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Sevilla, 21 de julio 2005

1. Disposiciones generales

CONSEJERIA DE INNOVACION, CIENCIA Y EMPRESA

ORDEN de 1 de julio de 2005, por la que se
aprueba la Carta de Servicios del Servicio de Atencidn
al Ciudadano de la Consejeria.

Visto el proyecto de Carta de Servicios elaborado por la
Secretaria General Técnica, y de acuerdo con el informe favo-
rable de la Direccion General de Administracién Electronica
y Calidad de los Servicios, en uso de la competencia que
le confiere el articulo 7.1 del Decreto 317/2003, de 18 de
noviembre, por el que se regulan las Cartas de Servicios, el
servicio de evaluacién de la calidad de los servicios y se esta-
blecen los Premios a la Calidad de los servicios publicos,

RESUELVO

1. Aprobar la Carta de Servicios del Servicio de Atencién
al Ciudadano, que se incorpora como Anexo a esta Orden.

2. Ordenar la publicacién de la presente Orden y la Carta
de Servicios de los Servicios de Atencién al Ciudadano en
el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

3. La presente Orden entrara en vigor al dia siguiente
de su publicacion en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

Sevilla, 1 de julio de 2005

FRANCISCO VALLEJO SERRANO
Consejero de Innovacion, Ciencia y Empresa

ANEXO
CARTA DE SERVICIOS

1. Datos de caracter general.

1.1. Datos identificativos.

El Servicio de Atencién al Ciudadano es un servicio admi-
nistrativo de la Consejeria de Innovacién, Ciencia y Empresa
(CICE) y constituye una forma de atencién presencial y per-
sonalizada a las demandas que los ciudadanos realizan a la
Consejeria de Innovacion, Ciencia y Empresa, realizando este
servicio a través de oficinas de atencién al ciudadano en todas
las provincias andaluzas.

1.2. Misién, Vision y Valores del SAC.

Misién.

Concentrar en un Unico punto la informacién y orientacion
de los servicios o tramites de la Consejeria de Innovacion,
Ciencia y Empresa, con el ciudadano como objetivo final.

Vision.

Ser reconocidos por los ciudadanos andaluces y por el
resto de Administraciones de la Junta de Andalucia como una
organizacion de referencia en:

- Lacalidad, el servicioy la profesionalidad en la atencion
de las necesidades y expectativas de los clientes internos y
externos.

- Lainformacién accesible y clara.

- La atencién asertiva y personalizada.

Valores.

Los valores promovidos como parte de la cultura del
Servicio de Atencién al Ciudadano de la Consejeria de Inno-
vacion, Ciencia y Empresa entre su personal son:

- Claridad y acercamiento al ciudadano.

- Polivalencia y flexibilidad.

- Autoformacién, iniciativa propia y autonomia en el
trabajo.

- Sentimiento de ser Util y estar apoyado.

- Implicacion con el Servicio.

1.3. Identificacién de la unidad responsable de la ela-
boracién, gestién y seguimiento de la Carta de Servicios.

La unidad responsable de la elaboracion, gestién y segui-
miento de la Carta de Servicios del SAC es la Secretaria General
Técnica de la Consejeria de Innovacién, Ciencia y Empresa
de la Junta de Andalucia, sita en Avenida de Hytasa, 14
(Sevilla).

1.4. Formas de colaboraciéon y participacién de los
ciudadanos.

Los ciudadanos podran colaborar con el SAC a través
de los siguientes medios:

- Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas
de satisfaccién que se realizan anualmente.

- Mediante los escritos de comunicacién electrénica de
sugerencias a través de la pagina web de la CICE.

- Mediante la participacion en los foros de debates que
se incluyan en la pagina web.

- Mediante la formulacién de quejas y sugerencias con-
forme a lo previsto en esta Carta.

1.5. Relacién de servicios prestados.

- Informacién general: El ciudadano puede solicitar infor-
macion general (por ejemplo, sobre subvenciones y ayuda a
la pequefa industria), o relacionada con alguna actividad en
concreto (por ejemplo sobre autorizacién de instaladores) en
el ambito de la Consejeria de Innovacién, Ciencia y Empresa
(CICE).

Como novedad de entre las nuevas competencias del Ser-
vicio, el ciudadano puede recibir informacion en el dmbito
de las competencias de nuestra Consejeria acerca de Ayudas
y ensefianza universitaria en Andalucia.

