


























— Se ha implantado la vigilancia aérea con aviones, hasta ahora inexistente.

— Se ha reducido a la cuarta parte los tiempos de respuesta de posicionamiento de equipos y
medios de actuacion submarina y de lucha contra la contaminacion.



Premio a las Buenas Practicas de Gestion Interna 2008

ACCESIT

CONSEJERIA DE ADMINISTRACIQN AUTONOMICA
DE LA JUNTA DE CASTILLA Y LEON

Titulo de la practica galardonada:

«METODOLOGIA PARA LA ELABORACION E IMPLANTACION
DEL PLAN ESTRATEGICO DE MODERNIZACION
DE LA ADMINISTRACION DE CASTILLA Y LEON»

Nombre de la  Consejeria de Administracion
Organizacién:  Autondémica. Junta de Castilla y Leén

Responsable:  Cristina Gredilla Cardero.
lima. Directora General de Atencion al
Ciudadano y Calidad de Servicios

Direccion:  Santiago Alba, 1 ¢ 47008 e Valladolid
Teléfono: 983 411 249 Fax: 983 411 218

E-mail: fermoran@jcyl.es

Junta de
Castillay Leon

Consejeria de Administracion Autondmica

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

En el afio 2007, el Gobierno de Castilla y
Ledn inicia una nueva legislatura y asume el reto
de conseguir una Administracion Excelente. La
Ley Organica 14/2007, de 30 de noviembre, de
reforma del Estatuto de Autonomia de Castilla y
Leon, pretende un horizonte de progreso social,
cultural y econémico de la Comunidad y esta-
blece “el derecho a una buena Administracion”.
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La Consejeria de Administracion Autonémica creada mediante Decreto 69/2007, de 12 de
julio, establece su estructura organica y competencias, entre ellas:

¢ Desarrollo general, coordinacion, control de la ejecucién de la politica de la Junta de Castilla
y Ledn en materia de funcion publica.

¢ Implantacién de medidas de modernizacion y calidad de los servicios publicos, asi como la
mejora continua de la atencién e informacién al ciudadano.

e Ladirecciony ejecucion de las actuaciones en materia de informatica para la Administracion
de la Comunidad de Castillay Ledn.

e Impulsar, coordinar y, en su caso, establecer los planes, medidas y actividades tendentes a
mejorar la formacién y promocion de los empleados publicos

Para el desarrollo de estas competencias, la Consejeria se estructura en las siguientes Orga-
nos Directivos Centrales: Secretaria General, Direccion General de La Funcién Publica, Direccion
General de Innovacién y Modernizacién Administrativa y Direccion General de Atencion al Ciuda-
dano y Calidad de los Servicios.

La plantilla de la Consejeria de Administracion Autondmica esta integrada por 892 personas,
515 mujeres y 377 hombres.

n Plan Estratégico .

'.E'E,Jum - Modernizacion
Castilla y Leon dela

Administracion

DESCRIPCION DE LA PRACTICA DESARROLLADA

La practica desarrolla la metodologia seguida para el disefio e implantacién del Plan Estraté-
gico de Modernizacién de la Administracién de Castilla y Ledn 2008 -2011, plan que constituye
el documento de referencia en materia de innovacion, calidad y mejora de los Servicios Publicos
de nuestra Comunidad.

El Plan Estratégico es el marco global que determina las acciones necesarias para impulsar la mo-
dernizacion de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn. En él se definen los objetivos
generales y especificos, los grupos de interés y las estrategias para satisfacerles, estableciéndose
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una Red de Programas que seran ejecutados coordinadamente por todas las Consejerias, Orga-
nismos Auténomos, Entes Publicos de Derecho Privado y Delegaciones Territoriales de la Junta de
Castilla y Ledn. Ademas, el Plan determina los criterios para la evaluacién, no so6lo del cumplimiento
de las actuaciones en él contenidas, sino también de consecucion de los objetivos propuestos.

El Plan Estratégico de Modernizacion de la Administracion de Castilla y Leén 2008-2011,
tiene como objetivo avanzar hacia un Modelo de Excelencia que implica satisfacer de forma
equilibrada a los Grupos de Interés que se relacionan con la Administracion de Castilla y Ledn:
Ciudadanos, Empleados publicos, Empresas y agentes sociales, Gobierno, Sociedad y Adminis-
traciéon Local.

Como punto de partida, se realizé un diagnéstico sistematico y en profundidad de la situa-
cién, de modo que el Plan Estratégico de Modernizacién a elaborar se adaptase a las necesida-
des reales de la Comunidad de Castillay Leon.

Asi, finalizado el Plan Avanza (plan de modernizacién de la Administracion de Castillay Ledn para
el periodo 2005-2008), se desarroll6 la fase de evaluacion del mismo, que permitié conocer y anali-
zar el grado de consecucion de los objetivos inicialmente planteados, y de este modo, y a través del
andlisis realizado, identificar y definir las principales bases y premisas para la elaboracion del nuevo
Plan Estratégico de Modernizacién de los servicios publicos de la Junta de Castilla y Leodn.

En concreto, se realizaron dos tipos de andlisis:

1. Anadlisis cuantitativo: revision de los resultados globales del Plan y resultados por Uni-
dades Administrativas (Consejerias) en relacion a los siguientes aspectos: presupuesto,
actuaciones llevadas a cabo, grado de cumplimiento e impacto de las actuaciones.

2. Analisis cualitativo:

e Encuestas de satisfaccion y grupos de trabajos con las diferentes Unidades Administra-
tivas (Consejerias, Delegaciones Territoriales y otros Organismos de la Junta de Castilla y
Ledn) de mayor implicacion con la ejecucion del Plan.

¢ Encuestas de satisfaccion a los ciudadanos y empleados publicos como usuarios de los
servicios de la administracion de la comunidad autonoma de Castilla y Leon.

Los resultados del andlisis cualitativo permitieron detectar los puntos débiles y fortalezas del
Plan AVANZA, propuestas de mejora y la necesidad de puesta en marcha de un nuevo Plan y apun-
taban como claves de éxito en su disefio y ejecucion, el compromiso institucional, la participacion
activa de todos los agentes y el establecimiento de mecanismos efectivos de seguimiento y control.

Se detecta la necesidad de realizar un proceso de reflexion estratégica previo a la elaboracién
de un nuevo Plan que permita planificar las iniciativas a acometer en funcioén de las necesidades
y expectativas de ciudadanos y empleados publicos.

A continuacién se presentan cada una de las fases en las que se desarrolla el proyecto, desde
la elaboracion del plan de trabajo hasta la implantacion del propio Plan Estratégico.

FASE PRELIMINAR: ELABORACION DE UN PLAN DE TRABAJO

En esta fase se planifico el proyecto: se establecieron objetivos y metas, plazos, responsables
y la metodologia necesaria, se identificaron el liderazgo y compromiso institucional necesario, y
se analizaron los posibles riesgos.



Esquema de trabajo Figura 1.1

FASE PRELIMINAR
Elaboracién de un Plan de Trabajo

Plan de trabajo

FASE |
Definicién de la mision. Vision y valores

FASE Il
Determinacion de los Grupos de interés

FASE Il
Analisis y diagnostico

FASE IV
Plan Estratégico

FASE V

Escenario . Modelo de
. Alianzas v
presupuestario Gestion
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Se constituy6 el Equipo de Trabajo permanente que iba a tener la misién de la direccion, coor-
dinacion y elaboracién del Plan, liderado por la Directora General de Atencion al Ciudadano y Ca-
lidad de los Servicios y constituido por 21 personas representativas de todos los niveles y areas,
de modo que se garantizaba la complementariedad de conocimientos, a la vez que se mantenia
la operatividad.

FASE |. DEFINICION DE LA MISION, VISION Y VALORES

En esta fase, que inicia el proceso estratégico, se plasmo el compromiso del Gobierno con el
futuro de nuestra Comunidad Auténoma a través de la modernizacién de sus Servicios Publicos.
Por este motivo, la elaboracién del documento que representa el marco de referencia de toda la
estrategia y cultura de la organizacién, y que incluye su misién, vision y valores, fue llevada a cabo
personalmente por la Consejera, junto con su equipo directivo.

FASE IIl. ANALISIS Y DIAGNOSTICO

Se ha realizado un analisis estratégico siguiendo la siguiente metodologia:

1. Identificacion del marco de referencia

2. Andlisis Comparativo — Benchmarking externo

3. Aprendizaje interno. Analisis Plan 2004-2007

4. DAFO: andlisis interno, analisis externo y matriz DAFO

FASE IV: PLAN ESTRATEGICO

En esta fase el equipo tenia como principal tarea la de establecer los caminos para cumplir la
mision y alcanzar la vision. Para hacerlo se siguieron los siguientes pasos:

1. ¢Coémo impacta la vision en cada grupo de interés? De este modo identificamos objetivos
generales.

2. ¢Qué condiciones tienen que darse en la practica para poder alcanzar los objetivos gene-
rales? Asi identificamos los denominados factores criticos de éxito.

3. ¢Qué caminos vamos a seguir? De este modo formulamos las estrategias que incidiran en
uno o varios factores criticos de éxito.

4. A partir de los factores criticos de éxito se identificaron objetivos especificos.

5. A continuacion se elabord una red de programas de actuacion, que nos permitiese alcanzar
los objetivos especificos propuestos. Para ello, fue fundamental la participacion de seis gru-
pos de trabajo (uno por estrategia) integrados por empleados de todos los Centros Directivos
de la Administracion de Castilla y Ledn y por representantes de los grupos de mejora.

6. Finalmente, esta fase se cierra con la elaboracion del cuadro de mando integral.

7. Laseleccion de indicadores (indicadores de resultado e indicadores de causa)nos ha exigi-
do explicitar previamente un modelo de gestion, que explicase las relaciones causa-efecto
entre los diversos objetivos estratégicos, este modelo se plasma en el mapa estratégico,
herramienta que traduce la estrategia en un conjunto coherente de indicadores, y facilita la
comunicacion de la misma a todos los empleados publicos de la Administracién de Castilla
y Ledn, de modo que entiendan como pueden alinear sus iniciativas individuales con la
estrategia comun.
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FASE V: IMPLANTACION

Se inicia la fase de la puesta en marcha del Plan, su implantacién y seguimiento, asi como el
funcionamiento paralelo de mecanismos de control, evaluacion y mejora. La implantacion del Plan
Estratégico se realiza mediante tres niveles:

Nivel 1. Gestion e impulso.- La Consejeria responsable del programa disefiara, desarrollara,
ejecutara e implantara las lineas de actuacién definidas para este nivel, determinando las perso-
nas y el coste econdémico y material que supone tal implantacion.

Nivel 2. Implantacién.- Cada una de las Consejerias, Delegaciones Territoriales, Organismos
Auténomos y Entes Publicos de Derecho Privado, una vez definidas las actuaciones contenidas
en el nivel de gestion e impulso, llevara a cabo la implantacion de esas lineas de actuacion y las
definidas especificamente para este nivel.

Nivel 3. Despliegue.- Este nivel ha de recoger las actuaciones que cada uno de los organis-
mos, unidades y empleados publicos puede realizar de forma cotidiana y habitual, aceptando y
contribuyendo a la Excelencia de la Administracién, con una actitud individual y voluntaria.
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El Plan estratégico se despliega a través de una

: metodologia basada en la gestion de proyectos

: que facilitara el desarrollo, implantacién y evalua-

COORDINADORES | cién de las actuaciones que se pongan en marcha
DE PROGRAMA ' y permita crear un sistema formal y coordinado de

: ejecucion, implantacién y seguimiento, tenga en

cuenta la complejidad y transversalidad de las ac-

20 PROGRAMAS

| ' ' JEFES DE tuaciones que han de ser gestionadas, la extensa
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{  S0PROYECTOR tadas, el gran nimero de personas y érganos que
' intervienen y considere la interrelacion que las ac-
| T‘ﬁ ’ EQUIPO DE tuaciones tienen entre si.
- PROYECTO ;
TAREAS, ; Por otra parte, se ha generado una estructura
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control, seguimiento y evaluacién del cumplimiento del Plan, esta presente en cada una de las
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el apoyo necesario desde:
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2. Oficina de Gestién de Proyectos, creada con el objetivo de prestar soporte técnico en la
definicién, desarrollo y extension del método de gestién de proyectos.

3. Comision de coordinacion, es el érgano responsable de la implantacién, seguimiento, con-
trol y evaluacion del Plan Estratégico. Presidida por la Directora General de Atencion al
Ciudadano y Calidad de los Servicios, esta constituida por el Jefe de Servicio de Gestion
de Calidad de la Direccion General de Atencion al Ciudadano y Calidad de los Servicios, los
Coordinadores de Programas y una secretaria.

4. Aplicacién informatica que almacena toda la informacion generada, asi como el necesario
seguimiento de las acciones emprendidas, facilitando el trabajo y el conocimiento de la
situaciéon de desarrollo del plan.

RESULTADOS CON UIDOS

El Plan estratégico de Modernizacion de la Administraciéon de Castilla y Ledn fue aprobado
por Acuerdo 32/2008 de 17 de abril de la Junta de Castilla y Ledn y se encuentra en proceso de

implantacion.

A continuacién se presentan algunos de los resultados mas importantes alcanzados hasta el

momento:

ESCUCHA-1

12 reuniones con colectivos que no tienen un cauce
formalizado

Ciudadanos. Se han
conocido las expectativas y
demandas de los ciudadanos
y se ha dado traslado de las
conclusiones a los centros
directivos afectados.

Borrador del Decreto de Tipologia Organica
Auditoria organizativa de los Servicios Territoriales de la

provincia de Valladolid

Acuerdo de medidas e iniciativas para la reordenacion de la
administracion central

Ciudadanos. La reforma de
la Administracién periférica
permitira la optimizacion

" de recursos Y la eficiencia

publica.

Integracion de 3 teléfonos al 012

Mejora y reorganizacién del 012

Modelo de atencién al ciudadano (Borrador)

Cambio de buscador para mejorar las busquedas de la web

Ciudadanos. Han mejorado
la relacion de los ciudadanos
con la Administracion.

Borrador del Plan de implantacién de la Administracion
electrénica

Ciudadanos. Se han
sentado las bases para la
Administracion electrénica.

Analisis estratégico del Plan estratégico de la ECLAP

Puesta en marcha del Portal “ECLAP on line”

Programacion del estudio y analisis de puestos de trabajo

Empleados. Se ha acercado
la formacion a los empleados

' publicos.

Disefio de los listados de las profesiones mas demandadas,
contratadas y ofertadas del ECYL

Presupuestos dados por los proveedores para la obtencién
de los listados y presupuesto orientativo para la campafa
de divulgacion de las ayudas del ECYL a la contratacion

Empresas y Agentes
Sociales. Mejora de la
intermediacion laboral entre
empresas y demandantes.
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MEJORA-3 — Plan de Accion de dinamizacién de los grupos de mejora Gobierno de Castilla y Leon.
2008 Se impulsa la integracién de
los Grupos de Mejora.

DIFUNDE-1 — Centro de buenas Practicas en colaboracion con las Lograremos que se conozca
Universidades de Castilla y Ledn el buen trabajo de las
— Presentacion del Plan Estratégico de Modernizacion a la administraciones.
Red Interadministrativa de Calidad
AHORRA-1 — Se ha disefiado un sistema de compras centralizadas y se Sociedad. Se lograra
ha elaborado un catalogo de mobiliario y mamparas gestionar los recursos
— Tienen un programa de auditorias energéticas en edificios econdémicos de forma
nuevos. Se han realizado dos auditorias de forma eficiente.
experimental
3R-2c - Inicio de la implantacién del Sistema de Gestion Ambiental Reduccién del impacto
segun la Norma UNE-EN-ISO 14001: 2004 en la Direccion ambiental de la actividad
General de Prevencion Ambiental y Ordenacion del administrativa y
Territorio, como proyecto piloto concienciacion e implicacion
— Sensibilizacién ambiental a los empleados publicos de la de los empleados publicos
misma Direccion General
COOPERA-1 — Estudio previo Administracion Local.
— Borrador de Convenio de colaboracién con la FRMP para Mejora la relacién de los
fomentar la modernizacién, el intercambio de herramientas ciudadanos con todas las
habilitantes de la Administracion electronica y la Administraciones.

colaboracion e integracion

CONCLUSIONES

La eleccion de la metodologia presentada, tanto para la elaboracién como para la implanta-
cion del Plan Estratégico de Modernizacion de la Administracion de Castilla y Ledn, esta siendo
altamente positiva.

