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CONSEJERIA DE JUSTICIA'Y ADMINISTRACION PUBLICA

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 esta-
blecen los Premios a la Calidad de los servicios publicos.

La evolucién de la sociedad andaluza y las transforma-
ciones que en el seno de la misma se vienen produciendo
exigen un importante proceso de adaptacion de los organismos
e instituciones de la Junta de Andalucia.

Este proceso de adaptacién parte de la concepciéon de
la Administracién como un conjunto de 6rganos e instituciones
prestatarios de servicios requeridos por la sociedad en su con-
junto, y que deben adecuarse continuamente a la evolucién
de sus exigencias de calidad.

Esta perspectiva se recoge en la idea de la Segunda Moder-
nizacion de Andalucia, lo que supone a su vez un impulso
para que las organizaciones publicas se adecuen al logro de
resultados de acuerdo con los objetivos previamente definidos
y sustituyan, en consecuencia, la tradicional vision del «ad-
ministrado» por la del «ciudadano-cliente», que asume una
posicion activa y participativa frente a la propia organizacién
como érbitro final de la calidad de los servicios prestados.

En el marco de la Segunda Modernizacion, el 23 de julio
de 2002 se aprob6 por Acuerdo del Consejo de Gobierno el
Plan Director de Organizacién para la Calidad de los Servicios
para el periodo 2002-2005, cuyo objetivo final no es otro
que alcanzar el mayor grado de excelencia en los servicios
que presta la Administracion. A tal efecto, el Plan Director
se configura en torno a cinco estrategias, entre las que se
encuentra la estrategia del plan de Calidad, donde se engloban
los programas de creacién de las Cartas de Servicios y de
creacion de los Premios a la Calidad de los servicios publicos
de la Junta de Andalucia.

El presente Decreto se estructura en cuatro capitulos. En
el Capitulo | se delimita su objeto y dmbito de aplicacion,
estando dirigido a los érganos y unidades de la Administracion
General de la Junta de Andalucia y sus Organismos Auto-
nomos. Asimismo se le asignan a la Direccién General de
Organizacioén, Inspeccién y Calidad de los Servicios las fun-
ciones de coordinacién, impulso y apoyo de las medidas dis-
puestas en el mismo.

En el Capitulo Il se regulan las Cartas de Servicios, docu-
mentos que difunden los compromisos de calidad e informan
de las prestaciones y los derechos de los ciudadanos en cada
servicio publico. Son, igualmente, el medio idéneo para con-
trastar la oferta que cada 6rgano, organismo o unidad provee
a sus usuarios en particular y a los ciudadanos en general.

En el Capitulo Il se regula la evaluacién de la calidad
de los servicios. La evaluacién de la calidad en la gestion
debe basarse en instrumentos ampliamente contrastados,
como lo 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). EI Modelo
EFQM Sector Publico es un medio ordenado y sistematico
de autoevaluacion y que permite la evaluacion externa para
la mejora de la calidad de los servicios. No obstante, y habida
cuenta de las distintas iniciativas puestas en marcha por 6rga-
nos y unidades de la Administracion de la Junta de Andalucia
y sus Organismos Auténomos en el ambito de la excelencia

y calidad, se contempla la posibilidad de utilizar modelos de
calidad ad hoc, (caso del modelo de calidad del sistema sani-
tario de Andalucia, o del CAF -Common Assesstment Frame-
work-, elaborado por el Instituto Europeo de Administracion
Publica) siempre y cuando sea posible expresar los resultados
en términos del Modelo EFQM Sector Pdblico, con objeto de
establecer comparaciones entre Administraciones y optar a los
Premios a la Calidad de los servicios publicos de la Junta
de Andalucia. Asimismo, en el marco de los criterios y sub-
criterios propuestos en el Modelo EFQM Sector Publico encajan
las actuaciones necesarias para dotar de un enfoque de gestién
basado en procesos, conforme precisan las normas de calidad
de la familia ISO, con lo que se promueven y mantienen las
practicas gestoras orientadas a resultados ya existentes en el
seno de algunos 6rganos y unidades de la Administracion de
la Junta de Andalucia y sus Organismos Autébnomos.