- Informacién especializada: Puede solicitar informacion
de carécter especializado en el &mbito de la CICE.

Dentro de la informacion especializada y como novedad
del servicio, el ciudadano puede recibir informacién relacio-
nada con la creacién de Pymes y su desarrollo y promocién
econémica.

- Entrega de impresos: En nuestras oficinas se tendra
acceso a impresos, solicitudes, instancias, etc., relacionados
con la CICE.

- Presentacion y registro de documentos: El ciudadano
tiene la posibilidad de registrar en nuestras oficinas cualquier
documento al tener el SAC asignadas las funciones de Registro
General.

- Reserva de cita previa: Cuando se nos solicite o con-
sideremos que las consultas o solicitudes que el ciudadano
realice asi lo precisen por no poder ser realizadas directamente
desde el SAC.

- Revisién de documentos: Desde el SAC asesoramos y
comprobamos si se ha realizado bien una solicitud o si se
reline toda la documentacion necesaria que se debe aportar
antes de su presentacion.

- Tramitacion de procedimientos: En nuestras oficinas se
podré tramitar directamente algunos procedimientos de la
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CICE, como la autorizacién para la puesta en funcionamiento
de las instalaciones recogidas en el Anexo del Decre-
t0 358/2000, autorizacién de pozos, preinscripcion/inscripcion
universitaria y cuantos procedimientos queden regulados por
tramitacion telemaética en nuestra Consejeria.

- Certificacién electrénica: El ciudadano puede registrar
su certificado digital en las oficinas del SAC, al ser Autoridad
de Registro.

- Puntos Interactivos de Informacién: Las oficinas del Ser-
vicio de Atencién al Ciudadano disponen de puntos de auto-
servicio de la CICE.

- Pagina web del SAC: El ciudadano dispone de toda
la informacioén correspondiente a nuestro Servicio a través de
Internet, en la pagina web del SAC: www.juntadeandalu-
cia.es/innovacioncienciayempresa/websac.

1.6. Relacion actualizada de la normativa reguladora de
cada una de las prestaciones y servicios.

- Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Admi-
nistrativo Comun (BOE nim. 285, de 27.11.92) y sus modi-
ficaciones posteriores, la cual dispone que «las Administra-
ciones Publicas deberan establecer modelos y sistemas nor-
malizados de solicitudes cuando se trate de procedimientos
que impliguen la resolucién numerosa de procedimientos».

- Decreto 204/1995 (BOJA nim. 136, de 26.10.95),
por el que se establecen medidas organizativas de los servicios
administrativos de Atencion Directa al Ciudadano.

- Decreto 262/1988 (BOJA num. 73, de 17.9.88), que
establece el Libro de Sugerencias y Reclamaciones como ins-
trumento de participacién de los ciudadanos y sistema de con-
trol de eficacia y rendimiento de los servicios de la Admi-
nistracion autonémica.

- Ley orgéanica 15/1999 (BOE niim. 298, de 14.12.99),
para la Proteccién de Datos de Caréacter Personal.

- Real Decreto 994/1999 (BOE nim. 151, de 25.6.99),
por la que se aprueba el Reglamento de Medidas de Seguridad
de los Ficheros Automatizados que contengan Datos de Carac-
ter Personal.

2. Derechos de los usuarios de los servicios.
2.1. Derechos de los usuarios.

La Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Admi-
nistrativo Comun, reconoce los siguientes derechos a los ciu-
dadanos en sus relaciones con las Administraciones Publicas:

a) A conocer, en cualquier momento, el estado de la tra-
mitacién de los procedimientos en los que tengan la condicién
de interesados, y obtener copias de documentos contenidos
en ellos.

b) A identificar a las autoridades y al personal al servicio
de las Administraciones Publicas bajo cuya responsabilidad
se tramiten los procedimientos.

