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Consejeria de
Administraciones Publicas

Orden de 09-07-2002, de la Con-
sejeria de Administraciones
Pdablicas, por la que se convoca
el | Premio a la excelencia y cali-
dad de los servicios publicos en
la Junta de Comunidades y en la
Universidad de Castilla-La Man-
cha.

La Junta de Comunidades de Castilla
La Mancha tiene como cbjetivo perma-
nente y prioritario la mejora de la cali-
dad de los servicios que presta a la
ciudadania, de manera que puedan
servir de cauce a la participacion de la
sociedad.

La calidad del servicio plblico se mide
en funcidn del grado en que se satisfa-
gan las expectativas y necesidades de
los ciudadanos y ciudadanas, en base
a lo cual, la gestién de calidad debe
orientarse al cliente, a la obtencidn de
resultados acordes con lo que ellos
esperan y a la mejora continua de la
prestacion del servicio a partir de la
evaluacion de los resultados obtenidos
en funcién de los propios destinatarios
del mismo.

Las politicas regionales de calidad de
los servicios publicos tuvieron su inicio
en el Plan de Modernizacion de la
Administracion Regional de 1993 y su
continuacion en el Plan de Calidad de
ja Consejeria de Administraciones
Publicas de 1998. Este compromiso
con la implantacién de iniciativas de
calidad en el sector pablico regional
prosiguieron con la aprobacién, por
Decreto 30/1999, de 30 de marzo, de
la Carta de los Derechos del Ciudada-
no, la cual instituye un catalogo de
estandares de calidad en el acceso a
la informacion y a los servicios de
todos los ciudadanos y ciudadanas,
asi como su participacion en las princi-
pales decisiones que afectan a su
disefio y evaluacion, culminando con la
aprobacién del Plan Funciona, por
acuerdo del Consejo de Gobierno de
11 de diciembre de 2001, que se cons-
tituye como un instrumento global de
coordinacion y armonizacién de las
politicas de calidad emanadas del con-
junto de la Administracion de la Junta
de Comunidades, a los efectos de dar
respuesta adecuada y eficaz a las exi-
gencias de la scciedad a ia que sirve,
dentro del cual se establece como

objetivo sexto la calidad del servicio
publico como referente de la accion
publica, orientando los servicios a los
clientes.

Dentro de las estrategias dirigidas a la
consecucion de este objetivo debe
entenderse la convocatoria de un pre-
mio a la excelencia y calidad de los
servicios publicos, que pretende esti-
mular la implementacion de sistemas
de gestion de calidad orientados a la
sociedad, fomentar la emulacién y el
intercambio entre los servicios publicos
de experiencias y necesidades en la
implantacién de proyectos de mejora
que tengan como beneficiarios directos
y principales a los ciudadanos y ciuda-
danas, ofrecer posibilidades de desa-
rrollo, participacion y realizacién perso-
nal a los funcionarios como conse-
cuencia de un nuevo estilo de gestion,
premiar el esfuerzo personal y colecti-
vo para mejorar el funcionamiento de
la Administracion y la calidad de sus
servicios, en definitiva, promover una
cultura de calidad en el sector publico
regional, para lograr un aumento en la
eficiencia y eficacia de los servicios en
el marco de la modernizacién de la
Administracién de la Junta de Comuni-
dades.

Es competencia de la Consejeria de
Administraciones Publicas la convoca-
toria de premios a la mejora y la cali-
dad de los servicios en el ambito de
las Administraciones Puablicas de Cas-
tilla La Mancha de conformidad con lo
establecido en el Decreto 28/2001, de
27 de febrero, por el cual se establece
su estructura organica y competencias.

En virtud de lo anterior, esta Conse-
jeria ha resuelto:

Primero: Objeto de 1a convocataria.

Se convoca la primera edicion del Pre-
mio a la excelencia y calldad de los
servicios publicos en la Junta de
Comunidades de Castilla La Mancha,
con el fin de premiar a los organismos,
unidades administrativas y centros
dependientes de la Administracion de
la Junta de Comunidades de Castilla
La Mancha que se hayan distinguido
en la realizacién de actividades de
mejora de la calidad del servicio ofreci-
do a la ciudadania, consistentes princi-
palmente en la implantacion de siste-
mas de gestién orientados a la simgplifi-
cacion y racionalizacion de procedi-
mientos, reduccion de tiempos de res-
puestas y de documentacién exigible,
asi como cualquier otra actuacion que
redunde en el objetivo de acercar la
Administracién regional a la sociedad.

