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Grupo Personal Laboral Cupo Reserva
General Personas con Total
Discapacidad  Plazas

Fisica/
Sensorial
Monitor/a de Educacion Especial 15 1 17
Oficial Primera Cocinero 5 5
Oficial Primera Oficio 7 1 8
GRUPO Iv
Auxitiar de Clinica y Ayuda a Jomicilio 19 H 20
Augiliar de Instituciones Culturales 4 4
Auxiliar de Laboratorio 9 i i0
Auxifiar Operador de Informatica 5 5
Cocinero 24 1 25
Encargado de Senvicios de Hosteleria 7 7
Oficial de Segunda Oficios 14 1 15
GRUPO V
Ayudante de Cocina 8 8
Conductor g 1 10
Conserje 5 5
Limpiadora 12 1 13
Ordenanza 95 5 100
Pedn 5 5
Pedn de Mantenimiento 5 5
Pedn y Mozo Especializado b5 5
Personal de Servicio Domestico 15 1 16
Pinche de Cocina 5 5
Telefonista 7 7
Vigilante 5 5
Total Personal Laboral Promacidn Interna 364 19 383
TOTAL PROMOCION INTERNA 1.950 103 2,053
TOTAL OFERTA 2006 4.048 213 4,261

ACUERDO de 20 de junio de 2006, del Consejo
de Gobierno, por el que se aprueba la Estrategia de
Modernizacién de los Servicios Publicos de la Junta
de Andalucia 2006-2010.

En el marco de la Segunda Modernizacién de Andalucia
los avances en la Administracion Publica son un elemento
clave, resultando ésta mas proxima al ciudadano, mas trans-
parente y agil. La Consejeria de Justicia y Administracién Publi-
ca inicid, a través del Plan Director de Organizacién para la
Calidad de los Servicios (PLADOCS 2002-2005), un conjunto
de actuaciones que han provisto a la Administracién de la
Junta de Andalucia de una serie de infraestructuras tecno-
l6gicas basicas y cuyos resultados constituyen el punto de
partida de la nueva Estrategia de Modernizacion de los
Servicios Publicos.

Por otra parte, el Consejo de Gobierno de la Junta de
Andalucia aprobé el 7 de junio de 2005 el Plan de Innovacién
y Modernizacién de Andalucia (PIMA), en el que se recogen
distintas actuaciones de la Administracién Pdblica en el nuevo
contexto de la Sociedad del Conocimiento, como productora
de servicios publicos digitalizados de calidad, que tienen como
centro a la ciudadania, que es la impulsora y el ejemplo de
procesos innovadores.

Para continuar con este proceso, el Consejo de Gobierno
acordo, el 14 de febrero de 2006, la elaboraciéon de la Estra-
tegia de Modernizacion de los Servicios Publicos de la Junta

de Andalucia, con una vigencia de 2006 a 2010, formulando
el encargo a la Consejeria de Justicia y Administracion Publica.

La Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos
pretende vertebrar las actuaciones de la Administracion de
la Junta de Andalucia desde valores que contintien situando
a la ciudadania en el centro de todas sus actuaciones, para
conseguir una administracion mas préxima, mas moderna,
flexible y participativa, que avance con el reconocimiento de
la sociedad y que contribuya a mejorar el bienestar y calidad
de vida de la ciudadania.

Se trata de un instrumento de carécter estratégico y trans-
versal que debe coordinar las actuaciones de las distintas Con-
sejerias y traducirse en un programa operativo de acciones
cuya implantacion y desarrollo se considera necesario para
acometer con éxito la mejora de la calidad de los servicios
y la modernizacién de la organizacién administrativa de la
Junta de Andalucia.

Este conjunto de actuaciones es el resultado de un intenso
proceso de reflexién en el que se ha realizado un analisis
interno, que ha permitido canalizar la situacién de partida,
y un andlisis externo a través del cual se han identificado
las principales tendencias y mejores practicas en el ambito
de la modernizacién de las distintas administraciones nacio-
nales e internacionales.

La Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos
se sustenta en cinco lineas estratégicas que se apoyan y retro-
alimentan entre si, configurando una red de acciones inter-
relacionadas capaces de lograr sinergias para la consecucién
de sus fines.

Cada una de estas lineas estratégicas se compone de
una serie de objetivos y lineas de actuaciéon a partir de las
cuales se definen las acciones que permitirdn alcanzar los
objetivos propuestos.