¢) A obtener copia sellada de los documentos que pre-
senten, aportandola junto con los originales, asi como a la
devolucion de éstos, salvo cuando los originales deban obrar
en el procedimiento.

d) A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su
Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo previsto en esta
Ley y en el resto de Ordenamiento Juridico.

e) A formular alegaciones y a aportar documentos en cual-
quier fase del procedimiento anterior al trdmite de audiencia,
que deberan ser tenidos en cuenta por el érgano competente
al redactar la propuesta de resolucion.

f) A no presentar documentos no exigidos por las normas
aplicables al procedimiento de que se trate, o0 que ya se encuen-
tren en poder de la Administracién actuante.

g) A obtener informacién y orientacién acerca de los requi-
sitos juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes impon-
gan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se pro-
pongan realizar.

h) Al acceso a los registros y archivos de las Adminis-
traciones Publicas en los términos previstos en la Constitucion
y en ésta u otras Leyes.

i) A ser tratados con respeto y deferencia por las auto-
ridades y funcionarios, que habran de facilitarles el ejercicio
de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

i) A exigir las responsabilidades de las Administraciones
Publicas y del personal a su servicio, cuando asi corresponda
legalmente.

k) Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucién
y las Leyes.

2.2. Sugerencias y reclamaciones.

En todas las oficinas del SAC se encuentra a disposicién
del ciudadano el Libro de Sugerencias y Reclamaciones de
la Junta de Andalucia asi como un folleto especifico de suge-
rencias del SAC, para recoger las sugerencias o propuestas
de mejora de los usuarios.

En un plazo aproximado de 48 horas, el SAC se pondré
en contacto con el reclamante para indicarle las actuaciones
iniciadas a fin intentar darle respuesta en un plazo maximo
de 15 dias.

2.3. Direcciones y formas de acceso.
2.3.1. Datos generales.
Teléfono Unico de informacién: 902 113 000.

Web del SAC: www.juntadeandalucia.es/innovacioncien-
ciayempresa/websac.

Correo electrénico: sac.cice@juntadeandalucia.es.
2.3.2. Nuestras dependencias.

Se incluyen todas las direcciones postales de las depen-
dencias donde prestamos los servicios, asi como los medios
de transporte urbano méas cercanos.

Almeria.
C/ Hermanos Machado, 4.
Autobuses: 2,6, 7,12, 18.
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Cédiz. Huelva.
Plaza Asdrubal, s/n. C/ Manuel Siurot, 4.

2

Autobuses: 1y 7. Autobuses: 3,4,7,8y9.

Cordoba.
Tomas de Aquino, s/n. Jaén.

Autobuses: 2,6y 9. Paseo de la Estacion, 19.
o o B . : Autobuses: 1, 8, 10,11, 13y 18.

Granada.
Plaza Villamena, 1.
Autobuses: 6, 7, 8,9, 11y 33.

Malaga.
Bodegueros, 21.
Autobus: 24.
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Sevilla.
Avda. Republica Argentina, 21.
Autobuses: 6, 42, C1 y C2.

! gmwatza’ naoun

3. Datos derivados de compromisos de calidad y de la
normativa aplicable.

3.1. Niveles de compromisos de calidad ofrecidos.

Los compromisos de calidad asumidos son los siguientes:

- Reduccidn del tiempo de espera:

* Tiempo medio de espera de los ciudadanos para ser
atendidos en Informacion General menor o igual a 10 minutos.

 Tiempo medio de espera de los ciudadanos para ser aten-
didos en Informacién Especializada menor o igual a 15 minutos.

* Tiempo medio de espera de los ciudadanos para ser
atendidos para registro de documentos menor o igual a 10
minutos.

* Tiempo medio de espera de los ciudadanos en la tra-
mitacién de procedimientos menor o igual a 15 minutos.

- El ciudadano como objetivo:

* Mejorar la calidad de todos los servicios ofrecidos por el
SAC vy evaluarlo externamente alcanzando un indice de satis-
faccién de los usuarios mayor o igual a 3,5 (escala de 1 al 5).

- Gestién de cita previa:

* Atender al ciudadano en un plazo maximo de 10 dias
desde la peticion de la cita en el Servicio de Atencién al
Ciudadano.

- Polivalencia del personal:

* Gestionar la atencién a los usuarios de forma que sean
atendidos en un Unico punto de atencién, al menos en el
95% de los casos.

- Mejora continua y transparencia en la gestion:

* Mejorar continuamente los servicios prestados en las
diferentes oficinas del SAC, mediante el control y publicacion
mensual de los datos.

- lgualar el tiempo de atencién al ciudadano en todas
las oficinas del SAC.

- Mantener los Puntos Interactivos de Informacion en
todas las oficinas de SAC.