Esta manera de trabajar supone un cambio en la cultura organizativa al integrar las distintas
iniciativas que se alinean con la vision.

La Consejera de Administracion Autondmica y su equipo directivo se han implicado de manera
activa en la definicion de la estrategia, de los objetivos, en la aprobacion de los proyectos, asig-
nacioén de recursos y en el control de los indicadores.

La comunicacion ha sido fundamental y ha facilitado la implicacién activa de las personas,
Directivos y empleados publicos, de nuestra Administracion al compartir valores, transparencia,
delegacioén, asuncion de responsabilidades y establecer relaciones basadas en la confianza.

Durante todo este proceso se ha trabajado en equipo, y se ha aprendido a colaborar unos con
otros y a compartir el conocimiento adquirido tanto en la fase de elaboracién como en esta de
implantacién del Plan.

La aplicaciéon informatica creada para facilitar la ejecucion y seguimiento del Plan, permite que
la informacién fluya y se comparta entre Directivos, Coordinadores de Programas, Jefes de Pro-
yecto, Equipos de proyecto y Grupos de interés.

El modelo de gestion de proyectos adoptado esta demostrando ser eficaz y garantiza la im-
plantacién del Plan, al establecerse un sistema de trabajo basado en indicadores, que aprende
de los éxitos y que establece objetivos de mejora ante los riesgos, lo que nos permite seguir me-
jorando.
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REAL DECRETO 951/2005, de 29 de julio, por el
que se establece el marco general para la mejora de
la calidad en la Administracion General del Estado.

El desarrollo y la aplicacion de los principios gene-
rales de las Administraciones publicas contenidos en
el articulo 3 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre,
de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas
y del Procedimiento Administrativo Comun, asi como
de los principios de funcionamiento establecidos en
los articulos 3y 4 de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de
Organizacion y Funcionamiento de la Administracion
General del Estado, constituye una exigencia para lo-
grar efectivamente la mejora de los servicios publicos
atendiendo a las demandas de los ciudadanos.

Sobre la base de esta consideracion, se dictd el Real
Decreto 1259/1999, de 16 de julio, por el que se regulan
las cartas de servicios y los premios a la calidad en la
Administracion General del Estado, norma bajo cuyo
amparo se ha venido desplegando durante los tltimos
afios un plan de calidad con el objetivo de perseguir,
mediante la introduccion de la cultura y los instru-
mentos de la gestion de calidad, unas organizaciones
publicas eficientes, comprometidas y prestadoras de
servicios de calidad. Si bien el balance de este perio-
do indica que los diversos 6rganos y organismos de la
Administracion General del Estado han experimentado
una evolucion globalmente aceptable en su funciona-
miento interno y en su relacion con los usuarios de los
servicios, el desenvolvimiento social, cultural y admi-
nistrativo, junto con las ensefianzas adquiridas durante
estos ultimos afios, justifican la oportunidad de profun-
dizar en las medidas ya implantadas y abordar otras
nuevas desde una perspectiva integral que redunden en
el mejor funcionamiento de la Administracion General
del Estado y, por ende, en el incremento de la calidad de
los servicios ofrecidos a los ciudadanos. Por otro lado,
la importancia estratégica que la agenda del Gobierno
concede a la cultura de la evaluacion y de la gestion
de calidad se manifiesta claramente en el proyecto de
proxima creacion de la Agencia Estatal de Evaluacion
de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios.

El objeto de este real decreto se refiere al disefio
de un marco general para la mejora de la calidad en la
Administracion General del Estado que permite inte-
grar de forma coordinada y sinérgica una serie de pro-
gramas basicos para mejorar continuamente los servi-
cios, mediante la participacion de los distintos actores
interesados: decidores politicos y érganos superiores,
gestores y sociedad civil.

El concepto de calidad que se prevé en este real de-
creto deriva, tal como se ha sefialado anteriormente, de
los principios recogidos en los articulos 3 y 4 de la Ley
6/1997, de 14 de abril, de Organizaciéon y Funciona-

miento de la Administracion General del Estado. Esta
ley, en el capitulo I de su titulo II, asigna a los 6rganos
superiores y directivos de los ministerios competen-
cias y funciones esenciales para el desarrollo efectivo
de dichos principios. En consecuencia, tanto el propio
concepto de calidad como el ordenamiento juridico su-
brayan el imprescindible compromiso al méaximo nivel
de los 6rganos superiores y directivos para el impulso,
desarrollo, seguimiento y control de los programas que
se regulan en este real decreto, en cuya aplicacion se
incluiran ademas las medidas necesarias para favore-
cer la igualdad entre hombres y mujeres.

El texto de este real decreto se estructura en nue-
ve capitulos, cinco disposiciones adicionales, una
transitoria, una derogatoria y dos finales, que recogen
de manera ordenada los distintos aspectos que se ha
considerado necesario regular con una norma de este
rango. Por una parte, se trata de que los érganos y or-
ganismos de la Administracion General del Estado
cuenten con un marco normativo homogéneo para de-
sarrollar los programas de calidad. Por otra, se preten-
de que los usuarios de los servicios y los ciudadanos
en general dispongan de elementos para intervenir mas
activamente en la mejora de la Administracion. Para la
regulacion mas detallada se prevé en cada caso que el
Ministerio de Administraciones Publicas dicte las co-
rrespondientes instrucciones operativas.

El capitulo T esta dedicado a la definicion y obje-
to del marco general para la mejora de la calidad, al
enunciado de los programas que lo componen, segin
su secuencia logica, y a la delimitacién de su dmbito
de aplicacion.

En los capitulos II a VII se establece el contenido
de cada uno de los programas. Cuatro de estos consti-
tuyen una reformulacion de los ya existentes e intro-
ducen significativas modificaciones con respecto a la
situacion anterior. Asi, por lo que se refiere a las cartas
de servicios, se prevé la posibilidad de establecer me-
didas de subsanacion en caso de incumplimiento de los
compromisos declarados, sin que puedan dar lugar a
responsabilidad patrimonial, de realizacion de verifi-
caciones y certificacion y de elaborar, en su caso, car-
tas interorganizativas o interadministrativas. A su vez,
el programa de quejas y sugerencias, antes incluido en
el Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que
se regulan los servicios de informacion administrativa
y atencion al ciudadano, se integra plenamente en el
marco para la mejora de la calidad ahora establecido
como una herramienta de deteccion de la voz del usua-
rio y de mejora continua. En el programa de evalua-
cion de la calidad de las organizaciones, se aclaran los
papeles respectivos de la autoevaluacion y la evalua-
cion externa y sus correspondientes procedimientos.



El programa de reconocimiento amplia el ambito de
aplicacion de los premios a todas las Administracio-
nes publicas e introduce otra forma de reconocimiento
como es la certificacion del nivel de excelencia.

Por su parte, los programas de analisis de la de-
manda y evaluacion de la satisfaccion y del Obser-
vatorio representan una importante innovacion. En el
primero se regulan por primera vez de forma explicita
las practicas de consulta a los usuarios de los servicios,
mediante el empleo de técnicas y metodologias de in-
vestigacion social homologables y consolidables en el
conjunto de la Administraciéon General del Estado y
asociando sus resultados al desarrollo de otros progra-
mas del marco general, como son las cartas de servi-
cios, la evaluacion de la calidad de las organizaciones
y el Observatorio de la Calidad. Por ultimo, con el
Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos,
como dispositivo global, participativo y transparente
para integrar la informacion procedente de los otros
programas, asi como de la percepcion social acerca de
los servicios publicos, se recupera y recrea un proyecto
que se lanzo6 en 1993 y que supuso en su dia una inicia-
tiva pionera no solo en Espafia, sino a escala europea.

Los capitulos VIII y IX tratan de los aspectos co-
munes, como son los distintos niveles de responsabili-
dad en el desarrollo de los programas y los incentivos
asociados a ellos, con el fin de estimular su aplicacion
y el reconocimiento material a sus protagonistas colec-
tivos e individuales.

Por ultimo, las cinco disposiciones adicionales
atafien, respectivamente, a la incorporacion de otras
iniciativas de calidad no explicitamente previstas en
este real decreto, al plazo para el sefialamiento de las
unidades ministeriales responsables en la materia, a
la adhesion voluntaria de otros organismos publicos,
a la participacion de las Inspecciones de Servicios
previstas en el articulo 4.2 y las disposiciones adicio-
nales quinta y sexta del Real Decreto 799/2005, de 1
de julio, por el que se regulan las inspecciones gene-
rales de servicios de los departamentos ministeriales,
y a la especificidad de las quejas y sugerencias en el
ambito de las unidades de la Secretaria de Estado de
Hacienda y Presupuestos. La disposicion transitoria
Unica establece la subsistencia del régimen de quejas
y sugerencias actual hasta que se dicten las normas de
aplicacion y desarrollo de este real decreto. La dispo-
sicion derogatoria unica especifica la derogacion del
capitulo III del Real Decreto 208/1996, de 9 de febre-
ro, por el que se regulan los servicios de informacion
administrativa y atencion al ciudadano, asi como del
Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio, por el que se
regulan las cartas de servicios y los premios a la cali-
dad en la Administracion General del Estado. Las dos

disposiciones finales hacen referencia a la habilitacion
del Ministro de Administraciones Publicas para dispo-
ner lo necesario para la aplicacion y desarrollo de este
real decreto y a su entrada en vigor.

En su virtud, a propuesta del Ministro de Adminis-
traciones Publicas, de acuerdo con el Consejo de Esta-
do y previa deliberacion del Consejo de Ministros en
su reunion del dia 29 de julio de 2005,

DISPONGO:
CAPITULO1
Disposiciones generales
Articulo 1. Objeto.

Este real decreto tiene por objeto establecer el mar-
co general para la mejora de la calidad en la Admi-
nistracion General del Estado y regular los aspectos
basicos de los programas que lo integran, de acuerdo
con los principios recogidos en el articulo 3 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, y en los articulos 3 y 4 de la
Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizaciéon y Fun-
cionamiento de la Administracion General del Estado.

Articulo 2. Marco general para la mejora de la ca-
lidad en la Administracion General del Estado.

El marco general para la mejora de la calidad en
la Administracion General del Estado esta integrado
por un conjunto de programas para mejorar la calidad
de los servicios publicos, proporcionar a los poderes
publicos informacion consolidada para la toma de de-
cisiones al respecto y fomentar la transparencia me-
diante la informacién y difusién publica del nivel de
calidad oftrecido a los ciudadanos.

Articulo 3. Programas de calidad.

1. Integran el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del Estado los
siguientes programas:

a) Programa de analisis de la demanda y de evalua-
cion de la satisfaccion de los usuarios de los servicios.

b) Programa de cartas de servicios.
¢) Programa de quejas y sugerencias.

d) Programa de evaluacion de la calidad de las or-
ganizaciones.

e) Programa de reconocimiento.

f) Programa del Observatorio de la Calidad de los
Servicios Publicos.



2. Corresponde a los 6rganos y organismos que se
sefialan en el articulo 4 la responsabilidad directa en la
implantacion, gestion y seguimiento interno de estos
programas.

3. Los Subsecretarios de los departamentos y los ti-
tulares de los organismos publicos determinaran el o6r-
gano o unidad a los que, de acuerdo con lo establecido
en el capitulo I del titulo I1 'y en el capitulo I del titulo 11T
delaLey 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y Fun-
cionamiento de la Administracion General del Estado,
se asignan las funciones de coordinacion y seguimiento
global de los programas en su respectivo ambito.

4. Las autoridades sefialadas en el apartado anterior
remitiran a la Secretaria General para la Administra-
cion Publica, dentro del primer semestre de cada afo,
un informe conjunto de seguimiento de los programas
de calidad.

Articulo 4. Ambito de aplicacion.

Las disposiciones contenidas en este real decreto
seran de aplicacion a la Administracion General del
Estado, a sus organismos auténomos y a las Entidades
Gestoras y Servicios Comunes de la Seguridad Social.

CAPITULO II

Programa de analisis de la demanda y de evalua-
cion
de la satisfaccion de los usuarios
Articulo 5. Definicion.

1. Con la finalidad de conocer la opinién de los
usuarios y mejorar la calidad de los servicios, los or-
ganos y organismos de la Administracion General del
Estado realizaran estudios de analisis de la demanda
y de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios con
respecto a los servicios de cuya prestacion sean res-
ponsables, utilizando para ello técnicas de investiga-
cion cualitativas y cuantitativas.

2. Los estudios de andlisis de la demanda tendran
por objeto la deteccion de las necesidades y expecta-
tivas de los usuarios acerca de los aspectos esenciales
del servicio, en especial sus requisitos, formas y me-
dios para acceder a él y los tiempos de respuesta. La
periodicidad de estos estudios se determinara, en su
caso, en la correspondiente carta de servicios.

3. Los trabajos de evaluacion de la satisfaccion de
los usuarios tendran por objeto la medicion de la per-
cepcidn que tienen estos sobre la organizacion y los
servicios que presta. Las mediciones de la percepcion
se realizaran de forma sistematica y permanente.

4. Los gastos asociados a la realizacion de estos
estudios y trabajos de investigacion deberan asumirse

por cada 6rgano u organismo con cargo a sus presu-
puestos ordinarios.

Articulo 6. Garantias de fiabilidad y seguridad.

1. Para el disefio de los trabajos de investigacion,
ya sean encuestas, sondeos, entrevistas, grupos de dis-
cusion o cualesquiera otros, se emplearan modelos de
referencia que respeten las caracteristicas y necesida-
des de cada 6rgano u organismo y prevean todas las
dimensiones o atributos relevantes desde el punto de
vista del usuario y que permitan la posterior consolida-
cidén y comparacion de resultados a escala del conjunto
de la Administracion General del Estado.

2. Los trabajos de investigacion deberan contar con
las garantias de confidencialidad para las personas que
colaboren en ellos y se desarrollaran dentro del marco
metodologico general que establezca el Ministerio de
Administraciones Publicas de acuerdo con el Centro
de Investigaciones Socioldgicas.

Articulo 7. Resultados.

Los resultados de los trabajos de investigacion se
utilizaran en el desarrollo de los programas incluidos
en este real decreto, particularmente en el proceso de
elaboracion y actualizacién de las cartas de servicios
y, en su caso, para abordar otras acciones de mejora
continua.

CAPITULO III
Programa de cartas de servicios
Articulo 8. Definicion.

1. Las cartas de servicios son documentos que
constituyen el instrumento a través del cual los orga-
nos, organismos y entidades de la Administracion Ge-
neral del Estado informan a los ciudadanos y usuarios
sobre los servicios que tienen encomendados, sobre
los derechos que les asisten en relacion con aquellos
y sobre los compromisos de calidad en su prestacion.

2. Los organos, organismos y entidades de la Ad-
ministracion General del Estado podran elaborar cartas
relativas al conjunto de los servicios que gestionan y
cartas que tengan por objeto un servicio especifico.

3. Podran, asimismo, elaborarse cartas que tengan
por objeto un servicio en cuya prestacion participan
distintos 6rganos u organismos, dependientes de la
Administracion General del Estado o de esta y otras
Administraciones publicas. Estas cartas se tramitaran
conforme al procedimiento que determine el Ministe-
rio de Administraciones Publicas.

Articulo 9. Estructura y contenido de las cartas de
Servicios.



Las cartas de servicios expresaran de forma clara,
sencilla y comprensible para los ciudadanos su conte-
nido, que se estructurara en los siguientes apartados:

a) De caracter general y legal:

1.° Datos identificativos y fines del 6rgano u orga-
nismo.

2.° Principales servicios que presta.

3.° Derechos concretos de los ciudadanos y usua-
rios en relacion con los servicios.

4.° Formulas de colaboracion o participacion de los
usuarios en la mejora de los servicios.

5.° Relacion sucinta y actualizada de la normativa
reguladora de las principales prestaciones y servicios.

6.° Acceso al sistema de quejas y sugerencias regu-
lado en el capitulo I'V.

b) De compromisos de calidad:

1.° Niveles o estandares de calidad que se ofrecen
y, en todo caso:

Plazos previstos para la tramitacion de los proce-
dimientos, asi como, en su caso, para la prestacion de
los servicios.

Mecanismos de informaciéon y comunicacion dis-
ponibles, ya sea general o personalizada.

Horarios, lugares y canales de atencion al publico.

2.° Medidas que aseguren la igualdad de género,
que faciliten al acceso al servicio y que mejoren las
condiciones de la prestacion.

3.° Sistemas normalizados de gestion de la calidad,
medio ambiente y prevencion de riesgos laborales con
los que, en su caso, cuente la organizacion.

4.° Indicadores utilizados para la evaluacion de la
calidad y especificamente para el seguimiento de los
COMpPromisos.