Segundo: Destinatarios.

El premio va dirigido a organismos,
unidades y centros del Sector Publico
de la Junta de Comunidades de Casti-
lla La Mancha, con rangc minimo de
“Servicio” o unidad similar, asi come a
Ja Universidad de Castilla La Mancha.

Tercero: Contenido del premio.

1. El premio consistird en un certifica-
do firmado por el Presidente de la
Junta de Comunidades de Castilla La
Mancha y un curso de formacién en
calidad impartido por organismo acre-
ditado especifico.

Dicho curso podra ser valorado en los
concursos especificos que se cele-
bren, dentro del apartado de forma-
cion, segun lo dispuesto en el articulo
13.3, b del Decreto 74/2002, de 14 de
mayo, sobre provisién de puestos de
trabajo.

2. Se otorgaran menciones especiales
del premio a las candidaturas mejor
valoradas tras la ganadora.

Cuarto: Presentacion de candidaturas.

1. Las candidaturas se presentaran en
el modelo que figura como Anexo a la
presente Orden dirigidas a la Direccion
General de Calidad de los Servicios de
la Consejeria de Administraciones
Pdblicas, e irAn acompafiadas de una
Memoria que describa la iniciativa de
mejora de la calidad desarrollada por
el organismo, unidad administrativa o
centro candidato de acuerdo con los
criterios establecidos en el apartado
guinto.

2. Por parte de las unidades interesa-
das en la presentacién de candidatura
al premio podré solicitarse, con carac-
ter previo, el asesoramiento de la
Direccién General de Calidad de los
Servicios a los efectos de poder com-
pletar los extremos que seran objeto
de consideracién para la concesion del
premio.

3. Si las solicitudes no vinieran acom-
pafadas de la documentacién prevista
en la presente Orden, se requerira a
los solicitantes para que en el plazo
méaximo de 10 dias se proceda a sub-
sanar los defectos encontrados, aper-
cibiéndoles de que, de no hacerlo asi,
se procedera a su exclusidn como can-
didatos.

4. El plazo de presentacién de candi-
daturas finalizara el 31 de octubre de
2002.
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Quinto: Criterios de valoracion.

La valoracién de las candidaturas y
concesion del premio serd realizada
por un Jurado en base a los siguientes
criterios:

1°) Planificacion de la accién de mejo-
ra.

1) Descripcion de la situacion de parti-
da

2) Descripcidn y cronograma de los
objetivos a alcanzar

3) Grado de participacion de los ciuda-
danos en la formulacion de los mismos
4) Implicacién del equipo directivo en
la planificacion

5) Definicion de la actividad de mejora

6) Descripcion de la metedologia a
emplear

7) Definicién de los indicadores de
resultados y de los métodos de evalua-
cién

8) Existencia de planes de formacion
del personal orientados a la consecu-
cion de los objetivos

9) Prevision financiera de la accion de
mejora

2°) Desarrollo de la accion de mejora.

1) Descripcion del equipo de trabajo,
de los medios materiales y de los
medios tecnol6gicos

2) Existencia de un plan de prevencion
de riesgos laborales

3) Existencia de un sistema eficaz de
gestion y andlisis de sugerencias, ini-
ciativas y reclamaciones

4) Descripcién de acciones concretas
emprendidas

5) Indicacion del grade de accesibili-
dad del servicio (amplitud de horarios,
existencia de letreros identificativos,
acceso a edificios y locales, adapta-
cion y flexilibilidad del personal a las
necesidades de los ciudadanos desti-
natarios del servicio, utilizaciéon de mai-
tiples canales de informacion...)

6) Existencia de normas de funciona-
miento del servicio y manuales de pro-
cedimiento

7) Existencia de un plan de comunica-
¢idn interno y externo

8) Existencia de Cartas de Servicio

3°) Resultados.

1) Descripcién del resultado alcanzado
2) Comparativa entre los objetivos pre-
vistos y los resultados obtenidos

3) Comparativa entre las expectativas
de ciudadanos y resultados obtenidos
4) Reconocimiento del colective o de
los ciudadanos sobre la prestacion del
servicio

4°) Evaluacion de la accién de mejora.