En el Capitulo IV se establece el sistema de Premios a
la Calidad de los servicios publicos de la Junta de Andalucia.
Dado que para la implantacion de los sistemas de gestion
de calidad son las personas lo més importante, es fundamental
para su progresion el reconocimiento del esfuerzo y trabajo
realizado. Para ello, atendiendo a experiencias que estan fun-
cionando en otras Administraciones espafolas, mediante el
presente Decreto se instituyen los Premios a la Calidad de
los servicios publicos de la Junta de Andalucia. Los Premios
facilitan ademas, un flujo de comunicacién interno y externo
en relacion con los ciudadanos, propiciando el conocimiento
por la sociedad de muestras ejemplificadoras de una gestién
publica moderna. EI 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.

Tanto los Premios a la Calidad, como las Cartas de
Servicios, la autoevaluacién y la evaluacion, se enmarcan en
la estrategia global de mejora de la calidad de los servicios
prestados y van dirigidos a todos y cada uno de los 6rganos,
organismos y unidades que se especifican en el &mbito de
aplicacién del presente Decreto.

En cuanto a las disposiciones de la parte final, es de
destacar la disposicion adicional por la que se impulsa la crea-
cion de las unidades de calidad en las Consejerias y Orga-
nismos Auténomos y la disposicién transitoria Unica, en la
que se establece el plazo de implantacion de las Cartas de
Servicios.

En consecuencia, a propuesta de la Consejera de Justicia
y Administracion Publica, de acuerdo con el articulo 39.2
de la Ley 6/1983, de 21 de julio, del Gobierno y la Admi-
nistracion de la Comunidad Auténoma y el Decreto 139/2000,
de 16 de mayo, por el que se establece la estructura orgénica
de la Consejeria de Justicia y Administracion Publica y previa
deliberacion del Consejo de Gobierno en su reunién del dia
18 de noviembre de 2003,

DISPONGO
CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto.
El presente Decreto tiene por objeto regular las Cartas
de Servicios, los sistemas de evaluacion de la calidad, asf
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como los Premios a la Calidad de los servicios publicos de
la Junta de Andalucia. Asimismo, en relacién con las materias
que se regulan, se establecen las funciones que desarrollara
la Direccion General de Organizacion, Inspeccién y Calidad
de los Servicios de la Consejeria de Justicia y Administracion
Publica.

Articulo 2. Ambito de aplicacién.

Las disposiciones contenidas en este Decreto seran de
aplicacién a los 6rganos y unidades de la Administracion Gene-
ral de la Junta de Andalucia y sus Organismos Auténomos.

Articulo 3. Funciones de coordinacion, impulso y apoyo.

La Direccion General de Organizacién, Inspeccién y Cali-
dad de los Servicios coordinarg, impulsarad y apoyara las dis-
tintas medidas dispuestas en este Decreto para la implantacion
de las Cartas de Servicios, evaluacion de la calidad y Premios
a la Calidad de los servicios publicos.

CAPITULO I
LAS CARTAS DE SERVICIOS

Articulo 4. Definicién.

A los efectos de este Decreto, las Cartas de Servicios son
documentos que tienen por objeto informar al ciudadano sobre
los servicios publicos que gestiona la Comunidad Auténoma
de Andalucia, las condiciones en que se prestan, los derechos
de los ciudadanos en relaciéon con estos servicios y los com-
promisos de calidad que se ofrecen en relacion con su
prestacion.

Articulo 5. Estructura y contenido.

Las Cartas de Servicios se redactardn de forma breve,
clara, sencilla y con una terminologia facilmente comprensible
para el ciudadano y se estructuraran en los siguientes
apartados:

1.° De carécter general:

a) Identificacién del érgano, organismo o unidad pres-
tadora del servicio.

b) Identificacién de la unidad responsable de la elabo-
racion, gestién y seguimiento de la Carta de Servicios.

