon

3.3.2 Fomento de la gestion del conocimiento

3.3.2.1 Impulsar los grupos de mejora
3.3.2.2 Impulsar el Sistema Integrado de Recursos Humanos

3.3.2.3 Mejorar y potenciar la Web especifica de las personas que trabajan al servicio de la
Administracion.
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Las lineas estratégicas

3. Creacion de valor a traves de las
personas profesionales

3.4 Potenciar el valor, en las personas profesionales, de
la atencidon a la ciudadania

3.4.1 Alineacion de la atencion a la ciudadania con sus necesidades y
expectativas

3.4.1.1 Analisis de los puestos de atencion directa a la ciudadania para desarrollar las
competencias (conocimientos, habilidades y actitudes) mas adecuadas de las
personas profesionales para este desempefio

3.4.1.2 Realizar formacion especifica en atencion ciudadana
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Las lineas estratégicas

4. Gestion del conocimiento

 Implica enfocar a la Administracion en el aprendizaje
organizativo.

e Disefiar y poner en marcha procesos que permitan gestionar
la informacion y la toma de decisiones en la organizacion.

« ldentificar cambios significativos en el entorno que pueden
afectar a los resultados de las actuaciones.

« En este sentido, el plan establecera programas de intercambio
de experiencias innovadoras entre las distintas consejerias y
creara grupos de investigacion para la modernizacion
administrativa compuestos por técnicos de diferentes
departamentos de la Junta.
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Las lineas estratégicas

4. Gestion del conocimiento

4.1 Continuar con la identificacion del conocimiento clave
de la Administracion de la Junta de Andalucia

4.1.1 Mapa del conocimiento de la Administracion de la Junta de
Andalucia
4.1.1.1 Realizar el analisis de la situacion actual de fuentes y requisitos de conocimiento
4.1.1.2 Crear mapas del conocimiento

4.1.2 Disefio e implantacion de un modelo de captacion del

conocimiento aplicable a las  distintas unidades de la
Administracion de la Junta de Andalucia

4.1.2.1 Definir un modelo general de clasificacién del conocimiento
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Las lineas estratégicas

4. Gestion del conocimiento

4.2 Conservar el conocimiento

4.2.1 Definicion de protocolos de conservacion de la informacion y el
conocimiento

4.2.1.1 Definir los procesos de captacion y conservacién del conocimiento

4.2.1.2 Asignar roles y responsabilidades especificas de gestion del conocimiento

4.2.2 Construccion de las plataformas de integracion del conocimiento

4.2.2.1 Construir la plataforma de integracion del conocimiento

4.3 Construir las infraestructuras que faciliten la
transferencia de conocimiento

4.3.1 Intercambio de mejores practicas

4.3.1.1 Crear comunidades o redes de buenas practicas

4.3.2 Desarrollo de redes de transferencia de conocimiento

4.3.2.1 Desarrollo de redes de transferencia de conocimiento
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Las lineas estratégicas

4. Gestion del conocimiento

4.4 Generar conocimiento que permita apoyar el
proceso de modernizacion de la Administracion de
la Junta de Andalucia

4.4.1 Innovacion e investigacion en la Administracion Publica
4.4.1.1 Crear grupo de investigacion para la modernizacion administrativa

4.4.1.2 Crear un Portal Técnico de Gestion del Conocimiento

Pag.-146-



Las lineas estratégicas

5. Cooperacion

aaaaaa
conocimiento

Supone desplegar redes de relacion.

e Impulso de la colaboraciéon y coordinacion con otras
organizaciones buscando servicios integrados y accesibles.

«  También preve la profundizacion de la cooperacion con otras
administraciones publicas, favoreciendo el intercambio de
tecnologias y experiencias que enriguezcan los servicios
publicos.

 Dentro de esta linea se incluye también la progresiva
implantacion en Andalucia de las Oficinas Integradas de
Atencion Ciudadana (Oficinas 060) y el establecimiento de los
libros interadministrativos de sugerencias y reclamaciones.
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Las lineas estratégicas

5. Cooperacion

5.1 Mejorar la atencidon a la ciudadania facilitando
mecanismos de cooperacion entre los servicios publicos

5.1.1 Promocion de la prestacion conjunta de servicios con otros
organismos y administraciones

5.1.1.1 Implantar la oficina de atencién ciudadana

5.1.1.2 Implantar el libro de sugerencias y reclamaciones interadministrativo

5.1.2 Desarrollar acciones, tecnoldgicas y adecuadas a la normativa
vigente, que faciliten y permitan el intercambio de la
informacion que se considere oportuna para simplificar los
tramites administrativos de la ciudadania
5.1.2.1 Definir estandares para intercambio de informacién, oportuna y adecuada, entre

diferentes administraciones.