¢) Medidas de subsanacion en caso de incumpli-
miento de los compromisos declarados, acordes con
el contenido y régimen juridico de prestacion del ser-
vicio, con independencia de lo establecido en los arti-
culos 139 a 144 de la Ley 30/1992, de 26 de noviem-
bre, desarrollados por el Reglamento de los procedi-
mientos de las Administraciones publicas en materia
de responsabilidad patrimonial, aprobado por el Real
Decreto 429/1993, de 26 de marzo.

Debera sefialarse expresamente el modo de for-
mular las reclamaciones por incumplimiento de los
compromisos, cuyo reconocimiento correspondera al
titular del 6rgano u organismo al que se refiera la carta,

y que en ningun caso daran lugar a responsabilidad pa-
trimonial por parte de la Administracion.

En el supuesto de que se prevean medidas de sub-
sanacion de contenido econdmico, estas requeriran
informe preceptivo favorable del Ministerio de Eco-
nomia y Hacienda.

d) De caracter complementario:

1.° Direcciones telefonicas, telematicas y postales
de todas las oficinas donde se prestan cada uno de los
servicios, indicando claramente para las terceras la for-
ma de acceso y los medios de transporte publico.

2.° Direccion postal, telefonica y telematica de la
unidad operativa responsable para todo lo relacionado
con la carta de servicios, incluidas las reclamaciones
por incumplimiento de los compromisos.

3.° Otros datos de interés sobre la organizacion y
SuS Servicios.

En el caso de las cartas que se prevén en los aparta-
dos 2 y 3 del articulo 8, la informacion estara referida
al servicio determinado del que se trate.

Articulo 10. Elaboracion y gestion de la carta de
Servicios.

1. La Secretaria General para la Administracion
Publica impulsara la implantacion generalizada de las
cartas de servicios y colaborara con los 6rganos y or-
ganismos que lo requieran en su elaboracion.

2. Los Subsecretarios de los ministerios dispondran
lo necesario para que los 6rganos del departamento y
los organismos vinculados o dependientes de ¢l ela-
boren su correspondiente carta de servicios y para que
lleven acabo su actualizacion periodica, de acuerdo
con el procedimiento establecido en este real decreto.

3. Corresponde a los titulares de los 6rganos y orga-
nismos a los que se refiera la carta de servicios la res-
ponsabilidad de su elaboracion, gestion y seguimiento
interno, asi como la aplicacion en cada caso de las me-
didas de subsanacion previstas en el articulo 9.c).

4. Las cartas se actualizaran periodicamente en
funcién de las circunstancias y, en cualquier caso, al
menos cada tres afios.

Articulo 11. Aprobacion y difusion de la carta de
Servicios.

1. Las cartas de servicios y sus posteriores actua-
lizaciones seran aprobadas mediante resolucion del
Subsecretario del departamento al que pertenezca el
organo o esté vinculado o adscrito el organismo pro-
ponente, previo informe favorable de la Secretaria Ge-
neral para la Administracion Publica, y del Ministerio



de Economia y Hacienda para los supuestos previstos
en el altimo inciso del parrafo c) del articulo 9.

2. Laresolucion a que se refiere el apartado anterior
se publicara en el «Boletin Oficial del Estado», lo que
dara cuenta de la aprobacion de la carta y de su dispo-
nibilidad para el publico.

3. Cada 6rgano u organismo llevara a cabo las ac-
ciones divulgativas de su carta que estime mas efica-
ces, garantizando siempre que puedan ser conocidas
por los usuarios en todas sus dependencias con aten-
cion al publico, en el servicio de atencién e informa-
cion al ciudadano del correspondiente ministerio y a
través de Internet.

4. Las cartas de servicios deberan estar disponibles,
asimismo, en los servicios de informacion y atencion
al ciudadano del Ministerio de Administraciones Pu-
blicas y de las Delegaciones, Subdelegaciones del Go-
bierno y Direcciones Insulares, asi como en la direc-
cion de Internet www.administracion.es.

Articulo 12. Seguimiento de las cartas de servicios.

1. Los 6rganos y organismos realizaran un control
continuo del grado de cumplimiento de los compromi-
sos declarados en su carta de servicios, a través de los
indicadores establecidos al efecto, del analisis de las
reclamaciones por incumplimiento de aquellos y de las
evaluaciones de la satisfaccion de los usuarios a que se
refiere el articulo 5.

2. Los érganos y organismos remitiran a la unidad a
la que se refiere el articulo 3.3, en el primer trimestre de
cada afio, un informe sobre el grado de cumplimiento
de los compromisos en el aflo anterior, en el que expli-
citaran las desviaciones y las medidas correctoras adop-
tadas, asi como las medidas de subsanacion aplicadas,
en su caso. La Inspeccion General de Servicios del de-
partamento podra verificar el grado de cumplimiento
de los compromisos de calidad declarados en las cartas
por los procedimientos que estime convenientes.

3. Esta informacion sobre las cartas de servicios se
incorporara al informe conjunto sobre los programas
de calidad que, de acuerdo con el articulo 3.4, deben
remitir las Subsecretarias a la Secretaria General para
la Administracion Publica.

4. La Secretaria General para la Administracion
Publica determinara el procedimiento por el que las or-
ganizaciones publicas podran solicitar voluntariamen-
te la certificacion de sus cartas de servicios, a la vista
del rigor en su elaboracién, de la calidad de los com-
promisos asumidos y de su grado de cumplimiento.

Articulo 13. Cartas de servicios electronicos.

1. Los departamentos y organismos que cuenten
con servicios electronicos operativos publicaran, ade-

mas de las mencionadas anteriormente, cartas de este
tipo de servicios, en las que se informara a los ciuda-
danos sobre los servicios a los que pueden acceder
electronicamente y en las que se indicaran las especifi-
caciones técnicas de uso y los compromisos de calidad
en su prestacion.

2. Las cartas de servicios electronicos, que se tra-
mitaran conforme a lo previsto en los articulos 10, 11
y 12, estaran disponibles en Internet y en soporte im-
preso.

CAPITULO IV
Programa de quejas y sugerencias
Articulo 14. Definicion.

Los o6rganos y organismos incluidos en el ambi-
to de aplicacion de este real decreto determinaran la
unidad responsable de la gestion de las quejas y suge-
rencias con objeto de recoger y tramitar tanto las ma-
nifestaciones de insatisfaccion de los usuarios con los
servicios como las iniciativas para mejorar su calidad.
Dicha unidad debera, asimismo, ofrecer a los ciudada-
nos respuesta a sus quejas o sugerencias, informarles
de las actuaciones realizadas y, en su caso, de las me-
didas adoptadas.

Articulo 15. Presentacion y tramitacion de las que-
jas y sugerencias.

1. La ubicacion, dentro de cada 6rgano u organis-
mo, de la unidad a la que se refiere el articulo anterior
se sefializard de forma visible y sera la mas accesible
para su localizacion y utilizacion por los usuarios.

2. Los usuarios podran formular sus quejas o suge-
rencias presencialmente, por correo postal y por me-
dios telematicos. Las quejas y sugerencias presentadas
por correo electrénico o a través de Internet deberan
estar suscritas con la firma electrénica del interesado.

3. Si las quejas o sugerencias se formulan presen-
cialmente, el usuario cumplimentard y firmara el for-
mulario o registro disefiado a tal efecto por el drgano
u organismo al que vayan dirigidas. Los usuarios po-
dran, si asi lo desean, ser auxiliados por los funciona-
rios responsables en la formulacion de su queja o suge-
rencia. La Secretaria General para la Administracion
Publica definira el contenido minimo que debe constar
en dichos formularios.

4. Formuladas las quejas y sugerencias de los mo-
dos sefialados en los apartados anteriores, los usuarios
recibiran constancia de su presentacion a través del
medio que indiquen.

5. Para identificar los motivos que originan las que-
jas y sugerencias y los aspectos a los que se refieren,



las quejas y sugerencias se clasificaran de modo que
suministren informacion relevante sobre la prestacion
y mejora del servicio. La clasificacion se adaptard a la
estructura basica de codigos que se determine al efecto.

Articulo 16. Contestacion.

1. Recibida la queja o sugerencia, la unidad a la que
se refiere el articulo 14 informara al interesado de las
actuaciones realizadas en el plazo de 20 dias habiles.

2. El transcurso de dicho plazo se podra suspender
en el caso de que deba requerirse al interesado para
que, en un plazo de 10 dias habiles, formule las acla-
raciones necesarias para la correcta tramitacion de la
queja o sugerencia.

3. Si, transcurrido el plazo establecido, no hubiera
obtenido ninguna respuesta de la Administracion, el
ciudadano podra dirigirse a la Inspeccion General de
Servicios del departamento correspondiente para co-
nocer los motivos de la falta de contestacion y para que
dicha Inspeccion proponga, en su caso, a los 6rganos
competentes la adopcion de las medidas oportunas.

Articulo 17. Actuaciones de las unidades respon-
sables.

1. La Inspeccion General de Servicios de cada de-
partamento hara el seguimiento de las quejas y suge-
rencias relativas a los 6rganos, unidades y organismos
de su ambito, tanto centrales como periféricos.

2. El seguimiento de las quejas y sugerencias de
los servicios periféricos integrados en las Delegacio-
nes y Subdelegaciones del Gobierno corresponderd a
la Inspeccion General de Servicios del Ministerio de
Administraciones Publicas.

3. A estos efectos, la unidad a la que se refiere el ar-
ticulo 14 remitira a la Inspeccion General de Servicios
de su respectivo ministerio, en el mes de enero de cada
afio, un informe global de las quejas y sugerencias re-
cibidas en el afo anterior, estructurado conforme a la
clasificacion prevista en el articulo 15.5 y en el que
se incluird una copia de las contestaciones dadas a las
quejas y sugerencias.

Articulo 18. Seguimiento.

La informacion de seguimiento de las quejas y su-
gerencias recibidas, asi como de las respuestas y me-
didas adoptadas, en su caso, se incorporara al informe
conjunto al que se refiere el articulo 3.4.

Articulo 19. Efectos.

Las quejas formuladas conforme a lo previsto en
este real decreto no tendran, en ninglin caso, la cali-
ficacion de recurso administrativo ni su presentacion
interrumpira los plazos establecidos en la normativa

vigente. Estas quejas no condicionan, en modo alguno,
el ejercicio de las restantes acciones o derechos que,
de conformidad con la normativa reguladora de cada
procedimiento, puedan ejercer aquellos que en se con-
sideren interesados en el procedimiento.

CAPITULO V
Programa de evaluacion de la calidad
de las organizaciones
Articulo 20. Definicion y objeto.

1. El Ministerio de Administraciones Publicas de-
terminara los modelos de gestion de calidad reconoci-
dos conforme a los que se realizara la evaluacion de los
organos u organismos de la Administracion General
del Estado, sin perjuicio de otros modelos que ya se
vengan aplicando o puedan aplicarse en distintos de-
partamentos ministeriales. La evaluacion se articulara
en dos niveles: autoevaluacion y evaluacion externa.

2. La autoevaluacion es un ejercicio regular por el
que las propias organizaciones analizan sus procesos y
resultados de gestion para identificar los puntos fuertes
y las deficiencias y determinar consecuentemente los
oportunos planes de mejora.

3. La evaluacion externa es el proceso por el que
los organos o unidades a los que se refiere el articulo
3.3 realizan un examen agregado de 4mbito ministe-
rial, con el fin de optimizar los resultados de la au-
toevaluacion y de los planes de mejora establecidos. El
examen agregado consistird en la validacion de las au-
toevaluaciones en curso o en la realizacion de evalua-
ciones, conforme al modelo de aprendizaje e innova-
cién disenado al efecto por el Ministerio de Adminis-
traciones Publicas, efectuadas en ambos casos por la
correspondiente Inspeccion General de Servicios. Las
actuaciones mencionadas en segundo término tendran
adicionalmente el propdsito de iniciar a las organiza-
ciones evaluadas en la practica de la autoevaluacion.

Articulo 21. Desarrollo.

1. Para realizar su autoevaluacion, los 6rganos y or-
ganismos tomaran como referencia, de entre los mode-
los a los que se refiere el articulo 20.1, el mas adecuado
a su situacion.

2. Durante los preparativos y la realizacion de las
autoevaluaciones contaran con el apoyo de la unidad a
la que se refiere el articulo 3.3, asi como, en su caso,
con el soporte formativo que proporcione la Secretaria
General para la Administracion Publica.

3. En funcién de los resultados de cada ejercicio
periodico de autoevaluacion, validados segun lo pre-
visto en el articulo 20.3, las organizaciones autoeva-



luadas elaboraran sus planes o programas de mejora.
La unidad ministerial responsable de la evaluacion
externa asesorara en el desarrollo de los planes de me-
jora elaborados, con la finalidad de identificar mejores
practicas y promover la transferencia de las lecciones
y métodos aprendidos de las iniciativas de mejora
implantadas. Las organizaciones examinaran el cum-
plimiento de sus objetivos de mejora en la siguiente
autoevaluacion que se realice.

4. La Secretaria General para la Administracion
Publica coordinara el proceso global y analizard su
evolucion de cara a facilitar que los resultados de
las evaluaciones sean susceptibles de comparacion y
aprendizaje.

CAPITULO VI
Programa de reconocimiento
Articulo 22. Objeto.

Este programa tiene la finalidad de contribuir, me-
diante el reconocimiento de las organizaciones, a la
mejora de la calidad y a la innovacion en la gestion
publica, a través de dos subprogramas o acciones:

a) El reconocimiento a la excelencia.

b) Los premios a la calidad e innovacion en la ges-
tion publica.
Articulo 23. Reconocimiento a la excelencia.

1. El reconocimiento a la excelencia consiste en la
certificacion, por parte del Ministerio de Administra-
ciones Publicas, de las organizaciones conforme a los
modelos de gestion de calidad a los que se refiere el
articulo 20 y la concesion de un sello, segun el nivel de
excelencia comprobado.

2. Podran solicitar esta certificacion, siguiendo el
procedimiento que se determine oportunamente, aque-
llas organizaciones que hayan realizado su correspon-
diente autoevaluacion de acuerdo con lo previsto en al
articulo 21.

Articulo 24. Premios a la calidad e innovacion en
la gestion publica.

1. Los premios a la calidad e innovacion en la ges-
tion publica estan destinados a reconocer y galardonar
a las organizaciones publicas que se hayan distinguido
en alguno de los siguientes ambitos:

a) La excelencia de su rendimiento global por com-
paracion a modelos de referencia reconocidos.

b) La innovacion en la gestion de la informacion y
del conocimiento, asi como de las tecnologias. BOE
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¢) La calidad e impacto de las iniciativas singulares
de mejora implantadas.

2. No obstante lo dispuesto en el articulo 4, los pre-
mios a la calidad e innovacion en la gestion publica es-
taran abiertos a los drganos y organismos de la Admi-
nistracion General del Estado, de las Administraciones
de las comunidades auténomas, de la Administracion
local y de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi como a
otros entes de derecho publico.

3. Los departamentos ministeriales de la Adminis-
tracion General del Estado dispondran lo necesario
para desarrollar en sus respectivos ambitos un primer
nivel de premios, alineados con los premios a la cali-
dad e innovacion en la gestion publica, para, por una
parte, promover la participacion del mayor numero
posible de organizaciones en su ambito interno y, por
otra, para facilitar la preseleccion de candidaturas a es-
tos ultimos.

Articulo 25. Caracteristicas de los premios.

1. Los premios tendran las caracteristicas, modali-
dades, contenido y efectos que determine el Ministerio
de Administraciones Publicas.

2. Los premios se convocaran por orden del Minis-
tro de Administraciones Publicas.

CAPITULO VII

Programa del Observatorio de la Calidad de los
Servicios Piblicos

Articulo 26. Creacion y fines.

1. Se constituye el Observatorio de la Calidad de
los Servicios Publicos como plataforma de analisis pe-
riédico y uniforme de la percepcion ciudadana sobre
los servicios publicos de la Administracion General
del Estado, con el fin de proponer iniciativas generales
de mejora y facilitar a los ciudadanos informacion glo-
bal sobre la calidad en la prestacion de los servicios.

2. El Observatorio, adscrito al Ministerio de Admi-
nistraciones Publicas a través de la Secretaria General
para la Administracion Publica, integrard a represen-
tantes de los organos y organismos prestadores de los
servicios, asi como de los agentes socioecondmicos
que se sefialan en los articulos siguientes. Cuando se
constituya, se adecuara al criterio de paridad entre
hombres y mujeres.