¢) Servicios que presta.

d) Forma de colaboracién o participaciéon de los ciuda-
danos y usuarios en la mejora de los servicios.

e) Relacién actualizada de las normas reguladoras de cada
una de las prestaciones y servicios.

f) Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en
relacion con los servicios prestados.

g) Disponibilidad y acceso al Libro de Sugerencias y Recla-
maciones de la Junta de Andalucia y en particular, formas
de presentacion de las quejas y sugerencias, plazos de con-
testacion y efectos de las mismas.

h) Las direcciones postales, telefénicas y telematicas de
todas las oficinas donde se prestan cada uno de los servicios,
indicando claramente la forma de acceso y, en su caso, l0s
medios de transporte.

2.° Derivados de compromisos de calidad y de la nor-
mativa aplicable.

a) Determinacion explicita de los niveles o estandares de
calidad ofrecida, en aspectos como:

- Plazos previstos de tramitacion de los procedimientos,
asi como para la prestacién de los servicios.

- Mecanismos de comunicacion e informacién, ya sean
generales o personalizados.

- Tramitacion electronica de los servicios prestados.

- Horario de atencién al publico.

- Cualesquiera otros que, adecuados a las peculiaridades
de cada prestacion o servicio, se consideren relevantes y se
esté en condiciones de facilitar a los ciudadanos.

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

c¢) Sistemas de gestion de calidad, de gestion ambiental
y de gestion de riesgos laborales que, en su caso, existan.

d) Indicadores de referencia para las distintas modalidades
de evaluacion de la calidad.

e) Referencia de otras informaciones divulgativas sobre
los servicios gestionados.

3.° De caracter complementario: Otros datos de interés
sobre los servicios prestados a juicio de la unidad prestadora
de los mismos.

Articulo 6. Elaboracién de las Cartas de Servicios.

1. Los titulares de los drganos, organismos o unidades
a los que se refieran las Cartas de Servicios seran los res-
ponsables Ultimos de su elaboracién.

2. Correspondera a los titulares de las respectivas Vice-
consejerias o a los Presidentes y Directores de los Organismos
Auténomos, en su caso, determinar los érganos, organismos
o unidades que elaborardn su Carta de Servicios en funcién
de la especificidad y magnitud de los servicios prestados y
de su impacto social, asi como de su autonomia y singularidad
gestora, sin que, en ningln caso, el rango o nivel pueda ser
inferior a Servicio.

3. lgualmente les correspondera el impulso para la ela-
boracién de las Cartas de Servicios para todos los 6érganos,
organismos o unidades de las correspondientes Consejerias,
diferenciando aquellas que se refieran a prestaciones o
servicios directos al ciudadano de las que se refieran a servicios
de carécter interno. A tal efecto designaran la unidad o persona
a la que se encomienda la coordinacién operativa en los tra-
bajos de su elaboracion, gestion y seguimiento.

4. Sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo siguiente,
la Consejeria de Justicia y Administracion Publica, a través
de la Direccién General de Organizacién, Inspeccion y Calidad
de los Servicios, velard por una correcta elaboracion de las
Cartas de Servicios y colaborara técnicamente con las unidades
designadas responsables para su elaboracién, cuando asi lo
requieran.

Articulo 7. Aprobacion y publicacién.

1. Las Cartas de Servicios seran aprobadas por resolucion
del titular o méximo responsable del 6rgano, organismo o uni-
dad, a cuyos servicios se refieren aquéllas, previo informe de
la Direccion General de Organizacion, Inspeccién y Calidad
de los Servicios.

2. En el caso de que el desarrollo de un procedimiento
o la prestacion de servicios afecte a varios 6rganos, sera precisa
la aprobacién por resolucién conjunta de los titulares de los
oOrganos a que afecte.

3. La resolucion aprobatoria de la Carta de Servicios se
publicard en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia,
momento a partir del cual surtira plenos efectos.

4. Aprobada y publicada la Carta de Servicios, la unidad
responsable de su gestion y seguimiento debera remitirla a
la Direccion General de Organizacion, Inspecciéon y Calidad
de los Servicios, en formato papel y soporte informético.

Articulo 8. Divulgacion.