5.1.2.2 Facilitar el reconocimiento de la identificacion a través de certificados de firma
electronica para la tramitacion interadministrativa

Pag.-148-



Las lineas estratégicas

5. Cooperacion

5.2 Intercambiar tecnologia y experiencias que
promuevan la modernizacion administrativa

5.2.1 Potenciacion del intercambio de tecnologia y servicios de
administracion electrénica entre administraciones

5.2.1.1 Intercambiar y evolucionar conjuntamente aplicaciones de administracion
electrénica

5.2.1.2 Intercambiar plataformas de administracién electrénica con administraciones de
otros paises

5.2.1.3 Intercambiar servicios de administracion electronica

5.2.2 Potenciacion del intercambio de experiencias sobre
modernizacion administrativa
5.2.2.1 Grupos de trabajo para la modernizacién de la administracién andaluza
5.2.2.2 Red de intercambio de buenas practicas de modernizacién administrativa

5.2.2.3 Encuentro de modernizacion de la administracién andaluza
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Las lineas estratégicas

5. Cooperacion

5.3 Conseguir una Administracion innovadora

5.3.1 Desarrollo de una Administracion innovadora

5.3.1.1 Desarrollar lineas de cooperacion con universidades y otras organizaciones y
asociaciones sociales para la busqueda de soluciones innovadoras de gestion

publica
5.3.1.2 Crear un comité asesor de expertos en materia de modernizacion administrativa

5.3.1.3 Colaborar con universidades para generacion de conocimiento
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Las lineas estratégicas

Oficinas Integradas de Atencion al Ciudadano - 060

Red 060 pretende definir un nuevo modelo de
atencion a la ciudadania centrado en la satisfaccion
de sus demandas, necesidades y expectativas. Ese
objetivo explica porqué Red 060 es un proyecto en el
gue participan los tres niveles administrativos de
este pais (Estado, comunidades autdbnomas y
Entidades Locales) articulando una oferta conjunta
de servicios gue trasciende las barreras
competenciales y se caracteriza por la interactividad,
la personalizacion y la aportacion de valor anadido..

60..;
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Las lineas estratégicas

El acceso a la Red 060 es posible a traves de cuatro
canales:

“ Telefénico, mediante el nUmero 060, que
unifique los centenares de numeros de atencion
qgue hoy se dan en la Administracion General del
Estado, y que el ciudadano debe conocer para
acertar al Organismo al que se debe dirigir

“*Internet, se crea el portal www.060.es que
busca unificar progresivamente el acceso a los
servicios digitales de los diversos Departamentos
de la AGE

“Oficinas 060, para la atencion presencial a la
ciudadania. Estas oficinas no son otras que las
actualmente dedicadas por todas las
Administraciones y Departamentos a la atencion
a los ciudadanos. Su fundamento estriba en reunir
los tramites (estatales, autondmicos y locales)

%060 Movil. Red 060 dispone de un portal movil y
de una plataforma de mensajes SMS/MMS
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Las lineas estratégicas

Oficinas Integradas de Atencion al Ciudadano - 060

“» Espacios comunes de prestacion de servicios de
iInformacion, orientacion, atencion y tramitacion, de
las distintas administraciones.

% Andalucia es la primera comunidad autdbnoma con
la que ha firmado el convenio de colaboracion para
desarrollar las oficinas 060 y la primera oficina de la
red se presento en el pasado Tecnimap.




Las lineas estratégicas

OFICINAS DE CONTACTO (NIVEL PRIMARIO)

1. Recepcion, registro y remision de comunicaciones de la
ciudadania.

Medio centenar de entidades locales de Andalucia se
incorpora a la Red de Oficinas Integradas 060

Andalucia, a traves de la Consejeria de Justicia, fue la primera Imdgenes
comunidad que firmo el convenio marco con el Ministerio de Pulso clic para ampliar
Administraciones Pablicas

11 de diciembre de 2006

Un total de 47 entidades locales de Andalucia se han adherido va al
conwenio suscrito por la consejera de Justicia y  Administracion
Plblica, Maria Jose Lapez, v el ministro de Administraciones Plblicas,
Jordi Sewilla, para la implantacion en la comunidad las Oficinas
Integradas de Atencion al Ciudadano -Oficinas 060-, gue =se
clasifican en funcidn de sus capacidades y del nivel de servicios gue
presten. Asi se estan poniendo en marcha oficinas de contacto, gue
sirven de recepcidn, registro oy remision de comunicaciones del
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Las lineas estratégicas

OFICINAS DE INFORMACION (NIVEL INTERMEDIO)

1. Recepciodn, registro y remision de comunicaciones de la
ciudadania.

2. Informacion, orientacion y asesoramiento personalizado sobre
los principales servicios publicos de las administraciones
Intervenientes.