3. Los servicios publicos objeto de andlisis seran
preferentemente los de mayor demanda ciudadana o
relevancia social en cada momento.

4. Los costes de funcionamiento del Observatorio y
de elaboracion de sus estudios no supondran en ningun
caso incremento del gasto publico y se financiaran con



cargo al presupuesto de gastos del Ministerio de Ad-
ministraciones Publicas.

Articulo 27. Recogida y andlisis de datos.

1. El Observatorio de la Calidad de los Servicios
Publicos utilizara los datos procedentes de las evalua-
ciones de la satisfaccion de los usuarios a que se refiere
el capitulo II. No obstante, en razén del objetivo y fin
de la medicion, podra disponer de otros datos de mayor
especificidad; a tales efectos, se estableceran protoco-
los de actuacion con los o6rganos y organismos pres-
tadores de los servicios indicados en el articulo 26.3.

2. El Observatorio de la Calidad de los Servicios
Publicos incluird, también, datos de la percepcion
ciudadana sobre los servicios publicos; para ello, el
Ministerio de Administraciones Publicas encargara la
realizacion de estudios de opinion en la materia.

Articulo 28. Informacion y participacion social.

1. El Observatorio de la Calidad de los Servicios
Publicos articulard un sistema de comunicacion re-
gular con informadores clave representativos de los
agentes socioeconomicos para completar la valoracion
de la calidad de los servicios ofertados y fomentar la
participacion ciudadana.

2. Estos informadores clave seran propuestos por
los organos de representacion y participacion actual-
mente constituidos en la Administracién General del
Estado o, en su defecto, por las entidades sociales mas
representativas y seran designados por el Secretario
General para la Administracion Publica.

3. El Observatorio de la Calidad de los Servicios
Publicos informara peridodicamente del nivel de cali-
dad con el que se prestan los servicios publicos. En
todo caso, anualmente presentara y difundira publica-
mente un informe de evaluacion global del conjunto
de los servicios publicos analizados, que reflejara la
informacion descrita en este capitulo, asi como la deri-
vada de la aplicacion de los otros programas de calidad
regulados en este real decreto. Asimismo, el informe
anual incluira las conclusiones y recomendaciones o
propuestas de mejora derivadas de la consideracion
conjunta de toda la informacion antes referida.

CAPITULO VIII

Responsabilidades y competencias en los
programas

Articulo 29. Competencias generales.

1. Los titulares de los 6rganos y organismos sefia-
lados en el articulo 4 seran responsables de la implan-
tacion, desarrollo y seguimiento interno de los progra-

mas de calidad sefalados en los parrafos a) , b) , c) y
d) del articulo 3.1.

2. Corresponde a los departamentos ministeriales,
a través de la unidad a la que se refiere el articulo 3.3,
la coordinacion y seguimiento, en su ambito respecti-
vo, de la implantacion de los programas mencionados
en el apartado anterior.

3. Corresponde al Ministerio de Administraciones
Publicas, de acuerdo con lo establecido en el articulo
15.1.c) de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organiza-
cion y Funcionamiento de la Administracion General
del Estado, el impulso, la coordinacién y el seguimien-
to global de los programas que integran el marco ge-
neral para la mejora de la calidad en la Administracion
General del Estado, asi como la gestioén de los progra-
mas sefialados en los parrafos e) y f) del articulo 3.1.

Articulo 30. Funciones de la Secretaria General
para la Administracién Publica.’

Para la ejecucion de las competencias y facultades
que, dentro del marco establecido por la Ley 6/1997,
de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de
la Administracion General del Estado, y por el conjun-
to de la normativa aplicable, este real decreto asigna al
Ministerio de Administraciones Publicas, la Secretaria
General para la Administracion Publica desarrollara,
de conformidad con lo establecido en el Real Decreto
1320/2004, de 28 de mayo, por el que se desarrolla la
estructura organica basica del Ministerio de Adminis-
traciones Publicas, las siguientes funciones:

a) Relativas al marco general en su conjunto:

1.° Coordinar, asegurar la integracion de sus distin-
tos programas y hacer su seguimiento global.

2.° Elaborar las directrices practicas para la aplica-
cién de los programas.

3.° Impulsar, asesorar y apoyar a las unidades res-
ponsables de los distintos 6rganos y organismos en el
desarrollo de los programas de calidad.

4.° Armonizar los programas de formacion en ma-
teria de calidad y, en su caso, desarrollar acciones for-
mativas relacionadas con los distintos programas.

! De acuerdo con la Disposicion adicional tercera del Real Decre-
to 1039/2009, de 29 de junio, por el que se desarrolla la estructura
organica basica del Ministerio de la Presidencia, las menciones a la
Secretaria General para la Administracion Publica, contenidas en el
Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el
marco general para la mejora de la calidad en la Administracion Ge-
neral del Estado, han de entenderse referidas a la “Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios”.



5.° Recibir informacion sobre otras iniciativas de
calidad, segtin lo previsto en la disposicion adicional
primera.

6.° Representar a la Administracion espafiola en or-
ganismos y foros internacionales relacionados con las
materias y funciones de su competencia.

b) Relativas al programa de analisis de la demanda
y de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios:

1.° Impulsar la implantacién de metodologias de
deteccion de necesidades y de medicion de la satisfac-
cion de los usuarios.

2.° Elaborar y armonizar los parametros generales
de analisis de la satisfaccion.

3.° Establecer las garantias de fiabilidad y las me-
todologias generales de los trabajos de investigacion.

c¢) Relativas al programa de cartas de servicios:

1.° Establecer las directrices metodologicas para
la elaboracién de las cartas de servicios y el procedi-
miento especifico para las cartas de servicios de ges-
tidon compartida.

2.° Emitir el informe previo a la aprobacion de las
cartas de servicios al que se refiere el articulo 11.1.

3.° Certificar, a peticion de las organizaciones, car-
tas de servicios, a la vista de las verificaciones que pre-
vé el articulo 12.2.

4.° Hacer el seguimiento global del grado de cum-
plimiento de los compromisos de las cartas de servi-
cios, asi como de las medidas de subsanacion aplica-
das, en su caso.

d) Relativas al programa de quejas y sugerencias:

1.° Establecer los requisitos generales de los for-
mularios de quejas y sugerencias.

2.° Establecer la estructura de codificacion de las
quejas y sugerencias a la que se refiere el articulo 15.5.

3.° Hacer el seguimiento global de las quejas y su-
gerencias.

e) Relativas al programa de evaluacion de organi-
zaciones:

1.° Colaborar con los 6rganos y organismos en la
implantacion y seguimiento de los programas de eva-
luacién conforme a modelos de gestion de calidad en
los términos previstos en el articulo 21.

2.° Determinar los modelos de gestion de calidad
reconocidos a los que se refiere el articulo 20.1.

3.° Disefiar y promover la utilizacion del modelo
de aprendizaje e innovacion en calidad para las evalua-
ciones a las que se refiere el articulo 20.3.

4.° Coordinar el proceso global de evaluacion al
que se refiere el articulo 21.4.

f) Relativas al programa de reconocimiento:

1.° Certificar organizaciones publicas conforme a
modelos de gestion de calidad, segun lo previsto en
el articulo 23, y asignar la cuantia econémica que les
corresponda conforme a lo previsto en el articulo 31.

2.° Certificar, conforme a los modelos de gestion de
calidad previstos en este real decreto, la capacitacion
de funcionarios como evaluadores de organizaciones
publicas candidatas a los premios a los que se refiere el
articulo 24.1 y 2.

3.° Gestionar el proceso de los premios a la calidad
e innovacion en la gestion publica.

2) Relativas al Observatorio de la Calidad de los
Servicios Publicos:

1.° Organizar el dispositivo necesario para la reco-
gida y andlisis de datos y suscribir con los drganos y
organismos afectados los protocolos de actuacién a los
que se refiere el articulo 27.1.

2.° Encargar la realizacion de los estudios de opi-
nion a los que se refiere el articulo 27.2.

3.° Gestionar el panel de informadores clave al que
se refiere el articulo 28.1.

4.° Elaborar los informes a los que se refiere el ar-
ticulo 28.3.

CAPITULO IX
Incentivos
Articulo 31. Incentivos al rendimiento.

1. La participacion del personal en los programas
de calidad regulados en este real decreto, en la medida
que estos alcancen los resultados previstos segtn las
evaluaciones reguladas en el articulo 20.2 y 3, debera
ser considerada por los responsables de los diferentes
programas de gasto al determinar los criterios de distri-
bucioén del importe disponible para atender el comple-
mento de productividad, como una de las circunstan-
cias objetivas a que se refieren las normas reguladoras
del citado complemento.

2. En cada ejercicio presupuestario, hasta un maxi-
mo de 10, de entre los 6rganos y organismos certifica-
dos conforme a lo previsto en el articulo 23, podran ser
acreedores por una sola vez a una dotacion economica



adicional para su personal en concepto de complemen-
to de productividad.

A estos efectos, la Ley de Presupuestos Generales
del Estado fijara en cada ejercicio el importe maximo
que percibiran estos 10 drganos u organismos. Esta
cantidad se distribuira entre ellos en funcién del ni-
mero y composicion de sus efectivos, a fin de salva-
guardar el debido equilibrio en las percepciones indi-
viduales del personal que preste servicios en cada uno
de ellos.

3. Aquellos 6rganos u organismos a los que se haya
acreditado la dotacion econdémica a que se refiere el
apartado anterior s6lo podran volver a recibirla por un
concepto analogo si hubiese transcurrido un periodo
de tres afios.

Disposicion adicional primera. Otras iniciativas de
calidad.

Los organos y organismos de la Administracion
General del Estado que desarrollen iniciativas de ca-
lidad no previstas especificamente en este real decreto
suministraran a la Secretaria General para la Adminis-
tracion Publica informacion sobre ellas a los efectos
de su incorporacion al informe de evaluacion global
del Observatorio.

Disposicion adicional segunda. Serialamiento de
las unidades responsables.

En el plazo de un mes desde la entrada en vigor
de este real decreto, los Subsecretarios de los depar-
tamentos y los titulares de los organismos publicos
comunicaran a la Secretaria General para la Adminis-
tracion Publica la designacion del 6rgano o unidad al
que se refiere el articulo 3.3 para realizar las funciones
de coordinacién y seguimiento de los programas de ca-
lidad en su respectivo ambito.

Disposicion adicional tercera. Adhesion voluntaria
de otros organismos publicos al marco general.

No obstante lo establecido en el articulo 4, los orga-
nismos publicos a los que se refieren el capitulo 111 del
titulo II1 y las disposiciones adicionales novena, déci-
ma y duodécima de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de
Organizacion y Funcionamiento de la Administracion
General del Estado, podran aplicar voluntariamente las
disposiciones contenidas en este real decreto.

Disposicion adicional cuarta. Intervencion de las
Inspecciones de Servicios especificas.

Las funciones atribuidas por este real decreto a las
Inspecciones Generales de Servicios de los departa-
mentos ministeriales seran asumidas, en su respectivo
ambito, por la Inspeccion de Personal y Servicios de
Seguridad de la Secretaria de Estado de Seguridad, por

la Inspeccion Penitenciaria de la Direccion General de
Instituciones Penitenciarias y por la Inspeccion de los
Servicios de la Abogacia General del Estado-Direc-
cion del Servicio Juridico del Estado, en los términos
previstos en las disposiciones adicionales quinta y sex-
ta del Real Decreto 799/2005, de 1 de julio, por el que
se regulan las inspecciones generales de servicios de
los departamentos ministeriales.

Asimismo, las unidades de inspeccion de los ser-
vicios que existan en determinados drganos u organis-
mos publicos podran colaborar con la Inspeccion Ge-
neral de Servicios de su ministerio de adscripcion en
los términos previstos en el articulo 4 del real decreto
antes citado.

Disposicion adicional quinta. Consejo para la De-
fensa del Contribuyente.

La formulacion, tramitacion y contestacion de las
reclamaciones, quejas y sugerencias relacionadas con
el funcionamiento de las unidades administrativas de
la Secretaria de Estado de Hacienda y Presupuestos se
realizara de acuerdo con lo establecido en el Real De-
creto 2458/1996, de 2 de diciembre, por el que se crea
el Consejo para la Defensa del Contribuyente.

Disposicion transitoria Unica. Quejas y sugeren-
cias.

Hasta tanto se dicten las normas de aplicacion y
desarrollo a que se refiere la disposicion final primera,
serd de aplicacion a las quejas y sugerencias lo esta-
blecido en el capitulo III del Real Decreto 208/1996,
de 9 de febrero, por el que se regulan los servicios de
informacion administrativa y atencion al ciudadano.

Disposicion derogatoria unica. Derogacion nor-
mativa.

Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual
o inferior rango se opongan, contradigan o resulten in-
compatibles con lo dispuesto en este real decreto y, en
especial:

a) El Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio, por
el que se regulan las cartas de servicios y los premios
a la calidad en la Administracion General del Estado.

b) El capitulo III del Real Decreto 208/1996, de 9
de febrero, por el que se regulan los servicios de infor-
macion administrativa y atencion al ciudadano.

Disposicion final primera. Facultades de aplica-
cion y desarrollo.

Se autoriza al Ministro de Administraciones Publi-
cas para dictar, en el plazo de cinco meses desde la
entrada en vigor de este real decreto, las disposiciones
y medidas necesarias para su aplicacion y desarrollo.



Disposicion final segunda. Entrada en vigor.

El presente real decreto entrara en vigor el dia si-
guiente al de su publicacion en el «Boletin Oficial del
Estadoy.

Dado en Palma de Mallorca, el 29 de julio de 2005.
JUAN CARLOS R.
El Ministro de Administraciones Publicas,

JORDI SEVILLA SEGURA

Orden APU/486/2006, de 14 de febrero, por la
que se regulan los Premios a la Calidad e Innova-
cion en la Gestion Publica y se convocan los corres-
pondientes a 2006, (Excelencia, Tecnimap y Buenas
Practicas).

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio (BOE de
3 septiembre), por el que se establece el marco gene-
ral para la mejora de la calidad en la Administracion
General del Estado, crea en su articulo 22 los Premios
a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publica, de-
terminando en el articulo 24.1 que estan destinados a
reconocer y galardonar a las organizaciones publicas
que se hayan distinguido en alguno de los siguientes
ambitos:

a) La excelencia de su rendimiento global por
comparacion a modelos de referencia reconocidos.

b) La innovacion en la gestion de la informacion y
del conocimiento, asi como de las tecnologias.

¢) La calidad e impacto de las iniciativas singula-
res de mejora implantadas.

Por su parte, con los apartados 2 y 3 del mismo
articulo, al disponer, respectivamente, que los premios
estaran abiertos a todas las administraciones publicas
y que los departamentos de la Administracion General
del Estado procuraran desarrollar en sus correspon-
dientes ambitos un primer nivel de premios alineados
con los instituidos en el Real Decreto, se pretende
configurar una suerte de sistema que permita vertebrar
la diversidad de premios de esta naturaleza existentes
en las distintas administraciones publicas espafiolas
en beneficio mutuo de todas ellas, sobre la base de la
participacion voluntaria de los tres 6rdenes de admi-
nistracion publica y del aprovechamiento de las expe-
riencias existentes.

La primera modalidad de los Premios a la Calidad
e Innovacion en la Gestion Publica, el Premio a la Ex-

celencia, tiene el objetivo de reconocer al 6rgano u
organismo que se haya distinguido muy especialmen-
te en el incremento de la calidad de sus servicios, y
esta orientado a la evaluacion del rendimiento global
de las organizaciones publicas conforme a modelos de
referencia. Asi, este Premio constituye la traduccion al
ambito interadministrativo de los premios de andloga
naturaleza existentes en la Administracion General del
Estado y en diversas Comunidades Auténomas.

La segunda modalidad de los premios, los Premios
a la Innovacion, esta destinada a reconocer y galardo-
nar a las organizaciones publicas que se hayan distin-
guido en los aspectos de innovacion en la gestion del
conocimiento asi como de las tecnologias. Pretende,
por una parte, dar respuesta al protagonismo que ha
alcanzado la faceta de innovacion para las organiza-
ciones, y por otra parte, integrar dentro del programa
de los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion
Publica unos premios ya existentes en el campo de la
aplicacion de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC) a la mejora de la prestacion de
servicios publicos, como son los Premios Tecnimap
para Proyectos de Administracion Electronica, de los
que ya se ha celebrado la primera edicion. Asimismo,
teniendo en cuenta de que, a lo largo de las cuatro edi-
ciones celebradas de los Premios a las Mejores Practi-
cas en la Administracion General del Estado, ha sido
muy elevada la proporcion de iniciativas candidatas de
caracter tecnologico o informatico, se evitan de este
modo posibles solapamientos entre las iniciativas re-
lativas a la innovacion y las de buenas practicas, a las
que se refiere el parrafo siguiente.