1. Sin perjuicio de lo dispuesto en los apartados siguientes,
cada drgano, organismo o unidad garantizara en todo momento
que su o sus Cartas de Servicios puedan ser conocidas por
los usuarios a través de cualesquiera de sus dependencias
administrativas y llevara a cabo las acciones divulgativas de
las mismas que estime mas eficaces.
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2. Las Cartas de Servicios se deberan incluir en la pagina
Web de los respectivos ambitos en los que radiquen los 6rga-
nos, organismos o unidades titulares de las mismas. Asimismo
se incluirdn en el Portal de la Administracion de la Junta de
Andalucia.

3. En todo caso, las Cartas de Servicios deberan ser faci-
litadas por las unidades responsables de su gestién, con carac-
ter general y en nimero suficiente, a las Oficinas de Infor-
macion al Ciudadano de la Administracién de la Junta de
Andalucfa.

4. Por la Direccion General de Organizacién, Inspeccion
y Calidad de los Servicios, se estableceran los mecanismos
de coordinacién precisos para que las tareas sectoriales de
divulgacién respondan a criterios uniformes.

5. Igualmente promoveré la creaciéon de una imagen uni-
taria para la identificaciéon genérica de las Cartas de Servicios
en la Administracion de la Junta de Andalucia, que servird
de base al desarrollo sectorial que haga cada Consejeria dentro
de su ambito competencial, sin perjuicio del obligado cum-
plimiento del Manual de Disefio Grafico para su utilizacién
por el Gobierno y la Administracion de la Junta de Andalucia
aprobado por Decreto 245/1997, de 15 de octubre.

Articulo 9. Actualizacion.

1. Las Cartas de Servicios deberan ser actualizadas por
la unidad responsable de su seguimiento siempre que haya
modificaciones en los servicios prestados o por otras modi-
ficaciones sustanciales en los datos que contengan.

2. Se entiende por modificaciones sustanciales, entre
otras, aquellas que afectan al contenido esencial de las cartas,
fundamentalmente en lo que se refiere a modificaciones nor-
mativas asi como reestructuraciones organicas sustantivas;
introduccién de nuevos servicios o modalidades de prestacion
de los mismos; mejora en la prestacion de los servicios por
dotacion de mas personal, recursos materiales y financieros
0 innovacién tecnolégica que posibilite un mayor rendimiento,
0 cualesquiera circunstancias sobrevenidas que afecten de
manera apreciable el funcionamiento del servicio.

3. La aprobacién mediante resolucion de la Carta de Servicios
actualizada se realizard de acuerdo con lo establecido en el
articulo 7 del presente Decreto.

Articulo 10. Seguimiento de las Cartas de Servicios.

1. En el primer trimestre del afio los érganos, organismos
y unidades que cuenten con Carta de Servicios aprobada y
publicada, elaborardn un informe detallado sobre la obser-
vancia de la misma durante el ano anterior, analizando resul-
tados e indicadores y explicando las medidas correctoras o
planes de mejora que se propongan aplicar, que seran tenidos
en cuenta para la actualizacién de los compromisos previstos
en las Cartas de Servicios.

2. El informe de seguimiento de las Cartas de Servicios
se remitird por el titular o méximo responsable del 6rgano,
organismo o unidad, a cuyos servicios se refieren aquéllas,
a la Direccién General de Organizacién, Inspeccién y Calidad
de los Servicios a los efectos de lo dispuesto en el articulo
19, y se incluird en la Memoria anual de cada Consejeria.

Articulo 11. Suspension.

Por razones excepcionales sobrevenidas que afecten de
manera extraordinaria al funcionamiento del servicio, el titular
del 6rgano competente para aprobar la Carta de Servicios
podra, mediante resoluciéon motivada, suspenderla por un
periodo de tiempo determinado y con el alcance que la reso-
lucién disponga. La resolucion por la que se acuerde la sus-
pensién de la Carta de Servicios se publicara en el Boletin
Oficial de la Junta de Andalucia.

CAPITULO I

EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Articulo 12. Definicion.

A los efectos del presente Decreto la evaluacién de la
calidad constituye un proceso que engloba el diagnéstico sobre
los niveles efectivos de prestacion de los servicios y su relacién
con las expectativas de los ciudadanos, asi como la medicion
del grado de cumplimiento de los compromisos declarados.