En su virtud, a propuesta de la Consejera de Justicia
y Administracién Publica, conforme a lo dispuesto en el articulo
26 de la Ley 6/1983, de 21 de julio, del Gobierno y la Admi-
nistracion de la Comunidad Auténoma, y previa deliberacién
del Consejo de Gobierno en su reunién del dia 20 de junio
de 2006,

ACUERDA

Primero. Aprobacién.

Se aprueba la Estrategia de Modernizacion de los Servicios
Publicos de la Junta de Andalucia, para el periodo 2006-2010,
que se acompafa como Anexo a este Acuerdo.

Segundo. Coordinacién.

La Consejeria de Justicia y Administracion Publica seréa
la responsable de coordinar las actuaciones de las distintas
Consejerias para la consecucion de los objetivos de la Estrategia
de Modernizaciéon de los Servicios Publicos de Andalucia.

Tercero. Desarrollo y ejecucion.
Se faculta a la Consejera de Justicia y Administracion
PuUblica para el desarrollo y la ejecucion del presente Acuerdo.

Cuarto. Eficacia.

El presente Acuerdo surtiré efectos a partir del dia siguiente
al de su publicacién en el Boletin Oficial de la Junta de
Andalucia.

Sevilla, 20 de junio de 2006

MANUEL CHAVES GONZALEZ
Presidente de la Junta de Andalucia

MARIA JOSE LOPEZ GONZALEZ
Consejera de Justicia y Administracion Publica
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ANEXO

ESTRATEGIA DE MODERNIZACION DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS DE LA JUNTA DE ANDALUCIA 2006-2010

INTRODUCCION

La modernizacion o transformacién continua del sector
publico constituye una necesidad de la sociedad actual, que
exige a su Administracién una mayor eficacia, eficiencia, cali-
dad, y una mayor orientacién a la ciudadania; y todo ello
en un entorno cambiante y complejo.

En los Gltimos anos, las diferentes Administraciones PUbli-
cas espafolas (nacional, autonémica y local) han acometido
procesos de cambio que tratan de acercar los servicios a la
ciudadania por canales surgidos a partir de la aplicacién de
las nuevas tecnologias.

El gran reto de cambio futuro y de modernizacion exige
una concepcion integral de la organizacién, de sus funciones,
de la estructura y de su cultura, de la direccién estratégica,
de los procesos de decision, de la calidad, de la gestién del
capital humano y de la gestién del conocimiento, de los pro-
cesos de prestacion de servicios a la ciudadania, de las tec-
nologias y de los sistemas de informacién.

Sélo una transformacion de este calado va a permitir seguir
dando una respuesta de calidad a los requerimientos de la
sociedad actual de mas y mejores servicios, de una mayor
eficacia, eficiencia y transparencia en la gestién, de mayor
presencia y participacién de la ciudadania en los procesos
de toma de decisiones.

La Administracién de la Junta de Andalucia, continuando
con el proceso iniciado en el afio 2002 con el Plan Director
de Organizacion para la Calidad de los Servicios, quiere llevar
a cabo una nueva alineacion estratégica de modernizacion
para sus servicios publicos donde la ciudadania es el centro
de todas sus actuaciones.

Para ello el Consejo de Gobierno acordd el 14 de febrero
de 2006 la elaboracion de la Estrategia de Modernizacién
de los Servicios Publicos de la Junta de Andalucia, formulando
este encargo a la Consejeria de Justicia y Administracién Publi-
ca y con una vigencia desde el afo 2006 al 2010, y que
a grandes rasgos persigue seguir garantizando una Adminis-
tracién Autondmica:

- Orientada a la ciudadania, como eje central de todas
sus actuaciones.

- Participativa y orientada a satisfacer las expectativas
de la ciudadania.

- Dirigida por valores, objetivos y resultados.

SITUACION DE PARTIDA

La Consejeria de Justicia y Administracion Publica elabor6
en el afio 2002 el Plan Director de Organizacion para la Calidad
de los Servicios (PLADOCS 2002-2005), que recogia un con-
junto de actuaciones para impulsar la gestién de la calidad
de los Servicios Publicos andaluces.

En el contexto general en el que se elabora la presente
Estrategia destacan una serie de iniciativas de nivel europeo,
nacional y autonémico relacionadas con la mejora de los ser-
vicios publicos y de su gestion:

En el marco europeo, la Estrategia de Lisboa (Consejo
Europeo 23-24 de marzo del afio 2000) planteaba diferentes
retos para mejorar la competitividad de la economia europea
respetando la cohesion social y el medio ambiente.

