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3. Otras disposiciones

CONSEJERIA DE GOBERNACION

ORDEN de 30 de enero de 2007, por la que se
aprueba la Carta de Servicios de la Agencia Andaluza
del Voluntariado.

Visto el proyecto de la Carta de Servicios elaborado por la
Agencia Andaluza del Voluntariado de la Consejeria de Gober-
nacion, y de acuerdo con el informe favorable de la Direccion
General de Administracion Electronica y Calidad de los Servi-
cios y en uso de la competencia que me confiere el articulo
7.1 del 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,

RESUELVO

1. Aprobar la Carta de Servicios de la Agencia Andaluza
del Voluntariado de la Consejeria de Gobernacién, que se in-
corpora como Anexo a esta Orden.

2. Ordenar la publicacion de la presente Orden en el Bole-
tin Oficial de la Junta de Andalucia.

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

Sevilla, 30 de enero de 2007

EVANGELINA NARANJO MARQUEZ
Consejera de Gobernacion

ANEXO

CARTA DE SERVICIOS DE LA AGENCIA ANDALUZA DEL
VOLUNTARIADO
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PROLOGO

La Carta de Servicios de la Agencia Andaluza del Volun-
tariado de la Consejeria de Gobernacion de la Junta de Anda-
lucia tiene como finalidad facilitar informacion a la ciudadania
sobre las actividades prestadas por la Agencia.

Su objetivo es conseguir una mejora de los servicios pres-
tados y para ello se adoptaran las medidas necesarias con el
fin de garantizar que el contenido de la presente Carta se cum-
pla por todas las personas que integran el Centro Directivo.

A) DATOS DE CARACTER GENERAL.

. Datos identificativos.

1. Datos identificativos de la Agencia Andaluza del Volun-
tariado.

La Agencia Andaluza del Voluntariado es un Centro Di-
rectivo adscrito a la Consejeria de Gobernacién de la Junta
de Andalucia. Los Servicios Centrales estan en Sevilla, y en
cada provincia existe un coordinador/a que ejerce sus funcio-
nes en la correspondiente Delegacion del Gobierno de la Junta
de Andalucia, incluyendo la Subdelegacion del Gobierno en el
Campo de Gibraltar.

I.Il. Mision de la Agencia Andaluza del Voluntariado.

La Agencia Andaluza del Voluntariado tiene como mision
la promocion de la participacion de la ciudadania en activida-
des de voluntariado, asi como el fortalecimiento del tejido aso-
ciativo andaluz, a través de la coordinacion de las iniciativas de
la Junta de Andalucia y de los diferentes sectores vinculados
con el movimiento de voluntariado.

I1ll. Identificacion de la unidad responsable de la elabora-
cion, gestion y seguimiento de la carta de servicios.

La Direccion de la Agencia Andaluza del Voluntariado,
es la unidad responsable de la coordinacion operativa en los
trabajos de elaboracion, gestion y seguimiento de la presente
Carta de Servicios.

I.IV. Formas de participacién de la ciudadania en la me-
jora de los servicios.

Las personas usuarias de los servicios que presta la
Agencia Andaluza del Voluntariado, ya sean de caracter in-
terno —personal que presta los servicios, unidades u 6rganos
administrativos— o de caracter externo —ciudadania— podran
colaborar en la mejora de la prestacion de los servicios a tra-
vés de los siguientes medios:

1. Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas
que periddicamente se realicen sobre la prestacion de servicios.

2. A través del Libro de Sugerencias y Reclamaciones de
la Junta de Andalucia.

3. Mediante su participacién en los Encuentros, Reunio-
nes, Jornadas y Foros que se organicen al efecto por la Di-
reccion General de Organizacién, Inspeccion y Calidad de los
Servicios.
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4. Através de la presentacion por escrito o por via telema-
tica en el correo: cartaservicios.aav.cgob@juntadeandalucia.
es, de aquellas sugerencias realizadas individual y/o colectiva-
mente por parte de la ciudadania, relativas a la satisfaccion de
los servicios prestados, su idoneidad, asi como propuestas de
nuevas iniciativas y/o mejoras de las ya existentes.