3.2. Indicadores bésicos de calidad.

Para comprobar el nivel de cumplimiento de los prin-
cipales servicios prestados antes resefiados, se establecen los
siguientes indicadores del nivel de calidad de los mismos:

- Indice de reclamaciones presentadas por los ciuda-
danos.

- Indice de disconformidades por servicio, entendido
como las reclamaciones que los Servicios de la CICE no realizan
como consecuencia de las actuaciones del SAC.

- Tiempo medio de espera del ciudadano en Informacion
General y Especializada.

- Tiempo de atencion al ciudadano, entendido como el
tiempo medio de atencién al usuario por parte del personal
del SAC por tramitacion o expediente.

- Porcentaje de usuarios de atencién en Primera Linea
que no han de superar los 5 minutos de espera.

- Porcentaje de usuarios de atencién en Segunda Linea
que no han de superar los 10 minutos de espera.

- Dias transcurridos para atender las citas previas.

- Porcentaje de citas previas anuladas.

- Grado de polivalencia del personal del SAC.

- Indice de satisfaccién de los usuarios del SAC.

- Num. de procedimientos tramitados directamente por
el SAC.

- Grado de atencién al ciudadano, entendido como el
porcentaje de usuarios que son atendidos en un Unico punto
de atencidn.

- Indice de calidad de la informacién ofrecida, entendido
como las no conformidades detectadas en las inspecciones
realizadas por el Jefe de Servicios del SAC.

3.3. Sistemas de Gestion implantados.

Los Servicios de Atencion al Ciudadano de la CICE de
la Junta de Andalucia tienen implantado un Sistema de Gestién
de la Calidad segin la norma UNE en ISO 9001:2000.

4. Datos de caracter complementario.

Horario de atencién al publico: La presentacion y registro
de documentos y la informacién tanto general como espe-
cializada se realizard de lunes a viernes en horario de 9,00
a 14,00 horas.

CONSEJERIA PARA LA IGUALDAD Y BIENESTAR SOCIAL

ORDEN de 7 de julio de 2005, por la que se
regula el procedimiento de concesion de ayudas eco-
ndémicas por el Instituto Andaluz de la Mujer para muje-
res victimas de violencia de género.

El Instituto Andaluz de la Mujer tiene entre sus objetivos
el desarrollo de actuaciones para la atencion integral a mujeres
sin medios econémicos, asi como el fomento de medidas para
prevenir la violencia contra las mujeres y desarrollar programas
de atencién a las afectadas, habiendo puesto en marcha,
mediante la Orden de 30 de julio de 1998 (modificada por
la Orden de 18 de junio de 2003), una linea de ayudas eco-
némicas para mujeres victimas de violencia que tiene a su
vez como finalidad facilitarles recursos econémicos para que
puedan establecerse de forma auténoma.

La entrada en vigor de la Ley 38/2003, de 17 de noviem-
bre, General de Subvenciones, asi como la Ley 3/2004, de
28 de diciembre, de medidas Tributarias, Administrativas y
Financieras, requiere que se proceda a una nueva regulacion
de la concesion de ayudas econdémicas a mujeres victimas
de violencia para su adecuacion a las disposiciones contenidas
en las citadas Leyes y a las necesidades que se han puesto
de manifiesto durante la vigencia de la Orden de 30 de julio
de 1998.

Aungue, con la nueva regulacién, el procedimiento ordi-
nario de concesién de subvenciones es el régimen de con-
currencia competitiva, en la materia de regulacién de esta
Orden no es posible establecer una comparacion entre las
solicitudes presentadas, por lo que se adopta el régimen de
concurrencia no competitiva.

En su virtud, y en uso de las facultades conferidas en
el articulo 47 de la Ley 6/1983, de 21 de julio, del Gobierno
y la Administracién de la Comunidad Auténoma de Andalucia,
a propuesta del Instituto Andaluz de la Mujer,

DISPONGO

Articulo 1. Objeto, finalidad y régimen juridico.

1. La presente Orden tiene como objeto establecer y regu-
lar dos tipos de ayudas econémicas dirigidas a mujeres victimas
de violencia de género acogidas en el Servicio de Atencién
y Acogida del Instituto Andaluz de la Mujer:

a) Las destinadas a contribuir a la recuperacién psicosocial
de las mismas y facilitar su autonomia, y

b) Las destinadas a satisfacer necesidades de emergencia
para transporte, alojamiento, manutencién u otros gastos
generales.