La tercera de las modalidades, denominada Pre-
mios a las Buenas Practicas, pretende reconocer
proyectos especificos o partes de una organizacion,
recogiendo asimismo la experiencia desarrollada en
distintas administraciones publicas. Al estar concebida
para concitar la maxima participacion, se desdobla, a
su vez, en dos categorias, atendiendo por un lado, a
las iniciativas con impacto externo en los ciudadanos
o usuarios de los servicios, y por otro lado, a las prac-
ticas de gestion interna de las organizaciones publicas
que no necesariamente tengan un reflejo directo en los
ciudadanos o usuarios de los servicios. En la primera
de las categorias, se ha estimado igualmente oportuno
incorporar al Premio Ciudadania a la Calidad de los
Servicios Publicos, creado por el Observatorio para la
Calidad de los Servicios Publicos, entidad sin animo
de lucro constituida para contribuir a la difusion e im-
plantacion en el ambito publico de sistemas de calidad.
A través de las tres ediciones celebradas, este premio
se ha convertido en una referencia de ambito estatal en
nuestro pais, que resultaba aconsejable integrar en el
presente sistema de premios conservando su denomi-



nacion Ciudadania, que resalta asi su enfoque al ciu-
dadano.

El mencionado Real Decreto contempla, asimismo
que en la aplicacion de los programas del marco gene-
ral para la mejora de la calidad en la Administracion
General del Estado se adoptaran las medidas necesa-
rias para favorecer la igualdad entre hombres y muje-
res. De acuerdo con ello, en las bases de convocatoria
de los Premios a la Excelencia y a las Buenas Practicas
que se incluyen en esta Orden se recogen dichas me-
didas, mediante la inclusion de aspectos relativos a la
igualdad de género, entre los criterios de evaluacion de
las candidaturas.

Finalmente, el apartado 1 del articulo 25 del ya ci-
tado Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, establece
que los Premios a la Calidad e Innovacion en la Ges-
tion Puablica tendran las caracteristicas, modalidades,
contenido y efectos que se determinen por el Minis-
terio de Administraciones Publicas, mientras que el
apartado 2 prevé que los premios se convocaran por
Orden del Ministro de Administraciones Publicas. Por
tanto, en la presente Orden se procede, por una parte, a
determinar las modalidades, categorias, caracteristicas
y efectos generales de los premios y, por otra, a reali-
zar la primera convocatoria simultanea de algunas de
sus modalidades de Excelencia, Innovacion en su cate-
goria Tecnimap y Buenas Practicas en sus dos catego-
rias. Esta primera convocatoria recoge las que serian 11
y IV edicion de los Premios Tecnimap y Ciudadania,
respectivamente. Por su parte, la convocatoria del Pre-
mio a la Gestion del Conocimiento se difiere hasta el
afio proximo.

En cumplimiento de lo anterior y de conformidad
con lo previsto en la disposicion adicional primera del
citado Real Decreto, dispongo:

Primero. Modalidades.-LLos Premios a la Calidad e
Innovacion en la Gestion Publica tendran las siguien-
tes modalidades:

1. El Premio a la Excelencia, con categoria tinica,
que tiene por finalidad reconocer a las organizaciones
que se hayan distinguido muy especialmente en la ex-
celencia de su rendimiento global por comparacion a
modelos de referencia internacional.

2. Los Premios a la Innovacion, con las siguientes
categorias:

a) Premio a la Gestion del Conocimiento, con el fin
de reconocer a las organizaciones que hayan implan-
tado con éxito iniciativas de gestion del conocimiento
y la innovacion.

b) Premio Tecnimap para Proyectos de Adminis-
tracion Electronica, con el fin de reconocer las mejo-

res practicas en la aplicacion de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones a la mejora de la
prestacion de servicios.

3. Los Premios a las Buenas Practicas, con las si-
guientes categorias:

a) Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los
servicios publicos, destinado a reconocer las practicas
de buena gestion con impacto directo en los ciudada-
nos o usuarios de dichos servicios.

b) Premio a las Buenas Practicas de Gestion Inter-
na, destinados a las iniciativas que redunden en una
mejora de la gestion interna sin impacto directo en los
ciudadanos o usuarios.

Segundo. Caracteristicas

1. Los Premios regulados en esta Orden no tendran
contenido econémico.

2. El Premio a la Excelencia se convocara anual-
mente por Orden del Ministro de Administraciones
Publicas, en la que se aprueben las bases correspon-
dientes.

3. Los Premios a la Innovacién, en sus dos cate-
gorias, y los Premios a las Buenas Précticas, en sus
dos categorias, se convocaran con periodicidad bienal
y en afios alternos por Orden del Ministro de Adminis-
traciones Publicas, en la que se aprueben las corres-
pondientes bases, con la salvedad contemplada en la
disposicion final primera de esta Orden.

4. En las diferentes 6rdenes de convocatoria de los
Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publi-
ca se especificara el modo en que deben presentarse las
solicitudes de participacion en los mismos, a los efec-
tos de preseleccionar las candidaturas y de articular
adecuadamente los Premios en los diferentes niveles
administrativos.

5. Asimismo, en su caso, se determinara el nimero
maximo de candidaturas a proponer por cada drgano
de preseleccion.

Tercero. Efectos

1. Las organizaciones ganadoras de los premios
podran, durante los tres afios siguientes, hacer cons-
tar en sus publicaciones, material impreso y paginas
web que han obtenido el correspondiente galardon, asi
como anunciarlo en sus instalaciones por tiempo in-
definido.

2. Las ordenes de convocatoria de las distintas ca-
tegorias de los premios determinaran otros efectos que
se confieran a los premios.



Cuarto. Ordenacion de los procesos de los pre-
mios.-Las funciones de gestion del proceso de los
premios que el articulo 30.f).3° del Real Decreto
951/2005, de 29 de julio, asigna a la Secretaria Gene-
ral para la Administracion Publica seran desarrolladas
por la Direccion General de Inspeccion, Evaluacion y
Calidad de los Servicios, a excepcion del premio Tec-
nimap, que sera gestionado por la Direccién General
de Modernizacion Administrativa.

Quinto. Jurados de los Premios

1. Para cada una de las convocatorias de las dife-
rentes categorias de los Premios a la Calidad e Inno-
vacion en la Gestion Publica se constituira un Jurado,
cuyos miembros seran designados por el Ministro de
Administraciones Publicas, en numero especificado en
dichas convocatorias.

2. El Ministro designard asimismo quiénes de en-
tre sus miembros ejerceran de Presidente y Secretario
del Jurado.

3. El Jurado valorara las iniciativas seleccionadas
por los diferentes 6rganos de evaluacion y elevara una
propuesta al Ministro de Administraciones Publicas,
quien finalmente resolvera.

4. El funcionamiento del Jurado se regulara por las
normas contenidas en el capitulo II del titulo II de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juri-
dico de las Administraciones Publicas y del Procedi-
miento Administrativo Comun.

5. La resolucion de los Premios se publicara en el
“Boletin Oficial del Estado”.

Sexto. Convocatoria de los Premios correspon-
dientes a 2006

1. Se convoca el Premio a la Excelencia, conforme
a las bases que figuran en el anexo 1 de esta Orden.

2. Se convoca el Premio Tecnimap Proyectos de
Administracion Electronica, conforme a las bases que
figuran en el anexo 2 de esta Orden.

3. Se convocan los Premios a las Buenas Practicas,
en sus dos categorias, conforme a las bases que figuran
en los anexos 3 y 4 de esta Orden.

Séptimo. Recursos.-Contra la presente Orden, po-
dra interponerse, en el plazo de dos meses contados
desde el dia siguiente al de su publicacion en el Boletin
Oficial del Estado, recurso contencioso-administrativo
ante el Juzgado Central de lo Contencioso-Adminis-
trativo que corresponda, de conformidad con lo dis-
puesto en los articulos 9 y 46 de la Ley 29/1998, de
13 de julio, reguladora de la Jurisdiccién Contencioso-

Administrativa, o potestativamente, y con caracter pre-
vio, recurso administrativo de

reposicion ante el mismo o6rgano que la dictd, en
el plazo de un mes (articulos 116 y 117 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comtin, segun redaccion dada por la
Ley 4/1999, de 13 de enero).

Disposicion final primera

1. El Premio Tecnimap se convoca este aflo con
caracter excepcional para recoger la II edicion de los
premios del mismo nombre. Tal como se dispone en el
punto Primero. 2, a partir de 2007 se integrara como
una de las categorias de los Premios a la Innovacion,
que se convocaran de forma alterna con los Premios a
las Buenas Practicas.

2. La Orden APU/198/2004, de 28 de enero, con-
tinuara siendo de aplicacion al Premio Tecnimap, en
cuanto no se oponga a lo dispuesto en la presente Or-
den.

Disposicion final segunda. Entrada en vigor

La presente Orden entrara en vigor el dia siguiente
al de su publicacion en el “Boletin Oficial del Estado”.

Madrid, 14 de febrero de 2006
SEVILLA SEGURA

Orden APU/1830/2008, de 3 de junio, por la que
se convocan los Premios a la Calidad e Innovacion
en la Gestion Publica correspondientes a 2008 (Ex-
celencia, y Buenas Practicas).

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio (BOE de
3 septiembre), por el que se establece el marco gene-
ral para la mejora de la calidad en la Administracion
General del Estado, crea en su articulo 22 los Premios
a la Calidad e Innovacién en la Gestion Puablica, de-
terminando en el articulo 24.1 que estan destinados a
reconocer y galardonar a las organizaciones publicas
que se hayan distinguido en alguno de los siguientes
ambitos:

a) La excelencia de su rendimiento global por
comparacion a modelos de referencia reconocidos.

b) La innovacion en la gestion de la informacion y
del conocimiento, asi como de las tecnologias.

¢) La calidad e impacto de las iniciativas singula-
res de mejora implantadas.



Por su parte, con los apartados 2 y 3 del mismo
articulo, al disponer, respectivamente, que los premios
estaran abiertos a todas las administraciones publicas
y que los Departamentos de la Administracion Gene-
ral del Estado procuraran desarrollar en sus correspon-
dientes d&mbitos un primer nivel de premios alineados
con los instituidos en el Real Decreto, se pretende
configurar una suerte de sistema que permita vertebrar
la diversidad de premios de esta naturaleza existentes
en las distintas administraciones publicas espafiolas
en beneficio mutuo de todas ellas, sobre la base de la
participacion voluntaria de los tres ordenes de admi-
nistracion publica y del aprovechamiento de las expe-
riencias existentes.

Una vez determinadas las modalidades y definidas
las categorias, asi como las caracteristicas y los efectos
de los premios por Orden APU/486/2006, de 14 de fe-
brero, por la que se regularon los Premios a la Calidad
e Innovacién en la Gestion Publica, realizadas ya dos
convocatorias, procede convocar la correspondiente a
2008.

Tal como se indica en el punto segundo, aparta-
dos 2 y 3, de la Orden APU/486/2006, de 14 de fe-
brero, este ano corresponde realizar la convocatoria
del premio a la Excelencia en la Gestion Publica, que
tiene caracter anual, asi como los premios a las Buenas
Practicas en sus dos categorias: Premio Ciudadania a
las Buenas Practicas en los Servicios Publicos y Pre-
mio a las Buenas Practicas de Gestion Interna, los dos
con caracter bienal.

En cumplimiento de lo anterior y de conformidad
con lo previsto en el Articulo 25 del citado Real De-
creto, dispongo:

Articulo unico. Convocatoria de los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestion Publica 2008.

4. Se convoca el Premio a la Excelencia en la Ges-
tion Publica 2008, con categoria tinica, conforme a las
bases que figuran en el Anexo 1 de esta Orden.

5. Se convocan los Premios a las Buenas Practicas,
en sus dos categorias, conforme a las bases que figuran
en los anexos 2 y 3 de esta Orden.

Disposicién Adicional. Gestion de los Premios.

En consonancia con la Orden APU/1521/2007, de
14 de mayo, por la que se convocan los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestion Publica, que mo-
dific6 el apartado cuarto de la Orden APU/486/2006,
de 14 de febrero, por la que se regulan los Premios
a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publica, las
funciones de gestion del proceso de los premios se-
ran desarrolladas por la Agencia Estatal de Evaluacion

de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios
(AEVAL).

Disposicion Final. Entrada en vigor

La presente Orden entrara en vigor el dia siguiente
al de su publicacion en el “Boletin Oficial del Estado”.

Madrid, 3 de junio de 2008.-La Ministra de Admi-
nistraciones Publicas, Elena Salgado Méndez.

ANEXO1

BASES DE LA CONVOCATORIA DEL PRE-
MIO A LA EXCELENCIA EN LA GESTION PU-
BLICA 2008.

Primera. Convocatoria del Premio a la Excelen-
cia en la Gestion Publica.

De acuerdo con lo establecido en el Real Decre-
to 951/2005, de 29 de julio y en esta Orden, y con el
fin de reconocer al 6rgano u organismo que se haya
distinguido muy especialmente en la excelencia de su
rendimiento global por comparacién a modelos de re-
ferencia internacional, se convoca el Premio a la Exce-
lencia en la Gestion Publica correspondiente a 2008.

Segunda.Ambito de aplicacién.

1. El Premio a la Excelencia en la Gestion Publi-
ca estd dirigido a todo tipo de organizaciones de las
distintas administraciones publicas espafolas. A estos
efectos, se entendera por organizacion los 6rganos, or-
ganismos y unidades administrativas de la Adminis-
tracion General del Estado, de las Administraciones
de las Comunidades Autonomas, de la Administracion
Local y de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi como
otros Entes de Derecho Publico.

2. Podréan presentarse al Premio todas las organi-
zaciones mencionadas en el nimero anterior, siempre
que, a la fecha de finalizacion del plazo de presenta-
cién de solicitudes, tengan publicada su respectiva car-
ta de servicios. Ademas, deberan estar en posesion de
alguna de las certificaciones siguientes:

a. La certificacion del nivel de excelencia emitida
en 2006 por la suprimida Direccion General de Ins-
peccion, Evaluacion y Calidad de los Servicios del
Ministerio de Administraciones Publicas, o en 2007
por la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL).

b. El “Sello de Excelencia” concedido por el Club
Excelencia en Gestion via Innovacion o el reconoci-
miento del nivel europeo de los “Levels of Excellen-
ce” de la Fundacion Europea para la Gestion de la Ca-
lidad (EFQM) o por cualquier otra entidad reconocida



que promueva la excelencia, con una antigiiedad, a lo
sumo, dos afios anterior a la de esta convocatoria.

c. La obtencion de un premio similar en el ambito
de su Comunicad Autéonoma, en una fecha, a lo sumo,
dos afios antes a la de esta convocatoria.

d. En caso de no poseer lo indicado en los puntos
anteriores, excepcionalmente debera acreditar la reali-
zacion de, al menos, una autoevaluacion de la totalidad
de la organizacién conforme al Modelo EFQM de Ex-
celencia, en su adaptacion a la Administracion Publi-
ca, o al Marco Comun de Evaluacion (CAF), con una
antigiiedad, a lo sumo, dos afios anterior a esta convo-
catoria, teniendo en cuenta, ademas, las indicaciones
del Anexo 1.3.

Tercera.Contenido del Premio.

1. El Premio no tiene contenido econdémico. Se
otorgara un Unico premio y consistira en una placa y
un diploma acreditativo.

2. Asimismo, se podran otorgar tres accésit, con-
sistentes también en una placa y un diploma acreditati-
vo.

3. El Premio podra ser declarado desierto en caso
de que ninguna de las candidaturas retina los méritos
suficientes para ser galardonada con el mismo.

Cuarta.Solicitud para presentarse al Premio.

1. Las solicitudes se ajustaran al modelo que figura
como Anexo 1.1 de estas bases, y deberan ir suscritas,
en funcion del &mbito administrativo de la organiza-
cién aspirante:

a.)En el caso de organizaciones de la Administra-
cion General del Estado, de las Comunidades Autono-
mas y de las ciudades de Ceuta y Melilla, por el maxi-
mo responsable de la organizacion aspirante.

b.)En el caso de organizaciones de la Administra-
cion Local, por el maximo responsable de la corpora-
cion (Presidente de la Diputacion, Alcalde, etc.) o por
la persona en quien éste tenga delegadas las funciones
en las materias relacionadas con este Premio.

c.)En el caso de otros Entes de Derecho Publico,
por el maximo directivo del Ente o por la persona en
quien éste tenga delegadas dichas funciones.