1) Existencia de métodos de evalua-
¢idn de la planificacion

2) Existencia de métodos de evalua-
cion del desarrollo de la actividad

3) Existencia de métodos de evalua-
cién de los resultados globales obteni-
dos

4) Existencia de medidas correctoras
de la desviacién preducida entre los
objetivos previstos y los objetivos obte-
nidos

Sexto: Jurado.

1. El Jurado estara constituido por
cinco miembros, estande presidido por
la Consejera de Administraciones
Publicas, actuando como vocales, un
representante del Consejo Econémico
y Social, un representante de la Sindi-
catura de Cuentas y un representante
de la institucion de la Defensora del
Pueblo. La Inspectora General de Ser-
vicios actuard como Secretaria del
Jurado.

2. La resolucion de concesién del pre-
mio serd inapelable, se hard en un
acto publico y se publicara en el Diario
Oficial de Castilla la Mancha.

3. Si a juicio del Jurado ninguna candi-
datura reuniera ios méritos suficientes
para ser galardonada con el premio,
éste sera declarado desierto.

4. El funcionamiento del Jurado se
regulara por las normas contenidas en
el capitulo |l del titulo Il de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régi-
men Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Adminis-
trativo Comuin.

Séptimo: Efectos del premio.

1. El organismo, unidad administrativa
o centro gue haya obtenido el premic a
la calidad podra, durante tres arios,
mencionar en sus publicaciones que
ha obtenido el referido premio y utilizar
el logotipo correspondiente en su
material impreso y en sus instalacio-
nes.

2. La Direccidn General de Calidad de
los Servicios elaborara una “Memaria
de las Mejores Practicas” donde se
recogeran las mejores candidaturas y
los premiados. Con este fin, las candi-
daturas premiadas se comprometeran
a participar en su difusion.

Cctavo: Aceptacion de la convocatoria.

La presentacién de candidaturas es
voluntaria y supone la aceptacion de
las disposiciones contenidas en la pre-
sente Orden.

Novena: Entrada en vigor.

La presente Orden entrara en vigor el
dia siguiente de su publicacidon en el
Diario Oficial de Castilla-La Mancha.

Toledo, 9 de julio de 2002
La Consejera de
Administraciones Pablicas
M@ CARMEN VALMORISCO MARTIN
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ANEXO

Direccién General de Calidad de los Servicics
CONSEJERIA DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS
JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA -LA MANCHA

SOLICITUD DE PARTICIPACION EN EL I PREMIO ANUAL A LA EXCELENCIA Y CALIDAD DE
LOS SERVICIOS PUBLICOS

I. DATOS DEL ORGANISMO/UNIDAD/CENTRO SOLICITANTE

L = o -V P PP P P P B I IR
Organismo/Centro/Empresa PUBLICA. .........ooiiiiieiiii i e
OTEANO/DIFECCION GEMETAL .........evereeeeieuateaeeteabeis e s st e b e s bbb s
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DL OCCHOM e eeeeeiitisistveessscasemrese se e sme sesaeese s rmeme b se s R TA s R ms sr o msar st e nbame b s bt TelEfONO0. v e eececmerecesmrtectisrisbsrsesrnsans
Responsable (NOMDBIE ¥ CAIBO). .. ovivvrareeierean e er ittt e ns e e b
Persona de COMACTO. .. veurrvrrretree e cniniiieinttarrnreses o e en s rirenentitainire Y12 (572} 1 1o OO
COITEO CUECITOMICO. 1o e tee et ieeeet et te et etea e s e s tae s na st e rn st nna e s bt s Ees b taaba bt e e ian b s s v e s s ara s dnaarar e

Denominacién de la actividad de MEJOTa. ... ...cooiiiiiiii i

...........................................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................................

. DOCUMENTACION APORTADA

...........................................................................................................................................................................................

Declaro ser ciertos los datos consignados en la presente solicitud y aceptar las bases del premio a la excelencia y
calidad de los servicios publicos, publicadas mediante la Ordende.........c.ccoooiviieniinn 1a Consejeria de
Administraciones Piblicas.

Toledo, a...... de....... verarasnsnsannens deciirinrnan.

DIRECCION GENERAL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS.
CONSEJERf{A DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS DE LA JCCM.