Articulo 13. Finalidad.

La evaluacion de la calidad tiene como finalidad propor-
cionar a los érganos directivos de la Administracién General
de la Junta de Andalucia y sus Organismos Auténomos la
informacion agregada necesaria para ordenar y dirigir los
servicios publicos y planificar y adoptar las medidas de mejora
que les sean precisas. Asimismo permitird informar a los ciu-
dadanos sobre el nivel de calidad de los servicios publicos
prestados para el mejor ejercicio de sus derechos.

Articulo 14. Modalidades de evaluacion.

1. La evaluacién de la calidad de los servicios se articulara
mediante las modalidades de autoevaluacion y evaluacién
externa sobre la base del Modelo Europeo de Excelencia en
la Gestion adaptado al Sector Publico (en adelante Modelo
EFQM Sector Publico), elaborado por la Fundaciéon Europea
de Gestion de la Calidad, o adaptaciones sectoriales del mismo,
siempre y cuando sea posible expresar los resultados en tér-
minos del Modelo EFQM Sector Publico. Ambos tipos de eva-
luacién precisan de la medicién previa y periédica de los niveles
efectivos de prestacion de los servicios.

2. La modalidad de autoevaluacién es un examen interno
que permite conocer a los empleados publicos que intervienen
en la prestacion del servicio, los puntos fuertes y areas de
mejora, y a los responsables del servicio actuar sobre el nivel
de calidad del servicio prestado adoptando medidas correctoras
y planes de mejora.

3. La modalidad de evaluacion externa proporciona la
informacion agregada necesaria para la adecuada ordenacién
de los servicios y para la adopcion de iniciativas generales
de mejora, asi como para informar a los ciudadanos sobre
los niveles de calidad ofrecidos y facilitarles el ejercicio de
sus derechos.

Articulo 15. Medicién de los niveles efectivos de prestacion
de los servicios.

1. Para realizar un diagnostico del nivel de calidad con
que se vienen prestando los servicios sobre la base del Modelo
EFQM Sector Publico, los 6rganos, organismos y unidades
implantaran sistemas de medicién de acuerdo con los siguien-
tes criterios:

a) Seleccién de indicadores de calidad fiables y repre-
sentativos de los parametros o dimensiones de la prestacion
del servicio mas relevante para los usuarios, tales como:

- Receptividad (tales como accesibilidad, transparencia,
atencioén, o anélogos).

- Calidad técnica (tales como acierto, precisién, ausencia
de errores, 0 analogos).

- Actividad (tales como tiempos de respuesta, extension
de la oferta, flexibilidad, o anélogos).

- Otros especificos de cada servicio.

b) Fijacion de «valores base» o estandares que sirvan
como patrones de referencia objetivos y apropiados para cuan-
tificar la evolucion de los indicadores.
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2. La evaluacién de los niveles de calidad con que se
dispensan los servicios incluira datos sobre la satisfaccion de
los usuarios, asi como sobre la eficacia y la eficiencia de los
servicios, que podrén obtenerse directamente a través de méto-
dos de consulta o encuesta.

3. Anualmente se elaborara un informe sobre la evolucion
de los indicadores de calidad, que sera remitido a la Direccion
General de Organizacion, Inspeccién y Calidad de los Servicios.

Articulo 16. Autoevaluacion.

1. La autoevaluacion se dirigird a comprobar el nivel de
calidad alcanzado en la prestacion del servicio, especialmente
el grado de cumplimiento de las respectivas Cartas de Servicios,
teniendo como referencia al Modelo EFQM Sector Publico.

2. La autoevaluacion se practicara por los 6rganos, orga-
nismos y unidades que presten los servicios, asesorados por
las unidades de calidad de las respectivas Consejerias y Orga-
nismos Auténomos, coordinados con la Direccién General de
Organizacién, Inspeccién y Calidad de los Servicios.

3. Los responsables de los érganos, organismos y uni-
dades autoevaluadas, en razén de los resultados alcanzados
y con la participacion de los empleados publicos que inter-
vienen en la prestacion de los servicios, estableceran en planes
de mejora anuales los nuevos objetivos y compromisos, cuyo
grado de cumplimiento se comprobaréa en la siguiente autoe-
valuacion.