2. Las solicitudes deberan presentarse hasta el 15
de julio de 2008, por cualquiera de los medios previs-
tos en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, de 26 de no-
viembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun,
ante la AEVAL (calle Maria de Molina, 50, tercera
planta; 28071 Madrid)

3. Las candidaturas deberan ir acompafadas de la
carta de servicios de la organizacion y de alguna de
las certificaciones o documentos indicados en la base
segunda apartado 2, documentos todos ellos de los que
debera aportarse un ejemplar en soporte papel y un
ejemplar en soporte electronico.

4. Aquellas organizaciones que retnan las condi-
ciones de participacion y hayan formalizado la solici-
tud en el plazo previsto, recibiran una comunicacion
de dicho extremo antes del 1 de agosto de 2008 de la
AEVAL.

5. Las organizaciones que hayan recibido la noti-
ficacion a la que se refiere el numero anterior, elabo-
rardn una memoria descriptiva de su funcionamiento,
que sera remitida a la AEVAL, por cualquiera de los
medios citados en el nimero 2 de esta base cuarta, has-
ta el 17 de noviembre de 2008.

Quinta.Memoria.

1. La memoria describird la gestion de la organi-
zacion siguiendo todos y cada uno de los criterios y
subcriterios del Modelo EFQM de Excelencia (version
2003) en su adaptacion a la Administracion Publica.
Este modelo se encuentra disponible en la pagina Web
de la AEVAL, direccion de Internet http://www.aeval.
es, apartado Calidad de los Servicios Publicos.

2. No obstante lo anterior, aquellas organizaciones
que hayan realizado su autoevaluacion previa confor-
me al Marco Comun de Evaluacion (CAF) podran ela-
borar su memoria alternativamente segun dicho mode-
lo, disponible en la misma direccion de Internet.

3. La elaboracion de la memoria se ajustara a las
especificaciones que figuran en el Anexo 1.2 de estas
bases. Las memorias que no se ajusten a tales requisi-
tos no seran tomadas en consideracion y, por tanto, no
seran evaluadas.

Sexta.Criterios para la valoracion y concesion
del Premio y de las menciones.

Para la evaluacion de las candidaturas y la con-
cesion del premio y del accésit, se tendran en cuenta
los criterios del modelo EFQM de Excelencia, en su
adaptacion a las organizaciones administrativas, o del
Modelo CAF para aquellas candidaturas a las que se
hace referencia en el numero 2 de la base quinta del
presente Anexo 1 de esta Orden.

Séptima.Fases del proceso de evaluaciéon y con-
cesion.

El proceso general constara de las siguientes fases:

1. En la primera se evaluaran las memorias y com-
plementariamente, si asi lo acuerda la AEVAL, los



equipos a los que se refiere la octava de estas bases
podran visitar los 6rganos u organismos candidatos,
elaborando el correspondiente informe de evaluacion,
que sera enviado a la AEVAL.

2. En la segunda fase, la AEVAL enviara un infor-
me al Jurado. El Jurado, a la vista del mismo, elevara
una propuesta para la concesion de los premios a la
Ministra.

3. Laultima fase consistira en la concesion del pre-
mio y de los accésit, que sera resuelta por Orden de la
Ministra de Administraciones Publicas. La resolucion
del Premio se publicara en el Boletin Oficial del Esta-
do.

Octava.Equipos de evaluacién.

1. Para la realizacion de la evaluacion se consti-
tuiran los equipos precisos, que estaran integrados por
funcionarios y, en su caso, otros profesionales. Los in-
tegrantes de los equipos seran expertos en el modelo
EFQM de Excelencia, designados por la Presidenta
de la AEVAL, de entre quienes estuvieran acredita-
dos como evaluadores del modelo por la Fundacion
Europea para la Gestion de Calidad (EFQM) o por el
Club Excelencia en Gestion via Innovacion, socio de
la citada Fundacion en Espaiia, o por otras entidades
licenciatarias.

2. Los equipos de evaluacion elaboraran un in-
forme sobre cada una de las candidaturas teniendo en
cuenta la Memoria presentada y, en su caso, la visita
realizada a la organizacion, de acuerdo con lo previsto
en la base séptima. Una vez concluidos los informes se
remitirdn a la AEVAL, que elaborara un informe para
el Jurado.

Novena.Jurado.

1. El Jurado estara constituido por un maximo de
siete miembros y un minimo de cinco, designados por
la Ministra de Administraciones Publicas, entre perso-
nas de reconocida experiencia en gestion publica o en
el ambito de la calidad y la excelencia. La presidencia
y la secretaria del Jurado recaeran en los miembros que
la Ministra determine al efectuar la designacion. Un
funcionario de la AEVAL, nombrado por su Presiden-
ta, actuara como Secretario de Actas, con voz pero sin
voto.

2. El Jurado, a la vista de la documentacion a que
se refiere la base octava, nimero 2, elevara una pro-
puesta a la Ministra de Administraciones Publicas, que
resolvera la concesion del premio y, en su caso, los
accésit.

3. El funcionamiento del Jurado se regulara por las
normas contenidas en el capitulo II del titulo II de la

Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juri-
dico de las Administraciones Publicas y del Procedi-
miento Administrativo Comun.

Décima.Compromisos de los participantes en el
Premio.

1. Las personas que intervengan en el proceso de
gestion y evaluacion del premio guardaran la debida
confidencialidad sobre los resultados de las evaluacio-
nes que se realicen a las organizaciones candidatas.

2. Los 6rganos u organismos participantes facilita-
ran la entrada del equipo de evaluacion en sus instala-
ciones, en caso de que se realice la visita contemplada
en la base séptima.

3. Una vez finalizado el proceso de evaluacion y
concesion del premio, la AEVAL proporcionard un in-
forme a las organizaciones cuyas memorias hayan sido
evaluadas y asi lo soliciten en el plazo de los dos meses
siguientes a la publicacion de la resolucion del premio.

4. Las organizaciones premiadas se comprometen
a participar en las acciones de difusion -presencial,
grafica o audiovisual- de los Premios a la Calidad e
Innovacion en la Gestion Publica y, en general, de los
programas para la mejora de la calidad de los servicios
que se realicen por el Ministerio de Administraciones
Publicas y por la AEVAL. Asimismo, autorizan al Mi-
nisterio de Administraciones Publicas y a la AEVAL
a publicar, en su caso, las memorias a que se refiere el
numero 6 de la base cuarta.

Undécima.Efectos del Premio.

1. De conformidad con lo previsto en el apartado
tercero de la Orden APU/486/2006, de 14 de febre-
ro, por la que se regulan los Premios a la Calidad e
Innovacion en la Gestion Publica, la organizacion ga-
lardonada con el Premio a la Excelencia en la Gestion
Publica podra:

1.1. Hacerlo constar en sus publicaciones y en el
material impreso y pagina web, durante los tres afios
siguientes al de concesion.

1.2. Anunciarlo en sus instalaciones por tiempo
indefinido.

2. Ademas de los efectos conferidos en el punto
anterior, las organizaciones galardonadas con el pre-
mio o con el accésit podran:

2.1. Obtener facilidades para asistir a cursos, con-
ferencias o jornadas en materia de calidad organizadas
por el Ministerio de Administraciones Publicas y por
la AEVAL.

2.2. Otorgar el reconocimiento que estimen opor-
tuno al personal que haya participado en las acciones



conducentes a la obtencion del premio o accésit, segun
la normativa de aplicacion, en cada caso.

2.3. En todo caso, y por lo que respecta a las or-
ganizaciones de la Administracion General del Estado,
estos reconocimientos tendran la consideracion pre-
vista en el articulo 66.1.a) de la Ley de Funcionarios
Civiles del Estado y se anotaran en el Registro Central
de Personal, a tenor de lo establecido en el articulo 13
de su Reglamento, modificado por el Real Decreto
2073/1999, de 30 de diciembre.

3. La participacion del personal de las organiza-
ciones galardonadas en las acciones conducentes a la
obtencion del correspondiente premio o accésit podra
ser tenida en cuenta por los drganos competentes a
efectos de la retribucién por el complemento de pro-
ductividad, de acuerdo con la normativa de aplicacion,
en cada caso.

Décimo segunda.Aceptacion de la convocatoria.

La presentacion de candidaturas es voluntaria y su-
pone la aceptacion de las presentes bases.



ANEXO 1.1

FORMULARIO DE PARTICIPACION EN EL PREMIO
A LA EXCELENCIA EN LA GESTION PUBLICA 2008

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE

Denominacion oficial de la organizacion solicitante'

Direccion postal completa

Responsable de la organizacion solicitante (nombre, apellidos y cargo)

Numero de empleados Funciones y actividades

Principales servicios prestados

Organizacion o unidad superior de la que depende, en su caso

Ambito administrativo?

Persona de contacto®

Teléfono Fax

Correo electronico

Presenta: 1. Certificaciones 2. Obtencion premio 3. Autoevaluacion

El solicitante declara ser ciertos los datos consignados en la presente solicitud y aceptar las bases del Premio a la
Excelencia en la Gestion Publica 2008.

de de

FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA ORGANIZACION?,

! Organo, organismo o unidad administrativa que presenta la candidatura.

2 Administracion General del Estado, Administraciones de las comunidades autonomas, Administracion local, ciudades de Ceuta y Melilla, u
otros entes de derecho publico.

3 Interlocutor designado para comunicaciones respecto a la candidatura.

4 Firma del maximo responsable de la organizacion candidata.

5 Organo al que se dirige la solicitud, de acuerdo con lo indicado en la base cuarta 2.



ANEXO 1.2
Especificaciones de la Memoria
Premio a la Excelencia en la Gestion Publica 2008
1. Contenido y paginas:

a.)Portada (una pagina): Nombre de la organiza-
cién y logotipo.

b.)Copia del formulario de solicitud.
c.)indice general de contenidos (una pagina).

d.)Presentacion de la organizacion, incluyendo
funciones y actividades, estructura organica proceso
hacia la excelencia y principales servicios (maximo
cuatro paginas).

e.)Cuerpo del documento, describiendo el funcio-
namiento de la organizacion segun todos y cada uno
de los criterios y subcriterios del Modelo EFQM o del
Modelo CAF (maximo 75 paginas). No se tendran en
cuenta a la hora de su evaluacion las paginas que exce-
dan de las indicadas para este apartado.

f.) Anexo: Relacion de siglas y acronimos emplea-
dos.

2. Configuracion.

Las paginas de la memoria, mecanografiadas por
una sola cara y numeradas, se configuraran en formato
A4 (210 mm x 297 mm), con interlineado sencillo y un
tamafio minimo de letra de 10 puntos, si bien pueden
utilizarse tamafios inferiores (8 puntos minimo) para
graficos e ilustraciones en color siempre que resulten
legibles.

3. Soporte.

La Memoria se confeccionard en soporte papel y
soporte informatico. El soporte informatico sera un CD
ROM conteniendo la Memoria en archivo “odf”,”pdf”
o “.doc”.

4. Presentacion.

La memoria se enviara a la Agencia Estatal de Eva-
luacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios (calle Maria de Molina, 50, tercera planta;
28071 Madrid), en los siguientes soportes y nimero
de ejemplares:

a.) Dos ejemplares en soporte papel.

b.) Un ejemplar en soporte electronico, en formatos
“doc” (“Microsoft Word”), “pdf” (“Acrobat”) u “odf”.

5. Elementos de apoyo.

Para facilitar la redaccion de la Memoria, la Agen-
cia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y

la Calidad de los Servicios, proporcionara a los can-
didatos la “Guia de apoyo para la elaboracion de la
Memoria de presentacion al Premio a la Excelencia en
la Gestion Publica”, que se encuentra disponible en la
pagina Web de la Agencia, en la direccion de Internet
http:// www.aeval.es

ANEXO 1.3

Especificaciones sobre el contenido del informe de
autoevaluacion

Premio a la Excelencia en la Gestion Publica 2008

En caso de que la organizacion no tenga reconoci-
mientos externos como los indicados en el punto 3 de
la base cuarta, debera presentar un informe con los re-
sultados de su propia autoevaluacion. En el contenido
de dicho informe se incluira:

1. El ambito de la autoevaluacion, sefialando si la
autoevaluacion es de toda o parte de la organizacion.

2. El periodo al que corresponde la autoevaluacion
y la cronologia de la misma.

3. Las personas que han participado en la autoeva-
luacion y las funciones que desempeian en la organi-
zacion.

4. Breve descripcion de la metodologia utilizada,
indicando los puntos fuertes, las areas de mejora y la
puntuacion que se otorga a cada criterio y, en su caso,
subcriterio.

5. Informacion sobre si se ha tenido, o no, apoyo
externo para la realizacion de la autoevaluacion.

ANEXO 2

BASES DE LA CONVOCATORIA DEL PRE-
MIO CIUDADANIA A LAS BUENAS PRACTI-
CAS EN LOS SERVICIOS PUBLICOS 2008.

Primera. Convocatoria del Premio Ciudadania
a las Buenas Practicas en los Servicios Publicos.

De acuerdo con lo establecido en el Real Decreto
951/2005, de 29 de julio y en esta Orden, y con el fin
de reconocer las practicas de buena gestion con impac-
to directo en los ciudadanos y usuarios de los servicios
publicos, se convoca el Premio Ciudadania a las Bue-
nas Précticas en los Servicios Publicos correspondien-
te a 2008, en adelante Premio Ciudadania.

Segunda. Definicion.

A los efectos de esta convocatoria se consideran
“Buenas Practicas en los Servicios Publicos” las prac-
ticas de buena gestion, con impacto directo en los ciu-
dadanos o usuarios de dichos servicios, consistentes en



experiencias o proyectos consolidados e implantados,
cuyos resultados estén redundando en una mayor cali-
dad de los citados servicios.

Tercera. Ambito de aplicacion.

El Premio Ciudadania esta dirigido a todo tipo de
organizaciones de las distintas administraciones publi-
cas espafiolas. A estos efectos, se entendera por orga-
nizacion los érganos, organismos y unidades adminis-
trativas de la Administracion General del Estado, de
las administraciones de las comunidades autonomas,
de la administracion local y de las ciudades de Ceuta
y Melilla, asi como a otros entes de derecho publico.

Cuarta. Contenido del Premio.

1. El Premio no tiene contenido econémico y con-
sistira en una placa y un diploma acreditativo.

2. Se otorgara un unico Premio, sin perjuicio de
que puedan otorgarse hasta un méaximo de tres accésit,
consistentes también en una placa y un diploma acre-
ditativo, a aquellas candidaturas que, a juicio del Jura-
do, reunan méritos suficientes para ello.

3. Ademas de lo previsto en puntos 1 y 2, se po-
dran otorgar diplomas acreditativos a todas aquellas
candidaturas finalistas que, en niimero no superior a
doce, superen las dos primeras fases del proceso de
evaluacion y concesion, de acuerdo con lo especifica-
do en la base séptima.

4. El Premio podra ser declarado desierto, en caso
de que ninguna de las candidaturas reuniera los méri-
tos suficientes para ser galardonada con el Premio.

Quinta. Solicitud para presentarse al Premio.

1. Las solicitudes se ajustaran al modelo que figura
como Anexo 2.1 de estas bases, y deberan ir suscritas,
en funcion del &mbito administrativo de la organiza-
cién aspirante:

a.)En el caso de organizaciones de la Administra-
cion General del Estado, de las Comunidades Autono-
mas y de las ciudades de Ceuta y Melilla, por el maxi-
mo responsable de la organizacion aspirante.

b.)En el caso de organizaciones de la Administra-
cioén local, por el maximo responsable de la corpora-
cion local a la que pertenezca (Presidente de la Dipu-
tacion, Alcalde) o por la persona en quien aquél tenga
delegadas las correspondientes funciones.

c.)En el caso de organizaciones pertenecientes a
otros entes de derecho publico, por el maximo directi-
vo del ente o por la persona en quien éste tenga delega-
das dichas funciones.

2. Las solicitudes, Anexo 2.1 de la convocatoria,
deberan presentarse hasta el 15 de julio de 2008, por
cualquiera de los medios previstos en el articulo 38.4
de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Proce-
dimiento Administrativo Comun, ante la Agencia Es-
tatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Cali-
dad de los Servicios (AEVAL) (calle Maria de Molina,
50, tercera planta; 28071 Madrid).

3. Aquellas organizaciones que reunan las condi-
ciones de participacion y hayan formalizado la solici-
tud en el plazo previsto, recibiran una comunicacion
de dicho extremo antes del 1 de agosto de 2008 de la
AEVAL.