5. Mediante la realizacién de Cuestionarios de Evaluacion
de las actividades organizadas y desarrolladas por la Agencia
Andaluza del Voluntariado.

Il. Servicios.

1. Informar a la poblacion andaluza sobre las opciones
de participacion a través de la accion voluntaria organizada
presentes en el movimiento asociativo andaluz.

2. Sensibilizar, concienciar y reconocer la relevancia de la
accion voluntaria organizada y la importancia de la participa-
cion ciudadana en el ambito de la accién publica.

3. Organizar encuentros, foros y congresos para el inter-
cambio de reflexiones y experiencias entre los diferentes Agen-
tes Sociales.

4. Proporcionar recursos de capacitacion al movimiento
de voluntariado, a través del desarrollo de cursos de forma-
cion en torno a itinerarios formativos.

5. Promover iniciativas para el estudio y conocimiento de
las tendencias del sector asociativo y de voluntariado andaluz.

6. Facilitar la gestion de la calidad de los programas de
voluntariado, optimizando el papel de las nuevas tecnologias
aplicadas a la participacion ciudadana: teleformacion, bibliote-
cas virtuales, desarrollo de aplicaciones informaticas.

7. Coordinar el proceso de elaboracion, difusion, segui-
miento y evaluacion del Plan Andaluz del Voluntariado en vigor.

8. Conceder subvenciones a Entidades sin animo de lucro
y Universidades Publicas Andaluzas que desarrollen progra-
mas de formacion y promocion, sensibilizacién e investigacion
sobre voluntariado.

9. Coordinar y divulgar las iniciativas de promocion del
voluntariado, promovidas desde las distintas Administraciones
Publicas Andaluzas.

10. Gestionar el Registro General de Entidades de Volun-
tariado de Andalucia.

11. Colaborar con sectores estratégicos para la potencia-
cion del movimiento del voluntariado.

12. Sistematizar la informacion de las iniciativas de sensi-
bilizacién y promocion del voluntariado, recursos formativos e
instrumentos para la coordinacion y cooperacion intersectorial a
través del portal web de la Agencia Andaluza del Voluntariado.

[I.I. Normativa reguladora de los servicios prestados.

- Constitucion Espafiola de 1978: Articulos 9.2 y 41.

- Ley Orgénica 6/1981, de 30 de diciembre, de Estatuto
de Autonomia para Andalucia: Articulo 12.1 y articulos 52 y 53
(BOJA num. 2, de 1 de febrero de 1985).

- Ley 6/1996, de 15 de enero, del Voluntariado (BOE
num. 15, de 17 de enero de 1996).

- Ley 7/2001, de 12 de julio, del Voluntariado (BOJA
num. 84, de 24 de julio de 2001).

- Ley Organica 1/2002, de 22 de marzo, reguladora del De-
recho de Asociacion (BOE num. 73, de 26 de marzo de 2002).

- Decreto 279/2002, de 12 de noviembre, por el que se
regula la organizacion y funcionamiento del Consejo Andaluz
del Voluntariado y los Consejos Provinciales y Locales del Vo-
luntariado (BOJA num. 140, de 30 de noviembre de 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 se establecen los Premios a la
Calidad de los Servicios Publicos (BOJA num. 225, de 21 de
noviembre de 2003).

- Decreto 199/2004, de 11 de mayo, por el que se mantie-
nen las competencias de la Consejeria de Gobernacion en mate-
ria de voluntariado (BOJA num. 94, de 14 de mayo de 2004).

- Ley 4/2006, de 23 de junio, de Asociaciones de Andalu-
cia (BOJA num. 126, de 3 de julio de 2006).