Articulo 17. Evaluacién externa.

1. La evaluacion externa es un examen agregado, global
y sistematico de la gestion de un 6rgano o unidad de la Admi-
nistracion General de la Junta de Andalucia y sus Organismos
Auténomos. Se basa en la determinacion del nivel de exce-
lencia alcanzado en la gestién teniendo como referencia el
Modelo EFQM Sector Publico.

2. La evaluacion externa sera realizada con autonomia
y objetividad de forma que se pueda comprobar e informar
a los responsables de la Administracién Publica sobre el nivel
de excelencia y calidad de la prestacion de los servicios publi-
cos. Ademés del nivel de excelencia alcanzado, se determi-
naran las areas de mejora que permitan poner en marcha
planes de mejora de la calidad. Podré llevarse a cabo por:

a) Las unidades de calidad de las respectivas Consejerias
y Organismos Auténomos en las que radiquen los érganos
0 unidades que se evaltan.

b) La Direccion General de Organizacion, Inspeccién y
Calidad de los Servicios.

¢) Servicios externos acreditados para realizar la evalua-
cion mediante Modelo EFQM.

Articulo 18. Planes de mejora de la calidad y grupos de
mejora.

1. Los responsables de los érganos, organismos y uni-
dades, a partir de los informes de evolucion de los indicadores
de calidad y de seguimiento de las Cartas de Servicios, asf
como especialmente de las autoevaluaciones y evaluaciones
externas, estableceran planes de mejora de la calidad de los
servicios que prestan.

2. Atal efecto podran constituirse grupos de mejora, como
sistema participativo de gestion mediante el cual los empleados
publicos que los integran analizan causas, dan sugerencias,
aportan ideas y proponen medidas especificas en relacién con
la mejora de la calidad de los servicios publicos sobre los
que desarrollen su trabajo.

3. En los planes de mejora se determinaran los objetivos
a conseguir, las personas responsables y los medios a utilizar.
Su grado de cumplimiento se examinara en la siguiente autoe-
valuacion que se realice.

Articulo 19. Evaluacion global de la calidad de los
Servicios.

1. A partir de los informes de seguimiento de las Cartas
de Servicios, de los informes relativos a quejas y sugerencias,
de las mediciones de los niveles efectivos de prestacion de
los servicios, de las autoevaluaciones realizadas por los dis-
tintos érganos, organismos y unidades, y de las evaluaciones
externas, la Consejeria de Justicia y Administracion Publica
presentara anualmente una Memoria que contenga la eva-
luacion global de la calidad del conjunto de los servicios publi-
cos prestados.

2. La Consejeria de Justicia y Administracién Publica
adoptara las medidas oportunas para conocer el estado de
opinién de los ciudadanos sobre los servicios publicos, sin
perjuicio de que otras Consejerias puedan conocer sectorial-
mente las necesidades y opinién de los ciudadanos para for-
mular las politicas concretas e instrumentar las medidas
adecuadas.

CAPITULO IV

PREMIOS A LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DE LA JUNTA DE ANDALUCIA

Articulo 20. Creacioén y finalidad de los Premios a la Cali-
dad de los servicios publicos de la Junta de Andalucia.

1. Se crean los Premios a la Calidad de los servicios
publicos en el &mbito de la Junta de Andalucia con el fin
de distinguir a los érganos, organismos y unidades que median-
te su actividad de mejora hayan incrementado de forma directa
o indirecta la calidad de los servicios que prestan a los ciu-
dadanos, y contribuir a la divulgacién de los trabajos de calidad
y unificar la metodologia evaluadora.

2. A los efectos de este Decreto, se entenderé por Premios
a la Calidad de los servicios publicos el reconocimiento oficial
por la adopcién de actividades de mejora que hayan incre-
mentado especialmente, de forma directa o indirecta, la calidad
de los servicios que se prestan a los ciudadanos, por la adop-
cion de préacticas de calidad, o por la propuesta o sugerencia
para la mejora de los servicios.