4. Las organizaciones que hayan recibido la noti-
ficacion a la que se refiere el nimero anterior, elabo-
raran una memoria descriptiva de su funcionamiento,
que se ajustara a las especificaciones que figuran en el
Anexo 2.2, y sera remitida a la AEVAL, por cualquie-
ra de los medios citados en el niimero 2 de esta base
cuarta, hasta el 31 de octubre de 2008. Las memorias
que no se ajusten a tales requisitos no seran evaluadas.

Sexta. Criterios para la valoracion y concesion
del Premio.

La valoracion de candidaturas preseleccionadas y
la concesion del Premio Ciudadania se efectuaran se-
gun los criterios recogidos en el Anexo 2.3 de estas
bases.

Séptima. Fases del proceso de evaluacion y con-
cesion.

El proceso general constara de las siguientes fases:

1. En la primera se evaluaran las memorias, segin
los criterios previstos en Anexo 2.3.1 de estas bases,
y, complementariamente, si asi lo acuerda la AEVAL,
los equipos de evaluacion visitaran los 6rganos u orga-
nismos candidatos, elaborando un informe al final de
todo este proceso, que sera enviado a la AEVAL.

Los evaluadores de estos equipos seran designados
a tal efecto por la Presidenta de la AEVAL de entre
funcionarios de las distintas administraciones publi-
cas: estatal, autonémica y local u otras personas que
cuenten con formacidn y experiencia en evaluacion y
en gestion de calidad en los servicios publicos.

2. En la segunda fase un Comité Técnico, forma-
do por entre 3 y 5 personas, que serd nombrado por
la Presidenta de la AEVAL de entre funcionarios con
experiencia en evaluacion y calidad, elaborara la re-
lacion de candidaturas finalistas. Para ello tendrd en
cuenta los informes de evaluacion presentados por los



equipos de evaluacion. Las candidaturas seleccionadas
seran convocadas a participar en la siguiente fase.

3. La tercera fase consistira en la presentacion y
defensa publica ante los miembros del Jurado de las
practicas realizadas por las candidaturas que hayan re-
sultado finalistas, durante el acto que a tal efecto se
convoque. El Jurado valorara dicha exposicion segin
las pautas que aparecen en el anexo 2.3.2. La fecha
del acto de defensa publica se comunicara a todas las
candidaturas finalistas con la antelacion necesaria.

A la vista de los informes de evaluacion de las me-
morias y de la defensa publica realizada, el Jurado ele-
vara una propuesta de concesion del premio, y, en su
caso, de los correspondientes accésit, a la Ministra de
Administraciones Publicas.

4. Por ultimo, la Ministra resolvera por Orden la
concesion del premio y, en su caso, los accésit. Dicha
Orden se publicard en el “Boletin Oficial del Estado”.

Octava. Jurado.

1. El Jurado estara constituido por un maximo de
siete miembros y un minimo de cinco, designados por
la Ministra de Administraciones Publicas, entre perso-
nas de reconocida experiencia en la Administracion o
en la gestion de calidad. La presidencia y la secretaria
del Jurado recaeran en los miembros que la Ministra
determine al efectuar la designacion. Un funcionario
de la AEVAL, nombrado por su Presidenta, actuara
como Secretario de Actas, con voz pero sin voto.

2. El funcionamiento del Jurado se regulara por las
normas contenidas en el capitulo II del titulo II de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juri-
dico de las Administraciones Publicas y del Procedi-
miento Administrativo Comun.

Novena. Compromisos de los participantes en el
Premio.

1. Las personas que intervengan en el proceso de
gestion y evaluacion del premio guardaran la debida
confidencialidad sobre los resultados de las evaluacio-
nes que se realicen a las organizaciones candidatas.

2. Una vez finalizado el proceso de evaluaciéon y
concesion del Premio, la AEVAL proporcionara un
informe sobre los resultados de su evaluacion a las or-
ganizaciones cuyas memorias hayan sido evaluadas y
asi lo soliciten en el plazo de los dos meses siguientes
a la publicacién de la resolucion del Premio.

3. Las organizaciones premiadas se comprometen
a participar en las acciones de difusién -presencial,

grafica o audiovisual- del Premio Ciudadania y, en ge-
neral, de los programas para la mejora de la calidad de
los servicios de calidad que se realicen por el Minis-
terio de Administraciones Publicas, o por la AEVAL.
Asimismo autorizaran al Ministerio de Administracio-
nes Publicas y a la AEVAL a publicar, en su caso, las
Memorias a que se refiere el punto 5 de la base quinta.

Décima. Efectos del Premio

1. De conformidad con lo previsto en el apartado
tercero de esta Orden, las organizaciones galardonadas
con el Premio Ciudadania o con alguna de las mencio-
nes honorificas concedidas podran:

1.1. Hacerlo constar en sus publicaciones y en el
material impreso y pagina web, durante los tres afios
siguientes al de concesion.

1.2. Anunciarlo en sus instalaciones por tiempo
indefinido.

2. Ademas de los efectos conferidos en el punto
anterior, las organizaciones galardonadas en esta I edi-
cion del Premio podran:

2.1. Obtener facilidades para asistir a cursos, con-
ferencias o jornadas en materia de calidad organizadas
por el Ministerio de Administraciones Publicas o por
la AEVAL.

2.2. Otorgar el reconocimiento que estimen opor-
tuno al personal que haya participado en las acciones
conducentes a la obtencion del premio o mencion, se-
gun la normativa de aplicacion, en cada caso.

2.3. En todo caso, y por lo que respecta a las or-
ganizaciones de la Administracion General del Estado,
estos reconocimientos tendran la consideracion previs-
ta en el articulo 66.1.a) de la Ley Articulada de Fun-
cionarios Civiles del Estado y se anotaran en el Regis-
tro Central de Personal, a tenor de lo establecido en el
articulo 13 de su Reglamento, modificado por el Real
Decreto 2073/1999, de 30 de diciembre.

3. La participacion del personal de las organiza-
ciones galardonadas en las acciones conducentes a la
obtencion del correspondiente premio o mencién po-
dra ser tenida en cuenta por los 6rganos competentes
a efectos de la retribucion por el complemento de pro-
ductividad, de acuerdo con la normativa de aplicacion,
en cada caso.

Undécima. Aceptacion de la convocatoria.

La presentacion de candidaturas es voluntaria y su-
pone la aceptacion de las presentes bases.



ANEXO 2.1

FORMULARIO DE PARTICIPACION EN EL PREMIO CIUDADANIA
A LAS BUENAS PRACTICAS EN LOS SERVICIOS PUBLICO 2008

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE

Denominacion oficial de la organizacion solicitante'

Direccion postal completa

Responsable de la organizacion solicitante (nombre y cargo)

Numero de empleados Funciones y actividades

Principales servicios prestados

Organizacion o unidad superior de la que depende, en su caso

Ambito administrativo?

Titulo de la “practica” que se presenta

Persona de contacto®

Teléfono Fax

Correo electronico

El solicitante declara ser ciertos los datos consignados en la presente solicitud y aceptar las bases del Premio
Ciudadania a las Buenas Practicas en los servicios publicos 2008.

de de

FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA ORGANIZACION?,

! Organo, organismo o unidad administrativa que presenta la practica.

2 Administracion General del Estado, Administraciones de las comunidades autonomas, Administracion local, ciudades auténomas de Ceuta 'y
Melilla, u otros entes de derecho puiblico.

3 Interlocutor designado para comunicaciones respecto a la candidatura.

4 Firma del maximo responsable de la organizacion candidata.

5 Organo al que se dirige la solicitud, de acuerdo con lo indicado en la base quinta 2.



ANEXO 2.2
Especificaciones de la Memoria

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los
Servicios Publicos 2008

1. Contenido y paginas.

1.1. Portada (una pagina): Nombre de la organiza-
cion, logotipo y titulo de la “practica” que se presenta.

1.2. Copia del formulario de participacion.
1.3. indice general de contenidos (una pagina).

1.4. Presentacion de la organizacion, incluyendo
funciones y actividades, estructura orgénica y prin-
cipales servicios prestados y, en su caso, relacion de
siglas o acronimos utilizados (méximo dos paginas).

1.5. Cuerpo del documento descriptivo de la
“practica” desarrollada, siguiendo los criterios que fi-
guran en anexo 2.4 de la Orden de convocatoria, 40
paginas. No se tendran en cuenta, a la hora de su eva-
luacidn, las paginas que excedan de las indicadas para
este apartado.

2. Configuracion

Las paginas de la Memoria, mecanografiadas por
una sola cara y numeradas, se configuraran en formato
A4 (210 mm x 297 mm), con interlineado sencillo y un
tamafio minimo de letra de 10 puntos, si bien podran
utilizarse tamafios inferiores (8 puntos minimo) para
graficos e ilustraciones en color, siempre que resulten
legibles.

3. Soporte

La Memoria se confeccionard en soporte papel y
soporte informatico. El soporte informatico sera un
CD ROM conteniendo la Memoria en archivo “.doc”
(“Microsoft Word”),”.pdf”” (“Acrobat”) u “odf”.

A fin de evitar problemas de distorsion, todos los
graficos que se incluyan en la memoria deberan estar
insertados en las paginas del archivo de “Microsoft
Word”.

4. Presentacion

La memoria se enviara a la Agencia Estatal de Eva-
luacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios (calle Maria de Molina, 50, tercera planta;
28071 Madrid, en los siguientes soportes y numero de
ejemplares:

Dos ejemplares en soporte papel.

Un ejemplar en soporte electronico, en forma-
tos “.doc” (“Microsoft Word”),”.pdf” (“Acrobat”) u
“odf”.

5. Elementos de apoyo

Para facilitar la redaccion de la Memoria, la Agen-
cia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y
la Calidad de los Servicios, proporcionara a los can-
didatos la “Guia de apoyo para la elaboracion de la
Memoria de presentacion al Premio Ciudadania a las
Buenas précticas en los Servicios Publicos 2008, que
estara disponible en la pagina Web de la Agencia, en la
direccion de Internet http:// www.aeval.es.

ANEXO 2.3

Criterios para la valoracion de las candidaturas
del Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en
los Servicios Publicos 2008

La evaluacion de las candidaturas al Premio Ciu-
dadania a las Buenas Practicas en los Servicios Publi-
cos 2008 se realizara teniendo en cuenta las evidencias
mostradas en la memoria y la Defensa Publica de la
iniciativa, en relacion con los siguientes criterios:

2.3.1 Criterios para la evaluacion de la memoria:

1. Diagnostico realizado: Proceso a través del
cual se ha llegado a la practica presentada: analisis y
herramienta/s utilizados para su desarrollo. Partes de la
organizacion que se han tenido en cuenta en el proceso
de analisis. Analisis de demandas y expectativas de los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés. Numero de
personas que han participado en el diagnostico, nivel
de responsabilidad en la organizacion y la metodologia
utilizada.

2. Transparencia en el servicio y compromiso con
el ciudadano: Descripcion y justificacion del conteni-
do de la practica, de los objetivos y de los estanda-
res de rendimiento y calidad. Declaracion publica de
compromisos. Procedimientos establecidos para su
desarrollo (actuaciones, distribucién temporal de las
mismas, asignacion de responsabilidades, etc.). Plan-
teamiento de revision y seguimiento de los objetivos,
estandares y compromisos, y rendicion de cuentas ante
los ciudadanos, usuarios y grupos de interés.

3. Comunicacion, participacion e implicacion: Me-
canismos para facilitar y promover la comunicacion y
la informacion relevante a los ciudadanos, usuarios y
empleados. Desarrollo y utilizacion de medios adecua-
dos de consulta a los ciudadanos y usuarios, al perso-
nal, y a otras unidades, segun proceda. Proactividad.
Aplicacion de mecanismos para implicar y estimular a
los usuarios y empleados (encuestas, entrevistas, foros,
equipos, grupos focales, comités consultivos, etc.), fa-
cilitando la propuesta de ideas, sugerencias y quejas
sobre el proyecto en curso.



4. Gestion de Recursos y Alianzas: Actuaciones y
estrategia en materia de recursos econdmico-financie-
ros y activos de la organizacion para conseguir los ob-
jetivos definidos. Eficacia y eficiencia en la gestion de
los mismos. Cooperacion y trabajo conjunto con otras
organizaciones y grupos de interés. Planteamientos de
benchmarking.

5. Igualdad de género: Medidas adoptadas para fa-
vorecer la igualdad de oportunidades entre hombres y
mujeres (ciudadanos, usuarios y personal), tanto en el
acceso a la informacion y los recursos como al propio
servicio, asi como en la implicacién paritaria en los
equipos, grupos de trabajo, comités, etc. Acciones para
eliminar impactos negativos por razén de género en
ciudadanos y personal.

6. Resultados en los ciudadanos: Datos, después
de las mediciones de los diversos aspectos de la prac-
tica y las actuaciones llevadas a cabo, sobre el impacto
en los ciudadanos: usuarios, grupos de interés y en la
sociedad (indicadores objetivos y medidas de percep-
cién). Segmentacion de los datos segun los distintos
tipos de ciudadanos a los que va dirigida la practica.
Rentabilidad y beneficio de las alianzas en lo referente
al servicio al ciudadano.

7. Resultados e impacto en la organizacion: Valor
de los indicadores en relacion con los objetivos y es-
tandares fijados de eficacia y eficiencia. Valor de los
indicadores de resultados comparados con los de otras
unidades similares. Efectos e impacto de la iniciativa en
el rendimiento de la organizacion y en sus empleados.
Rentabilidad y beneficio de las alianzas establecidas.

8. Adaptabilidad a otras organizaciones: Elemen-
tos de la practica (objetivos, metodologia) que podrian
ser aplicables a otras organizaciones. Evidencias de su
transferencia a otras organizaciones. Participacion en
procesos de benchmarking.

2.3.2 Pautas de evaluacion durante la defensa pu-
blica:

1. Conocimiento del contenido, proceso y resulta-
dos de la practica.

2. Estructuracion de la intervencién: coherencia,
consistencia conceptual y ajuste al tiempo concedido
para la exposicion.

3. Claridad en la exposicion, utilizacion de recur-
sos no verbales y otros apoyos didacticos.

4. Informacion aportada sobre intercambio de ex-
periencias, colaboraciones con otras organizaciones y
benchmarking.

5. Tlustracion a través de datos y ejemplos del com-
promiso con la ciudadania.

ANEXO 3

BASES DE LA CONVOCATORIA DEL PRE-
MIO A LAS BUENAS PRACTICAS DE GES-
TION INTERNA 2008.

Primera. Convocatoria del Premio a las Buenas
Practicas de Gestion Interna

De acuerdo con lo establecido en el Real Decreto
951/2005, de 29 de julio y en esta Orden, y con el fin
de reconocer las practicas de gestion interna implan-
tadas por los o6rganos y organismos para mejorar la
calidad de sus servicios, se convoca el Premio a las
Buenas Practicas de Gestion Interna 2008.

Segunda. Definicién.

A los efectos de esta convocatoria se consideran
“Buenas Practicas de Gestion Interna” las iniciativas
consistentes en experiencias o proyectos consolidados
e implantados, cuyos resultados estén redundando en
un mayor rendimiento de la organizacion, aunque no
tengan un reflejo directo en ciudadanos y usuarios.

Tercera. Ambito de aplicacion.

El Premio a las Buenas Practicas de Gestion Inter-
na esta dirigido a todo tipo de organizaciones de las
distintas administraciones publicas espafolas. A estos
efectos, se entendera por organizacion los 6rganos, or-
ganismos y unidades administrativas de la Administra-
cion General del Estado, de las Administraciones de la
Comunidades Auténomas, de la Administracion local
y de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi como a otros
Entes de Derecho Publico.

Cuarta. Contenido del Premio.

1. El Premio no tiene contenido econémico y con-
sistira en una placa y un diploma acreditativo.

2. Se otorgara un tunico Premio y hasta un maximo
de tres accésit, consistentes también en una placa y un
diploma acreditativo, a aquellas candidaturas que, a
juicio del Jurado, reinan méritos suficientes para ello.

3. El Premio podra ser declarado desierto, en caso
de que ninguna de las candidaturas reuniera los méri-
tos suficientes para ser galardonada con el mismo.

Quinta. Solicitud para presentarse al Premio.