- Decreto 79/2006, de 4 de abril, por el que se aprueba
el Il Plan Andaluz del Voluntariado en Andalucia 2006-2009
(BOJA num. 78, de 26 de abril de 2006).

- Decreto 3/2007, de 9 de enero, por el que se regula la
Organizacion y Funcionamiento del Registro General de Entida-
des de Voluntariado de Andalucia y el Seguro de las Personas
Voluntarias.

[ll. Derechos de las personas usuarias de los servicios.

De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992, de Ré-
gimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Proce-
dimiento Administrativo Comun, las personas usuarias tienen
derecho entre otros a:

1. Ser tratadas con el debido respeto y consideracion.

2. Recibir informacién de interés general y especifica en
los procedimientos que les afecten, que se tramiten en este
Centro Directivo de manera presencial, telefénica, informatica
y telematica.

3. Ser objeto de una atencion directa y personalizada.

4. Obtener la informacion administrativa de manera efi-
caz y rapida.

5. Recibir una informacion administrativa real, veraz y ac-
cesible dentro de la mas estricta confidencialidad.

6. Conocer la identidad de las autoridades y del personal
funcionario que tramitan los procedimientos en que sean parte.

IV. Sugerencias y reclamaciones.

IV.I. Hoja de sugerencias, reclamaciones y quejas.

1. La ciudadania andaluza como cliente externo/interno
tiene reconocido su derecho a formular sugerencias y reclama-
ciones sobre el funcionamiento de los servicios prestados por
la Administracion de la Junta de Andalucia.

2. El Libro de Sugerencias y Reclamaciones es también un
instrumento que facilita la participacion de todas las personas en
sus relaciones con la Agencia Andaluza del Voluntariado, ya que
se pueden presentar las reclamaciones oportunas cuando se
considere haber sido objeto de desatencion, tardanza o cualquier
anomalia, asi como formular cuantas sugerencias se estimen
convenientes en orden a mejorar la eficacia de los servicios.

3. El Libro de Sugerencias y Reclamaciones se encuentra
ubicado en formato papel en todos los Registros de documen-
tos de la Junta de Andalucia. También esta disponible en inter-
net en formato electronico en la direccion:

http://www.juntadeandalucia.es/justiciayadministra-
cionpublica/Isr/index.jsp.

IV.II. Formas de presentacion de las sugerencias y recla-
maciones.

1. La ciudadania que quiera formalizar una sugerencia o
reclamacion podra realizarla, bien rellenando las hojas autoco-
piativas del Libro de Sugerencias y Reclamaciones existentes en
los Registros de documentos de la Administracion de la Junta
Andalucia, asi como en los demas lugares previstos en el ar-
ticulo 38.4 de la Ley 30/1992, bien por internet, a través del for-
mulario electrénico que existe en la pagina web http://www.jun-
tadeandalucia.es/justiciayadministracionpublica/Isr/index.jsp.

2. Si la sugerencia o reclamacion se realiza por Internet
y se dispone de un certificado digital, el formulario se firmara
digitalmente y se presentara electronicamente y de forma au-
tomatica en el Registro telematico unico de la Junta de An-
dalucia desde la mencionada pagina web. Si se realiza por
Internet, pero no se dispone de un certificado digital, la misma
debera ser impresa en papel, firmada y presentada en cual-
quier Registro de documentos de la Administracion de la Junta
Andalucia y en los Ayuntamientos andaluces, asi como en las
demas formas previstas en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992,
donde se devolvera su copia sellada.
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IV.III. Tramitacion.

La Inspeccion General de Servicios llevara el control de
las denuncias, quejas, sugerencias o reclamaciones que se
presenten, en relacion con el funcionamiento de los servicios
prestados por la Agencia Andaluza del Voluntariado, dirigiéndo-
las a la persona responsable de la misma, para que se adop-
ten las medidas que correspondan, debiendo ésta notificar a
quien hizo la sugerencia o reclamacion, en el plazo de quince
dias, las actuaciones realizadas y los resultados obtenidos,
dandose cuenta también en el mismo plazo, de lo actuado a la
Inspeccion General de Servicios.