Articulo 21. Modalidades de Premios y convocatoria.
1. Se crean las siguientes modalidades de Premios:

1.° Premio a la excelencia de los servicios publicos en
la Junta de Andalucia.

El Premio a la excelencia de los servicios publicos en
la Junta de Andalucia tiene como fin el reconocimiento a los
6rganos, organismos y unidades que mediante su actividad
de mejora hayan incrementado la calidad de los servicios que
prestan a los ciudadanos, y tengan aprobadas y publicadas
las correspondientes Cartas de Servicios.

2.° Premios a las mejores practicas de calidad en la Junta
de Andalucia.

Los Premios a las mejores practicas tienen como fin el
reconocimiento a los érganos, organismos y unidades que mas
se hayan distinguido en la implantacion de técnicas o ins-
trumentos de mejora que hayan contribuido a incrementar
la calidad con la que se prestan los servicios publicos.

3.% Premios a las mejores sugerencias de los empleados
publicos en la Junta de Andalucia.

Los Premios a las mejores sugerencias de los empleados
publicos tienen como fin el reconocimiento a aquellos emplea-
dos de la Administracion General de la Junta de Andalucia
y sus organismos que se hayan distinguido especialmente en
la presentacion formal de iniciativas, sugerencias, o informes
que, por ser innovadores o suponer un importante esfuerzo
de anaélisis y obtencién de resultados, conlleven directa o indi-
rectamente una mejora en la calidad de los servicios o en
la atencion de los ciudadanos.
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2. Anualmente se convocaran dichos Premios mediante
Orden de la Consejeria de Justicia y Administracién Publica,
que se publicaré en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia,
concretando las bases que habran de regir su concesion.

Disposicién Adicional Unica. Creacién de las Unidades
de Calidad.

La Direccion General de Organizacién, Inspeccién y Cali-
dad de los Servicios impulsard la creacién de las unidades
de calidad en las Consejerfas y Organismos Auténomos nece-
sarias para el apoyo y puesta en marcha de las Cartas de
Servicio y de la evaluacion de la calidad.

Disposicién Transitoria Unica. Plazo de implantacion de
las Cartas de Servicio.

1. En el plazo de seis meses desde la entrada en vigor
de este Decreto, los titulares de las Viceconsejerias y en su
caso, Presidentes y Directores de los Organismos Auténomos,
determinaran los érganos, organismos o unidades en el &mbito
de su competencia que deberédn elaborar las Cartas de
Servicios, priorizando la elaboracion de aquellas Cartas refe-
ridas a servicios que afecten directamente a los ciudadanos
0 a servicios cuya mejora puede producir un efecto multi-
plicador sobre aquéllos.

2. Los titulares de las Viceconsejerias estableceran un
calendario para la implantacién de las Cartas de Servicio en
el &mbito de sus competencias.

Disposicién Final Primera. Facultades de desarrollo y
aplicacion.

Se autoriza al titular de la Consejeria de Justicia y Admi-
nistracion Publica para dictar cuantas disposiciones sean nece-
sarias para el desarrollo y aplicacién de este Decreto.

Disposicién Final Segunda. Entrada en vigor.
El presente Decreto entrara en vigor el dia siguiente al
de su publicacién en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

Sevilla, 18 de noviembre de 2003

MANUEL CHAVES GONZALEZ
Presidente de la Junta de Andalucia

CARMEN HERMOSIN BONO
Consejera de Justicia y Administracién Publica

ACUERDO de 18 de noviembre de 2003, del Con-
sejo de Gobierno, por el que se aprueba el Acuerdo
de 24 de octubre de 2003, de la Mesa Sectorial de
Negociacién de Administracion General, sobre mejoras
de las condiciones de trabajo y en la prestacién de
los servicios publicos en la Administracion General de
la Junta de Andalucia.