1. Las solicitudes se ajustaran al modelo que figura
como Anexo 3.1 de estas bases, y deberan ir suscritas,
en funcion del &mbito administrativo de la organiza-
cién aspirante:

a.)En el caso de organizaciones de la Administra-
cion General del Estado, de las Comunidades Auténo-
mas y de las ciudades de Ceuta y Melilla, por el maxi-
mo responsable de la organizacion aspirante.



b.) En el caso de organizaciones de la Administra-
cioén local, por el maximo responsable de la corpora-
cion local (Presidente de la Diputacion, Alcalde) o por
la persona en quien éste tenga delegadas las correspon-
dientes funciones.

c.) En el caso de organizaciones pertenecientes a
otros entes de derecho publico, por el maximo directi-
vo del ente o por la persona en quien éste tenga delega-
das dichas funciones.

2. Las solicitudes deberan presentarse hasta el 15
de julio de 2008, por cualquiera de los medios previs-
tos en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, de 26 de no-
viembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun,
ante la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL) (calle
Maria de Molina, 50, tercera planta; 28071 Madrid)

3. Aquéllas organizaciones cuyas solicitudes ha-
yan sido recibidas por la AEVAL, en el plazo previsto,
recibiran una comunicacién de dicho extremo antes
del 1 de agosto de 2008.

4. Las organizaciones que hayan recibido la notifi-
cacion a la que se refiere el apartado anterior, elabora-
ran una memoria descriptiva de la practica presentada
que se ajustara a las especificaciones que figuran en el
Anexo 3.2, y que sera remitida a la AEVAL por cual-
quiera de los medios citados en el nimero 2 de esta
base, hasta el 31 de octubre de 2008. Las Memorias
que no se ajusten a tales especificaciones no seran eva-
luadas.

Sexta. Criterios para la valoracién y concesion
del Premio.

La valoracion de candidaturas preseleccionadas y
la concesion del Premio a las Buenas Practicas de Ges-
tion Interna se efectuaran segun los criterios recogidos
en el Anexo 3.3 de estas bases.

Séptima. Fases del proceso de evaluacion y con-
cesion.

El proceso general constara de las siguientes fases:

1. En la primera se valoraran las memorias que
aporten las candidaturas, con arreglo a los criterios
previstos en el Anexo 3.3 de esta Orden, por evalua-
dores designados al efecto por la Presidenta de la AE-
VAL de entre empleados publicos u otras personas con
formacion y experiencia en evaluacion y gestion de ca-
lidad en los servicios publicos. Complementariamente,
si asi lo acuerda la AEVAL, los equipos de evaluacion
visitaran los érganos u organismos candidatos, elabo-
rando un informe al final de todo este proceso que sera
remitido a la AEVAL.

Un Comité Técnico, formado por entre 3 y 5 perso-
nas, nombrado por la Presidenta de la AEVAL de entre
funcionarios con experiencia en evaluacion y calidad,
teniendo en cuenta los informes remitidos, elaborara el
informe para el Jurado.

2. En la segunda fase, el Jurado, a la vista del in-
forme remitido por la AEVAL, elevara una propuesta
para la concesion de los premios a la Ministra de Ad-
ministraciones Publicas.

3. Por ultimo la Ministra resolvera, a través de Or-
den, la concesion del Premio y de los accésit, que se
publicara en el “Boletin Oficial del Estado”.

Octava. Jurado.

1. El Jurado estara constituido por un maximo de
siete miembros y un minimo de cinco, designados
por la Ministra de Administraciones Publicas, entre
personas de reconocida experiencia en la Adminis-
tracion o en la gestion de calidad. La presidencia y la
secretaria del Jurado recaeran en los miembros que
la Ministra determine al efectuar la designacion. Un
funcionario de la AEVAL, nombrado por su Presi-
denta, actuara como Secretario de Actas, con voz
pero sin voto.

2. El funcionamiento del Jurado se regulara por las
normas contenidas en el capitulo II del titulo II de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juri-
dico de las Administraciones Publicas y del Procedi-
miento Administrativo Comun.

Novena. Compromisos de los participantes en el
Premio.

1. Las personas que intervengan en el proceso de
gestion y evaluacion del Premio guardaran la debida
confidencialidad sobre los resultados de las evaluacio-
nes que se realicen a las organizaciones candidatas.

2. Una vez finalizado el proceso de evaluacion y
concesion del Premio, la AEVAL proporcionard un
informe sobre los resultados de su evaluacion a las or-
ganizaciones cuyas memorias hayan sido evaluadas y
asi lo soliciten en el plazo de los dos meses siguientes
a la publicacion de la resolucion del Premio.

3. Las organizaciones premiadas se comprometen
a participar en las acciones de difusién -presencial,
grafica o audiovisual- de los Premios a la Calidad e
Innovacion en la Gestion Publica y, en general, de los
programas para la mejora de la calidad de los servicios
que se realicen por el Ministerio de Administraciones
Publicas y por la AEVAL. Asimismo autorizaran al
Ministerio de Administraciones Publicas a publicar, en
su caso, las Memorias a que se refiere el punto 4 de la
base quinta.



Décima. Efectos del Premio

1. De conformidad con lo previsto en el apartado
tercero de esta Orden, las organizaciones galardonadas
con el Premio a las Buenas Practicas de Gestion Inter-
na podran:

1.1. Hacerlo constar en sus publicaciones y en el
material impreso y pagina web, durante los tres afios
siguientes al de concesion.

1.2. Anunciarlo en sus instalaciones por tiempo
indefinido.

2. Ademas de los efectos conferidos en el pun-
to anterior, las organizaciones galardonadas en esta I
edicion del Premio a las Buenas Practicas de gestion
interna podran:

2.1. Obtener facilidades para asistir a cursos, con-
ferencias o jornadas en materia de calidad organizadas
por el Ministerio de Administraciones Publicas y por
la AEVAL.

2.2. Otorgar el reconocimiento que estimen opor-
tuno al personal que haya participado en las acciones

conducentes a la obtenciéon del Premio, segun la nor-
mativa de aplicacion, en cada caso.

2.3. En todo caso, y por lo que respecta a las or-
ganizaciones de la Administracion General del Estado,
estos reconocimientos tendran la consideracion previs-
ta en el articulo 66.1.a) de la Ley Articulada de Fun-
cionarios Civiles del Estado y se anotaran en el Regis-
tro Central de Personal, a tenor de lo establecido en el
articulo 13 de su Reglamento, modificado por el Real
Decreto 2073/1999, de 30 de diciembre.

3. La participacion del personal de las organiza-
ciones galardonadas en las acciones conducentes a la
obtencion del correspondiente premio podra ser teni-
da en cuenta por los 6rganos competentes a efectos de
la retribucion por el complemento de productividad,
de acuerdo con la normativa de aplicacion, en cada
caso.

Undécima. Aceptacion de la convocatoria.

La presentacion de candidaturas es voluntaria y su-
pone la aceptacion de las presentes bases.



ANEXO 3.1

FORMULARIO DE PARTICIPACION EN EL PREMIO
A LAS BUENAS PRACTICAS DE GESTION INTERNA 2008

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE

Denominacion oficial de la organizacion solicitante'

Direccion postal completa

Responsable de la organizacion solicitante (nombre y cargo)

Numero de empleados Funciones y actividades

Principales servicios prestados

Organizacion o unidad superior de la que depende, en su caso

Ambito administrativo?

Titulo de la “practica” que se presenta

Persona de contacto®

Teléfono Fax

Correo electronico

El solicitante declara ser ciertos los datos consignados en la presente solicitud y aceptar las bases del Premio
Ciudadania a las Buenas Practicas de Gestion Interna 2008.

de de

FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA ORGANIZACION?,

! Organo, organismo o unidad administrativa que presenta la practica.

2 Administracion General del Estado, Administraciones de las comunidades autonomas, Administracion local, ciudades auténomas de Ceuta 'y
Melilla, u otros entes de derecho puiblico.

3 Interlocutor designado para comunicaciones respecto a la candidatura.

4 Firma del maximo responsable de la organizacion candidata.

5 Organo al que se dirige la solicitud, de acuerdo con lo indicado en la base quinta 2.



ANEXO 3.2
Especificaciones de la Memoria

Premio a las Buenas Practicas de Gestion Interna
2008

1. Contenido y paginas.

1.1. Portada (una pagina): Nombre de la organiza-
cidn, logotipo y titulo de la “practica” que se presenta.

1.2. Copia del formulario de participacion.
1.3. Indice general de contenidos (una pagina).

1.4. Presentacion de la organizacion, incluyendo
funciones y actividades, estructura organica y prin-
cipales servicios prestados y, en su caso, relacion de
siglas o acronimos utilizados (méximo dos paginas).

1.5. Cuerpo del documento descriptivo de la
“practica” desarrollada, teniendo en cuenta los crite-
rios que figuran en anexo el 3.3 de esta Orden de con-
vocatoria, un maximo de 40 paginas. No se tendran
en cuenta, a la hora de su evaluacion, las paginas que
excedan de las indicadas para este apartado.

2. Configuracion

Las paginas de la Memoria, mecanografiadas por
una sola cara y numeradas, se configuraran en formato
A4 (210 mm x 297 mm), con interlineado sencillo y un
tamafio minimo de letra de 10 puntos, si bien podran
utilizarse tamafios inferiores (8) puntos minimo) para
graficos e ilustraciones en color, siempre que resulten
legibles

3. Soporte

La Memoria se confeccionard en soporte papel y
soporte informatico. El soporte informatico sera un
CD ROM conteniendo la Memoria en archivo “.doc”
(“Microsoft Word”), o archivo “.pdf” (“Acrobat”) u
“.odf”.

A fin de evitar problemas de distorsion, todos los
graficos que se incluyan en la memoria deberan estar
insertados en las paginas del archivo de “Microsoft
Word”

4. Presentacion

La memoria se enviara a la Direccion General de
Inspeccion, Evaluacion y Calidad de los Servicios del
Ministerio de Administraciones Publicas (calle Maria
de Molina, 50, tercera planta; 28071 Madrid) en los
siguientes soportes y nimero de ejemplares:

Dos ejemplares en soporte papel.

Un ejemplar en soporte electronico, en forma-
tos “.doc” (“Microsoft Word”),”.pdf” (“Acrobat”) u
“.odf”.

5. Elementos de apoyo

Para facilitar la redaccion de la Memoria, la Agen-
cia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios, proporcionara a los candida-
tos la “Guia de apoyo para la elaboracion de la Memo-
ria de presentacion al Premio a las Buenas Précticas
de Gestion Interna 2008, que estara disponible en la
pagina Web de la Agencia, en la direccion de Internet
http:// www.aeval.es.

ANEXO 3.3

Criterios para la valoracion de candidaturas del
Premio a las Buenas Pricticas de Gestion Interna
2008

La evaluacion de las candidaturas del Premio a las
Buenas Practicas de Gestion Interna 2008 se realizara
teniendo en cuenta las evidencias mostradas en la me-
moria, en relacion con los siguientes criterios:

Criterios de evaluacion de la Memoria:

1. Diagnostico realizado: Proceso a través del
cual se ha llegado a la practica presentada: analisis y
herramienta/s utilizados para su desarrollo. Partes de la
organizacion que se han tenido en cuenta en el proceso
de andlisis. Analisis de demandas y expectativas de los
empleados. Numero de personas que han participado
en el diagnostico, nivel de responsabilidad en la orga-
nizacion y metodologia utilizada.

2. Claridad en el objetivo de la practica y en el
compromiso de la organizacion: descripcion y justifi-
cacion del contenido de la practica, de los objetivos y
estandares de rendimiento y calidad pretendidos, de-
claracion de compromisos. Procedimientos estableci-
dos para su desarrollo (actuaciones, distribucion tem-
poral de las mismas, asignacion de responsabilidades,
etc.), planteamiento de revision y seguimiento de los
objetivos, estandares y compromisos, y comunicacion
a los empleados.

3. Comunicacion interna, participacion e impli-
cacion: Mecanismos de comunicacion e informacion
relevante a los empleados. Desarrollo y utilizacion de
medios adecuados de consulta a los empleados y otras
unidades; medios utilizados para implicar y estimular
a los empleados (encuestas, entrevistas, foros, equipos,
grupos focales, comités consultivos, etc.), en la aplica-
cién de la practica, facilitando la propuesta de ideas,
sugerencias y quejas.

4. Gestion de Recursos y Alianzas: Actuaciones y
estrategia en materia de recursos econdmico-financie-



ros y activos de la organizacion para conseguir los ob-
jetivos definidos. Eficacia y eficiencia en la gestion de
los mismos. Cooperacion y trabajo conjunto con otras
organizaciones y grupos de interés.

5. Igualdad de género: medidas adoptadas para fa-
vorecer la igualdad de oportunidades entre hombres y
mujeres, tanto en el acceso a la informacion y los re-
cursos como en la implicacion paritaria en los equipos,
grupos de trabajo, comités, etc. Acciones para eliminar
impactos negativos por razon de género en el personal
y usuarios.

6. Resultados en las personas: Datos, después de
las mediciones sobre los diversos aspectos de la practi-
cay las actuaciones llevadas a cabo, del impacto en los
empleados (indicadores objetivos y medidas de per-
cepcion: mejora del desarrollo profesional, bienestar,
conciliacion familiar, etc.). Segmentacion de los datos
segun las distintas categorias de empleados.

7. Resultados e impacto globales: Valor del indica-
dor en relacion con los objetivos y estandares fijados
de eficacia y eficiencia. Valor de los indicadores de
resultados comparados con los de otras unidades simi-
lares. Indicadores de impacto en los usuarios externos.
Rentabilidad y beneficio de las alianzas establecidas.

8. Adaptabilidad a otras organizaciones: Elemen-
tos de la practica (objetivos, metodologia) que podrian
ser aplicables a otras organizaciones. Evidencias de su
transferencia a otras organizaciones. Participacion en
procesos de benchmarking.

Orden PRE/2760/2009, de 6 de octubre, por la
que se conceden los Premios a la Calidad e Innova-
cion en la Gestion Publica correspondientes a 2008.

En cumplimiento de lo previsto en la Orden
APU/1830/2008, de 3 de junio (BOE de 25 de junio),
por la que se convocan los Premios a la Calidad e Inno-
vacion en la Gestion Publica correspondientes a 2008
(Excelencia y Buenas Practicas), la Ministra de la Pre-
sidencia, vista la propuesta elevada por los respectivos
Jurados, ha dispuesto:

Primero. Premio Ciudadania a las Buenas Practicas
en los Servicios Publicos.

1. Conceder el Premio Ciudadania a las Buenas
Practicas en los Servicios Publicos a la practica Borra-
dor de declaracion del IRPF, presentada por la Agen-
cia Estatal de Administracion Tributaria.

2. Conceder accésit a las siguientes practicas:
Modernizacion de la gestion de prestaciones: oficina
virtual, presentada por el Servicio Publico de Empleo
Estatal; Plan conjunto hispano-francés para emergen-
cias en el tunel de Somport, presentada por la Subdele-
gacion del Gobierno en Huesca; Escuela de la Seguri-
dad Social, presentada por la Direccién Provincial de
la Tesoreria General de la Seguridad Social en Cadiz.

Segundo. Premio a las Buenas Practicas de Gestion
Interna

1. Conceder el Premio a las Buenas Practicas de
Gestion Interna a la practica Circulos de comparacion
intermunicipal de servicios municipales, presentada
por el Area de Hacienda y Recursos Internos de la Ex-
celentisima Diputacion Provincial de Barcelona.

2. Conceder accésit a las siguientes practicas: Cla-
ves para la generalizacion de la mejora continua en
las unidades del Gobierno de La Rioja, presentada por
la Direccion General de la Calidad de los Servicios
de la indicada Comunidad Auténoma; Despliegue del
Plan estratégico y desarrollo de un cuadro de mando,
presentado por la Sociedad de Salvamento y Seguridad
Maritima de la Direccion General de la Marina Mer-
cante, del Ministerio de Fomento; Plan estratégico de
modernizacion, practica presentada por la Consejeria
de Administracion Autonomica de la Junta de Castilla
y Ledn.

Tercero. Premio a la Excelencia en la Gestion Pu-
blica

1. Conceder el Premio a la Excelencia en la Ges-
tion Publica a la candidatura presentada por el Servicio
Provincial de Gestion y Recaudacion de la Excelenti-
sima Diputacion Provincial de Jaén.

2. Conceder accésit a las candidaturas presentadas
por la Escuela Riojana de Administracion Publica y
por la Direccion Provincial del Instituto Nacional de
la Seguridad Social en Barcelona.

Madrid, 6 de octubre de 2009.- La Vicepresiden-
ta Primera del Gobierno y Ministra de la Presidencia,
M? Teresa Fernandez de la Vega Sanz.
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