V. Direcciones y formas de acceso.

V.1. Direcciones postales, telefonicas y telematicas.

Para contactar con la Agencia Andaluza del Voluntariado,
las personas interesadas podran dirigirse a:

e Servicios Centrales de la Agencia Andaluza del Volunta-
riado: Consejeria de Gobernacion de la Junta de Andalucia.

- Plaza Nueva, 4. 41071-Sevilla.

- Telf: 955 041 058.

- Fax: 955 041 180.

- Correo electronico: info.voluntariado.cgob@juntadeanda-
lucia.es.

- Portal web: http://www.juntadeandalucia.es/goberna-
cion/voluntariado.

¢ Delegacion del Gobierno de la Junta de Andalucia en
Almeria:

- Paseo de Almeria, 68. 04001-Almeria.

- Telf: 950 010 109.

- Fax: 950 010 142.

e Delegacion del Gobierno de la Junta de Andalucia en
Cadiz:

- Plaza de Espafia, 19. 11071-Cadiz.

- Telf: 956 008 202.

- Fax: 956 008 173.

e Subdelegacion del Gobierno de la Junta de Andalucia
en el Campo de Gibraltar:

- C/ Regino Martinez, 35. 11201-Algeciras (Cadiz).

- Telf: 956 027 014.

- Fax: 956 027 024.

¢ Delegacion del Gobierno de la Junta de Andalucia en
Cordoba:

- C/ San Felipe, 5. 14003-Cérdoba.

- Telf: 957 002 160.

- Fax: 957 002 191.

¢ Delegacion del Gobierno de la Junta de Andalucia en
Granada:

- C/ Gran Via, 54-56. 18071-Granada.

- Telf: 958 024 282.

- Fax: 958 024 280.

* Delegacion del Gobierno de la Junta de Andalucia en
Huelva:

- C/ Sanlucar de Barrameda, 3. 21071-Huelva.

- Telf: 959 011 405.

- Fax: 959 011 410.

* Delegacion del Gobierno de la Junta de Andalucia en
Jaén:

- Plaza de las Batallas, 3. 23071-Jaén.

- Telf: 953 003 021.

- Fax: 953 003 011.

e Delegacion del Gobierno de la Junta de Andalucia en
Malaga:

- Alameda Principal, 18. 29071-Malaga.

- Telf: 951 038 626.

- Fax: 951 038 656.

e Delegacion del Gobierno de la Junta de Andalucia en
Sevilla:

- Avda. de la Palmera, 24. 41012-Sevilla.

- Telf: 955 042 208.

- Fax: 955 042 208.

V.II. Formas de acceso y transporte.
e Servicios Centrales.

¢ Delegacion del Gobierno en Almeria.

* Delegacion del Gobierno en Cadiz.

¢ Subdelegacion del Gobierno en el Campo del Gibraltar.
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* Delegacién del Gobierno en Cordoba..

¢ Delegacion del Gobierno en Granada.

 Delegacion del Gobierno en Huelva.

¢ Delegacion del Gobierno en Jaén.

¢ Delegacion del Gobierno en Malaga.

¢ Delegacion del Gobierno en Sevilla.

.B) DATOS DERIVADOS DE COMPROMISOS DE CALIDAD Y DE
LA NORMATIVA APLICABLE.

|. Compromisos de Calidad.
Niveles de compromisos de calidad ofrecidos:

la: Garantizar el acceso a la informacion sobre los pro-
gramas y actividades de voluntariado a toda persona con in-
quietudes solidarias, a través de la atencion personal indivi-
dualizada, telefénica y telematica.

1b: Atender las demandas de la ciudadania en materia
de voluntariado a través del correo electrénico en un plazo
maximo de cinco dias habiles.