En respuesta a esta estrategia la Comision Europea puso
en marcha la iniciativa eEurope 2002, con el fin de imprimir
un impulso politico al desarrollo de la sociedad de la infor-
macion. Finalizado el periodo de vigencia del Plan eEurope
2002 conviene sefalar que ha sido un éxito en su conjunto,
y ha servido de catalizador del debate politico acerca del papel
de la sociedad de la informacién dentro y fuera de Europa.

El siguiente plan de accion eEurope 2005 perseguia crear
un marco favorable para aumentar la inversién privada y para
la creacion de nuevos puestos de trabajo, impulsar la pro-
ductividad, la formacién, y brindar a cualquiera la oportunidad
de participar en la sociedad de la informacién, haciendo espe-
cial mencién de la modernizacién de los servicios publicos
con el desarrollo de la Administracion Electrénica (e Gover-
ment).

Para potenciar y relanzar las metas de la estrategia de
Lisboa, el Consejo Europeo de Primavera de Marzo de 2005
acordé el impulso de los objetivos para el afo 2010:

- Hacer de Europa un espacio atractivo para la inversion
privada.

- Impulsar la innovacion.

- Mejorar la calidad de los empleos.

En el marco nacional destacan:

El Plan Moderniza (2006-2008) pretende mejorar y
modernizar la Administracion Publica. Contiene un total de
dieciséis medidas que van desde el desarrollo de iniciativas
legislativas, como el Estatuto basico del empleado publico y
la Ley de Administracion electrénica, a la puesta en marcha
de planes especiales para la Administracién General del Estado
(AGE) y la reforma de la Administracién Periférica. También
destacan la creacion de un Observatorio de la Calidad de los
Servicios, la Red de Oficinas Integradas (red 060) con CCAA
y Ayuntamientos con mas de dos mil ochocientos puntos de
informacion, la eliminacién de mas de veinte millones de docu-
mentos en papel entre 2006 y 2008 y la incorporacion a
Internet de mas de ochocientos nuevos formularios adminis-
trativos, conjuntamente con més de cien nuevos servicios digi-
tales accesibles con el nuevo DNI electrénico, entre otros.

El Plan Avanza 2006-2010 (dentro de ingenio 2010),
configura una serie de areas de actuacion con especial mencion
a los servicios publicos digitales, hogar digital e inclusién de
la ciudadania, educacion en la era digital, etc.

El Plan Conecta, concebido para impulsar la moderni-
zacion de la Administracion General del Estado mediante el
uso de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones,
tiene como objetivos la mejora de la calidad, de la agilidad
en la respuesta de los servicios a la ciudadania, de la eficiencia
en el uso de los recursos publicos, reduccién de costes, satis-
faccion de los usuarios, integracién interdepartamental y sim-
plificacion administrativa.

En el contexto de la Comunidad Auténoma de Andalucia
las estrategias recogidas en el documento para la Segunda
Modernizacion son la base para el continuo proceso de trans-
formacion actual. Se establecen objetivos de calidad para la
Administracion Publica, y prevé también su accesibilidad para
la ciudadania los 365 dias del afio durante 24 horas del dia.

El Plan de Innovacién y Modernizacién de Andalucia
(PIMA) establece el papel de la Administracion Publica en
el nuevo contexto de la Sociedad de la Informacién como pro-
ductora de servicios publicos de calidad que tienen como centro
a la ciudadania, que es la impulsora y el ejemplo de procesos
innovadores.

El Plan Director de Organizacion para la Calidad de los
Servicios (PLADOCS 2002-2005) se estructuraba en torno
a cinco estrategias: la estrategia de atencion a la ciudadania,
la estrategia de aplicacién de las tecnologias de la informacién,
la estrategia de estructuracion y organizacién de la Adminis-
tracién Publica, la estrategia de revision de la relacién de pues-
tos de trabajo y la estrategia de calidad, dirigidas principal-
mente a acercar y convertir a la ciudadania en el centro de
las actuaciones administrativas.