OFICINAS DE GESTION INTEGRAL (NIVEL AVANZADO)

1y 2 igual que el nivel intermedio

+

3. Servicios conjuntos de tramitacion correspondientes a
procedimientos y tramites de la competencia de las
Administraciones intervinientes.
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Las lineas estratégicas

ADMINISTRACION

mapa del web

GEMERAL
DEL ESTADO

#tranet de Oficinas Integradas | / /'T\\

Andalucia

NO-DO
AYUNTAMIENTO DE SEVILLA

JUTR UE AHDRLUCIR

Noticias

Agenda

1 2 3
4 3 g T8 9 10
11 12 13 14 15 1l 17
13 19 20 21 22 23 24

25 26 27 23 30
Ir a fecha de ho
Listado Telefonico

» Ver lista de teléfonos

Eventos Generales
Mo hay eventos,

Eventos de la oficina
Mo hay eventos.

Gestor de mensajera

» Bandeja de entrada

» Bandeja de salida

[Finalizar sasian]

O Red de Oficinas Inteqgradas de Atencion al Ciudadano
O Muewn zervidio de alertas de empleo pdblica

O I¥ Jornadas sobre tecniologias de |3 informmacion para la
modernizacion de las Administraciones Pablicas

Servicios

» Empleo pdblice

# Ayudas, becasz y zubvendones

% Leqgislacion

% Gestidn y recaudacidn de tributos
% Tramites mas usuales

¥ Seguridad Social

YUE

# Trarnitacion

Registro de usuarios - 060

Relacion de Servicios 060 de Andalucia

Directario
Wab pablicas

Teléfonos de oficinas

Paortal del Ciudadana
Certificacian digital
Motificaciones telematicas

Administracion electranica
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Las lineas estratégicas

— — = rd T LB _aams .
DEL ESTADO ” Andalucia |ll||' A AYUNTAMIENTO DE SEVILLA

JUNTA DE AMDALLCIA
[ Noticias | Servicios ]| Enlaces | Servicios electrénicos|

¥ Inicio | Servicios

* Empleo pablico

# Legislacion Tramites mas usuales

# Ayudas, subvenciones v
becaz

* Tramites mas uzuales - 7
[+]Trarites mas usuales

# Gestidn v recaudacion de [+]Modelos de solicitud

tributos [+]Todos los procedirmientos

* Seguridad Social

[+]Inforrnacian sobre el Padrén de Habitantes
[+] Servicios telernaticas sobre el Padrén de habitantes
[+]Servicios sobre el Padrén de Habitantes

[+]Inforrnacian institucional
[+]Registro telematica

[+]Sisterna interconectado de registros
[+]Entrega de solicitudes v comunicacioneas
[+]Procedimientas v servicios
[+]<artas de servicias

[+] Farrmularias

[+] &btencidn del certificada digital
[+]Preinscripcion de cursos de FPO
[+] Tareta zanitaria

[+] Cambio de rmédica
[+]Desplazarientos ternporales
[+]Segunda opinidén médica
[+]Ukimas voluntades

[+]Tareta &5 afios

[+] Servicia de teleasistencia
[+]Carnet joven

[+]Inzcripcian en centros educativos
[+]Boletines de instalacian
[+]Sugeranciasz v raclarnaciones

[+] Inforrnacian turistica
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Presupuesto econémico

 Importe total: 56,78 millones de Euros (18,4% Capitulo
Il'y 81,6% Capitulo VI)

 Anualidades (millones de euros):
2006 2007 2008 2009 2010
10,85 10,85 11,26 11,69 12,13

CAPITULD 1l CAPITULD Yl

CAPTULOIN | CAPTULOYI HIL] anr 20g 200 HA g aor 20g HIH i TOTAL

REEULTADD TOTAL DE LA LINEA

AONNISTRACIOH PROTING anie219 € 1TH52040 €] TRIOO0E|  TTIOO0E( 9044904 SRI019E|  SEETI0 €| 3.430.000 €] 2.430.000€| ZG60340€| TEAIEIIE IBIGNET €] 22.008 259¢€

REEULTADD TOTAL DE LA LINEA

ORIENTACION & RESULTADOS ¥ 020597 € 3977711 €] 195000€| 195000€( 202404 0A02€| 21083 €| TEOOOOE]  TEO.OOOE| THRIBA0E| RAITE  S49AT4E| 4893308¢
COMPROMIZS POBLICD

RESULTADD TOTAL DE LA LINEA

EACION DEVALOR A TRAVES DELA | 2747761 €| 15309.955€) S525000€| 525000 5443504 3563653 €| 587153 €| 2925000 €| 2925.000€] 3036 A50€| 3450 5244 3271282 €[18.056 7174
PERIQNAZ PROFES IONALES