2a: Conmemorar anualmente el Dia Internacional del Vo-
luntariado (5-D) como acto de reconocimiento de los valores
del Voluntariado.

2b: Organizar y divulgar anualmente el Premio Andaluz
del Voluntariado, en sus diversas modalidades, como reconoci-
miento a la labor de solidaridad y participacion de los diferen-
tes sectores sociales.

2c: Convocar anualmente el Certamen Literario Escolar
Andaluz «Solidaridad en Letras».

3a: Organizar encuentros y foros para el intercambio de
experiencias entre los agentes sociales andaluces.

3b: Organizar anualmente el Congreso Andaluz del Volun-
tariado.

3c: Organizar anualmente el Congreso Andaluz del Volun-
tariado Universitario.

4a: Elaborar un Plan Anual de Formacion para el Volun-
tariado, desarrollado de acuerdo a diferentes itinerarios for-
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mativos (voluntariado, personal técnico y responsables de las
entidades).

5a: Elaborar informes anuales sobre las necesidades y re-
cursos del movimiento de voluntariado en Andalucia.

5b: Realizar estudios en colaboracion con equipos de
investigacion universitarios acerca del movimiento asociativo
andaluz.

6a: Crear y consolidar una red provincial de Centros de
Recursos para el Voluntariado y las Asociaciones.

6b: Apoyar y divulgar iniciativas promovidas desde el sector
asociativo, relevantes por su caracter innovador y solidario.

7a: Coordinar el proceso de elaboracion y difusion perié-
dica de las iniciativas contenidas en el Plan Andaluz del Volun-
tariado.

7b: Disefar e implantar el sistema de evaluacion de segui-
miento y resultados del Plan Andaluz del Voluntariado.

8a: Resolver la convocatoria anual de subvenciones en
materia de promocién del voluntariado en Andalucia en un
plazo de tres meses, a partir del término de la fecha de pre-
sentacion de solicitudes.

8b: Realizar el seguimiento y evaluacioén de los programas
financiados con apoyo de la Agencia Andaluza del Volunta-
riado.

8c: Facilitar la informacion al voluntariado del derecho a
ser asegurados por las entidades donde desarrollen progra-
mas de accion voluntaria, tal y como se establece en la Ley
7/2001, de 12 de julio, del Voluntariado.

9a: Organizar anualmente una Jornada de Coordinacion
interna de la Junta de Andalucia en materia de voluntariado.

9b: Sistematizar la informacion sobre el conjunto de las
convocatorias de ayudas publicas ofrecidas por parte de la Ad-
ministracion Andaluza en materia de voluntariado, en torno a
la publicacion anual denominada «La Junta de Andalucia y el
Voluntariado».

9c: Convocar periédicamente, los instrumentos de coordi-
nacion intersectorial: Consejos Andaluz, Consejos Provinciales
del Voluntariado y Comision del Voluntariado, de forma semes-
tral. Comisiones Técnicas a nivel regional y provincial de forma
cuatrimestral.

10a: Tramitar la inscripcion de una entidad en el Regis-
tro General de Entidades de Voluntariado en Andalucia en un
plazo maximo de tres meses contados desde la solicitud de la
fecha de inscripcion.

10b: Mantener actualizados los datos identificativos de las
entidades inscritas a través de actualizaciones semestrales.

11a: Establecer actividades de colaboracion con: Asociacio-
nes Empresariales, Sindicatos, Medios de Comunicacion, Univer-
sidades, Diputaciones Provinciales y Corporaciones Locales.

12a: Promover la difusion telematica de las iniciativas pro-
movidas por parte de la Agencia Andaluza del Voluntariado.

12b: Actualizar semanalmente sus contenidos, mante-
niendo la vigencia de la informacion ofrecida a través del por-
tal web de la Agencia Andaluza del Voluntariado .

I. Indicadores de calidad.

la: Numero de demandas atendidas a través de la aten-
cion individualizada, telefénica y telematica.