Durante los afios en los que se ha ejecutado el PLADOCS
se han conseguido hitos significativos en proximidad, acce-
sibilidad e interactividad con la ciudadania. Asi, destacan la
clasificaciéon de los procedimientos administrativos existentes
en 19 familias de tramitacién, la implantacion del proyecto
W@nda como sistema integrado de gestién de expedientes,
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la implantacién de la plataforma de autenticacion y firma digi-
tal, la plataforma de pago telematico, el Registro Unico de
entraday salida, la plataforma de notario electrénico, el sistema
de notificaciones teleméticas fehacientes y la creacién de una
oficina técnica de administracion electrénica. En relacién a
la mejora de la calidad de los servicios, se han puesto en
funcionamiento oficinas para la calidad de los servicios en
cada una de las Delegaciones Provinciales de la Consejeria
de Justicia y Administracion Publica, se ha disefiado una meto-
dologia para la realizacién de autoevaluaciones EFQM (mas
de 50 unidades las han realizado), y se han elaborado mas
de 120 cartas de servicios. Ademas, y como mecanismo de
impulso de una cultura de calidad se han creado diversas
modalidades de premios a la Calidad con las correspondientes
convocatorias en los ejercicios 2004 y 2005.

También se ha realizado el desarrollo normativo que da
soporte a estas acciones: Decreto 183/2003, de 24 de junio,
por el que se regula la informacién y atencién al ciudadano
y la tramitacion de procedimientos administrativos por medios
electrénicos (Internet) y el Decreto 317/2003, de 18 de
noviembre, modificado por el Decreto 177/2005, de 19 de
julio, que regula las Cartas de Servicios, el sistema de eva-
luacién de la calidad de los servicios y se establecen los Pre-
mios a la Calidad de los servicios publicos, entre otros.

En lo que respecta a la organizacion administrativa, se
ha consolidado el sistema de informacién para la gestién de
recursos humanos, se ha creado la web del empleado publico,
y se dispone de sistemas de informacién para la modificacion
de la relacién de puestos de trabajo para el personal fun-
cionario.

Como conclusién, el PLADOCS 2002-2005 ha sentado
las bases para profundizar en la mejora de la calidad, de la
innovacion y de la modernizacion de la Administracion Auto-
noémica al objeto de dar respuesta a las necesidades y expec-
tativas de la ciudadania y de la sociedad en general.

OBJETIVO Y ALCANCE

La Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos
de la Junta de Andalucia persigue conseguir una Adminis-
tracién maés agil, mas eficaz, y mas moderna, que contribuya
a mejorar el bienestar y la calidad de vida de la ciudadania.
Tiene como principales fines:

- Tener a la ciudadania como eje central de todas sus
actuaciones, y estar orientada por objetivos, valores y resul-
tados.

- Seruna Administracion Relacional, atendiendo de forma
equilibrada las expectativas de los diferentes grupos de la
Sociedad.

- Establecer colaboraciones eficientes con todas las admi-
nistraciones publicas.

Es un instrumento de caracter estratégico y horizontal que
se traduce en un programa operativo de actuaciones cuya
implantacion y desarrollo se considera necesario para acometer
con éxito la mejora de la calidad de los servicios y la moder-
nizacion de la organizacién administrativa de la Junta de
Andalucia.

Este conjunto de actuaciones es el resultado de un proceso
de reflexion estratégica acometido dentro de la Administracion
de la Junta de Andalucia, y que se ha estructurado en:

- Un andlisis interno que ha permitido identificar la situa-
cion de partida de la Administracién de la Junta de Andalucia.

- Un andlisis externo (administraciones nacionales e
internacionales) a través del cual se han identificado las prin-
cipales tendencias y mejores practicas en el ambito de la
innovacion.

El programa operativo de actuaciones se ha agrupado
en cinco lineas estratégicas que se apoyan y retroalimentan
entre si, configurando una red de acciones interrelacionadas
y capaces de lograr sinergias para la consecucién de los obje-
tivos de la Estrategia para la Modernizacion de los Servicios
Publicos.

MARCO ESTRATEGICO DE LA MODERNIZACION

Vertebrar las actuaciones de la Administracién Publica
de la Junta de Andalucia desde valores que sigan situando
a la ciudadanfa como elemento central y clave.

Vision. Una Administracion proxima, moderna, flexible,
participativa y que avanza con el reconocimiento de la
sociedad.

Valores:

- Servicio publico y orientacion a la ciudadania.

- Participacion, implicacién y comunicacion con la ciu-
dadanfa y con todas las personas que integran la Admi-
nistracion.