RESULTADD TOTAL DE LA LINEA

COBIERNO DEL CONOCIM ENTO 42030 | 38TI03TE]  1B0000€| 1B0000€( 1BGRADE| 193540€| 2MMAM0€| 40000 #| 40.000€| FERA20€)  TAT3I09€) BATEO6 €] 4.815124%

REBULTADD TOTAL DE LA LINEA
COOPERLCEN 1700935 €] 5207662 €] 32iO00E| 3250004 3I7VII0E|  MIOAGIE| 3BIATCE]  SRI000E| 933000 €| 1.032B10€| 10T205TE| 1M2THIE] BA0GRITE

OTAL LINEASESTRATEGICAS | qpde7662 €| 46319403 €| 2000.000€| 2.000000€| 2076000 €] 2454588 €| 2236774 €| 2850000 €| 5.850.000€| 9196 300¢| 9535379 €| 9897724 6| 56797 065 €
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e La Modernizacion de la Administracion
Publica

e El camino recorrido

* Modelo actual de Administracion
Electronica y Calidad de los Servicios

» Estrategia de Modernizacion de los
Servicios Publicos

<
a
Z
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O
<




Elementos habilitados para el Seguimiento de la Estrategia

Marco de actuacion del proyecto

. Z - Orientacion a resultados y
L Inea estrategica 2 — compiaTa
Desarrollar mecanismos de

o medicion, de evaluacion y de
ODbjetivo 2.2 > mejora continua de la calidad de

los servicios

Seguimiento y evaluacion de la
Estrategia de Modernizacion
de los Servicios Publicos

Linea de actuacion 2.2.3 ==y

Accion 2.2.3.1 —) Medidas para el control de la
implementacion de la Estrategia

g

Proyecto de establecimiento de los mecanismos de
seguimiento de la Estrategia
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Elementos habilitados para el Seguimiento de la Estrategia

Estructura para el
seguimiento

Comité Rector

Comité Director

Director del
proyecto

Oficina de
seguimiento

Componentes

Directivos de la
Administracion de la
Junta de Andalucia

Director del proyecto

Director General de
AECS

Responsables
técnicos de CJAP

Director del Proyecto

Coordinador de la
DGAECS

Equipo de proyecto

Responsabilidades

 Impulso y control estratégico del
proyecto

« Establecer las estrategias de
actuacion .

* Aprobar los resultados intermedios y
final.

* Revision, aprobaciéon de informes,
indicadores y métricas

e Coordinar las diferentes actuaciones.

* Realizar el seguimiento del proyecto y
solucionar los temas que se planteen.

» Comunicar periédicamente los
resultados al Comité Rector.

* Direccion, supervision y aprobacion
de los trabajos

* Realizacion de trabajos necesarios
para ejecucion del proyecto
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Elementos habilitados para el Seguimiento de la Estrategia

Mecanismos de Seguimiento de la Estrategia:

 Seguimiento de proyectos (Fichas)

 Descripcion de actividades y planificacion (cronograma)
e« Seguimiento presupuestario

 Informes periddicos y anuales

e Difusion de resultados (Observatorio)

e Difusion del avance en Internet
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Elementos habilitados para el Seguimiento de la Estrategia

Actividades de Seguimiento de proyectos:

* Identificacion de Proyectos relacionados con las Acciones
de la Estrategia (Iniciativas en curso y nuevas propuestas)

 Definicion de Indicadores de seguimiento del proyecto
e Seguimiento del avance. Analisis de desviaciones.

 Informes periddicos de Seguimiento.

l Mecanismos de seguimiento

Fichas de Proyectos
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Elementos habilitados para el Seguimiento de la Estrategia

Gréficos del cuadro de mando

Avance Linea Estratégica segun planificacion 2007
I
1
2 O % avance
Linea Estratégica
real
3
@ % avance
Linea Estratégica
4 teérico
5
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

* Permite generar graficos agregados a niveles de acciones, lineas de actuacién, objetivos y
lineas estratégicas para analizar el grado de avance segun la planificacion prevista para 2007

Grado de Avance por Lineas de Actuacion segln planificaciéon
para 2007

Grado de Avance por Lineas Estratégicas seglin
planificacién para 2007

—a— % avance
Linea Estratégica

—e— % Avance tedrico
linea de actuacion
teérico — — % avance
—=— % Avance Linea Estratégica
Linea de actuacion real
Real
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Elementos habilitados para el Seguimiento de la Estrategia

Elaboracion de una Memoria anual que contenga la evaluacion
global de la Estrategia de Modernizacion

» Descripcion de actuaciones llevadas a cabo en el &mbito de
cada linea estratégica en el ejercicio anterior

La memoria contempla:

» Resultados obtenidos con la implementacion de la Estrategia
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