1b: Porcentaje de demandas atendidas por correo electro-
nico dentro del plazo de 5 dias establecidos.

2a: Numero de actos realizados en Andalucia, en torno a
los valores de la Accion Voluntaria Organizada. .

2b: Numero de candidaturas presentadas al Premio Anda-
luz del Voluntariado.

2¢: Incremento de la participacién del alumnado y centros
escolares en el Certamen Literario «Solidaridad en Letras».

3a: Numero de personas participantes en los encuentros
de divulgacion e intercambio de experiencias sobre el volun-
tariado.

3b, 3c: Grado de satisfaccion por parte de las personas
participantes.

4a: Porcentaje de cursos realizados respecto de los ini-
cialmente previstos en el «Plan Anual de Formacién».

4b: Grado de satisfaccién de los cursos promovidos por la
Agencia Andaluza del Voluntariado, manifestada por parte de
las personas participantes, en los cuestionarios de evaluacion
realizados.

5a: Numero de informes anuales, sobre las necesidades y
recursos del movimiento voluntario en Andalucia.

bb: Numero de estudios realizados en materia de partici-
pacion ciudadana y accion voluntaria.

6a: Grado de satisfaccion por parte de los grupos de in-
terés, como usuarios de los Centros Provinciales de Recursos
para el Voluntariado y las Asociaciones.

6b: Numero de iniciativas apoyadas en materia de pro-
mocion de la participacion ciudadana y la Accidn Voluntaria
Organizada.

7a: Numero de ejemplares editados y divulgados del Plan
Andaluz del Voluntariado.

Numero de descargas del documento de la web de la
Agencia Andaluza del Voluntariado.

7b: Grado de satisfaccion por parte de las entidades im-
plicadas en el disefio, el desarrollo y la gestion del Plan Anda-
luz del Voluntariado.

Porcentaje de ejecuciéon de las medidas previstas en el
Plan Andaluz del Voluntariado.

8a: Numero de programas subvencionados a través de la
convocatoria anual de subvenciones.

8b: Numero de entidades participantes en los diferentes
programas financiados.

8c: Porcentaje de programas subvencionados que inclu-
yan el seguro del voluntariado entre sus lineas de financia-
cion.

9a: Incremento del numero de centros directivos partici-
pantes en las jornadas, respecto a convocatorias anteriores.

9b: Numero de descargas del documento de la web de la
Agencia Andaluza del Voluntariado.

9c: Porcentaje de reuniones convocadas por parte de los
diferentes drganos de coordinacion respecto a las inicialmente
previstas.

10a: Porcentaje de solicitudes inscritas en el Registro Ge-
neral de Entidades de Voluntariado de Andalucia en menos de
tres meses.

10b: Numero de actualizaciones del Registro publicadas
en un plazo inferior a seis meses.

11a: Numero de actividades programadas con los distin-
tos sectores.

Porcentaje de cumplimiento de las iniciativas inicialmente
previstas.

12a: Numero de visitas al portal web de la Agencia Anda-
luza del Voluntariado.

Numero de descargas de materiales del portal web.

12b: Numero de actualizaciones semanales publicadas
en la web.

C) DATOS DE CARACTER COMPLEMENTARIO.

. Horarios y otros datos de interés.

1. Horarios de atencién al publico.

De lunes a viernes, desde la 9,00 hasta las 15,00 h y de
lunes a jueves de 17,00 h a las 19,00 horas.
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En funcion de la naturaleza de las actividades organiza-
das, se podran prestar servicios de asistencia y participacion
en iniciativas sociales durante la tarde.

L.Il. Otros datos de interés.

La Carta de Servicios de la Agencia Andaluza del Volun-
tariado esta disponible en la web http://www.juntadeandalu-
cia.es/gobernacion/voluntariado, donde también se podran
ampliar las iniciativas promovidas en Andalucia en materia de
voluntariado.