Los representantes de la Administracién y de las Orga-
nizaciones Sindicales UGT, CC.00., CSI-CSIF y ASP-USTEA,
presentes en la Mesa Sectorial de Negociacién de Adminis-
tracién General de la Junta de Andalucia, tras un proceso
negociador han adoptado un Acuerdo sobre mejoras en las
condiciones de trabajo y en la prestacion de los servicios publi-
cos, suscrito en el seno de dicho 6rgano de negociacién el
dia 24 de octubre de 2003. Este Acuerdo, que tendra vigencia
hasta el 31 de diciembre de 2006 y que integra otros ya
producidos sobre materias concretas, viene a sustituir al sus-
crito el 26 de febrero de 1996 y supone la culminacién de
una etapa en las relaciones con los representantes del personal
donde se han conseguido importantes hitos tanto respecto
de las condiciones de prestacion de servicios de los funcio-
narios como para la mejora en la gestion de los servicios publi-
cos imprescindibles para atender de modo adecuado los reque-

rimientos actuales que los ciudadanos hacen a la Admi-
nistracion.

De conformidad con el articulo 35 de la Ley 9/1987,
de 12 de junio, de Organos de representacion, determinacion
de las condiciones de trabajo y participacion del personal al
servicio de las Administraciones Publicas, los Acuerdos que
versen sobre materias competencia de los Consejos de Gobier-
no de las Comunidades Autbnomas necesitaran, para su vali-
dez y eficacia, la aprobacion expresa y formal de dicho érgano
colegiado.

Asimismo, el articulo 4.2.b) de la Ley 6/1985, de 28
de noviembre, de Ordenacién de la Funcién Publica de la
Junta de Andalucia, establece que corresponde al Consejo
de Gobierno dar validez y eficacia a los Acuerdos alcanzados
en la negociacion con la representacion sindical del personal
funcionario mediante su aprobacién expresa y formal.

En consecuencia, a propuesta de la Consejera de Justicia
y Administracion Publica, el Consejo de Gobierno, en su reu-
nion del dia 18 de noviembre de 2003,

ACUERDA

Aprobar el Acuerdo sobre mejoras en las condiciones de
trabajo y en la prestacion de los servicios publicos en la Admi-
nistracion General de la Junta de Andalucia firmado el 24
de octubre de 2003 entre los representantes de la Adminis-
tracién de la Junta de Andalucia y de las Organizaciones Sin-
dicales UGT, CC.00., CSI-CSIF y ASP-USTEA, presentes en
la Mesa Sectorial de Negociacion de la Administracion General
de la Junta de Andalucia, que figura como Anexo.

Sevilla, 18 de noviembre de 2003

MANUEL CHAVES GONZALEZ
Presidente de la Junta de Andalucia

CARMEN HERMOSIN BONO
Consejera de Justicia y Administracién Pdblica

ANEXO

ACUERDO ENTRE LA ADMINISTRACION DE LA JUNTA DE
ANDALUCIA' Y LAS ORGANIZACIONES SINDICALES SOBRE
MEJORAS EN LAS CONDICIONES DE TRABAJO Y EN LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA
ADMINISTRACION GENERAL DE LA JUNTA DE ANDALUCIA

En Sevilla, a 24 de octubre de 2003,
REUNIDOS

De una parte, dofia Carmen Hermosin Bono, Consejera
de Justicia y Administracion Publica, con la representacion
legal que por su cargo tiene atribuida;

De otra, don Antonio Tirado Blanco, Secretario General
de la Federacién de Servicios Publicos de UGT de Andalucia;
don Felipe Falc6 Hornos, Coordinador del Area Publica de
CC.00. de Andalucia; don Rafael Hurtado de Mendoza y Alba,
Presidente Territorial de CSI-CSIF de Andalucia; y don Manuel
Moreno del Rio, Responsable de la Secretaria Federal de
ASP-USTEA, con la representacion legal que por sus cargos
tienen atribuidas.

EXPONEN

Que la evolucion de la sociedad andaluza y las trans-
formaciones que en la misma se han ido experimentando exi-
gen un importante proceso de renovacion de la Administracion
Publica de la Junta de Andalucia. La Administracién como
un conjunto de 6rganos e instituciones prestadores de servicios
requeridos por la sociedad ha de adaptarse a las nuevas exi-
gencias planteadas por la misma, sin perder de vista los prin-