- Responsabilidad publica y social.

- Aprendizaje, innovacion y mejora continua.

- Anticipacién y adaptacién al cambio, afrontando retos
futuros.

- Organizacion transversal y relacional.

- Orientacion a resultados en la gestion.

LINEAS ESTRATEGICAS

La Estrategia de Modernizacion de los Servicios Publicos
de Andalucia se articula en torno a cinco lineas estratégicas
que sirven de referencia para la implantacion de acciones de
innovacion y de mejora y que orienta al logro de los resultados
planificados:
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Cada una de estas lineas estratégicas se compone de
una serie de objetivos y lineas de actuacion a partir de las
cuales se definen las acciones.

Administracion proxima, el principal objetivo de esta linea
es lograr una Administracion més accesible y cercana a toda
la ciudadania con independencia de dénde se encuentre y
de los medios de que disponga.

Orientacién a resultados y compromiso publico, su eje
nuclear es seguir garantizando que la Administracién disponga
de los sistemas de direccion y gestion oportunos para lograr
una mayor eficacia, eficiencia y transparencia. Implementa
herramientas para la evaluacion de los resultados obtenidos
y de los efectos o impactos producidos en la ciudadania.

Creacion de valor a través de las personas profesionales.
Facilitar el desarrollo profesional y personal de los trabajadores
y trabajadoras publicas de la Administracion es un compromiso
de toda organizacion responsable.

Gestién del conocimiento, garantiza un continuo y nece-
sario aprendizaje organizativo. Se trata de disefiar y poner
en marcha procesos que permitan gestionar mas eficazmente

la informacién y la toma de decisiones, y establecer &reas
de mejora que pueden afectar a los resultados.

Cooperacion, establece las bases para el despliegue de
redes de relacion entre la Administracion de la Junta de Anda-
luciay otras organizaciones que permitan establecer desarrollos
innovadores. La colaboracién y coordinaciéon con otras orga-
nizaciones (principalmente otras administraciones) constituyen
uno de los puntos de partida para responder a determinadas
necesidades de la ciudadania (servicios integrados y acce-
sibles) y desarrollar nuevos servicios.

En resumen la Estrategia se compone de las siguientes
lineas estratégicas, objetivos, lineas de actuacion y acciones:

. . LiNEAS DE

LINEAS ESTRATEGICAS | OBJETIVOS | i o | ACCIONES
LINEA 1 4 10 26
LINEA 2 3 5 12
LINEA 3 4 6 12
LINEA 4 4 7 10
LINEA 5 3 5 13
TOTAL 20 33 73
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Las relaciones de estas lineas con los valores de la Estrategia se presenta a continuacion:

Servicio Publico| Participacion, |Responsabilidad] Aprendizaje, | Anticipacidény | Organizacion Orientacion
y Qrientacion implicacion y publica innovaciony | Adaptacion al | transversaly a resultados
comunicacion mejora continua cambio relacional
Administracion
Préxima X X X X X
Orientacion a
resultados X X X X X X X
Creacion de valor
a través de las X X X X X X X
personas
Gestion del
Conocimiento X X X X X X
Cooperacion X X X X X X

1. ADMINISTRACION PROXIMA

La primera linea estratégica, Administracion Préxima, defi-
ne los pilares fundamentales para el desarrollo del resto de
lineas estratégicas al explicitar la vocacién de la Administracién
Autondmica Andaluza de situar a la ciudadania como eje cen-
tral de todas sus actuaciones.

La voluntad de satisfacer las expectativas de la ciudadania
debe traducirse en ofrecer mas y mejores servicios, tratando
de equilibrar los intereses particulares con los colectivos bajo
las siguientes premisas:

- Cercania y accesibilidad.

- Servicios integrales, que necesitan una reorganizacion
de los mismos para que la ciudadania pueda acceder por
modo multicanal o modo presencial a las diferentes admi-
nistraciones, con independencia de quien preste el servicio.

- Excelencia y transparencia en la gestion.

- Flexibilidad organizativa y una gran capacidad de res-
puesta frente a las necesidades cambiantes de la ciudadania.

En este contexto, aproximarse a la ciudadania significa:

- Desarrollar un modelo de atencion e informacién multi-
canal que garantice la accesibilidad de toda la ciudadania
y la seguridad de las transacciones, y en el que los canales
tradicionales (presencial y telefonico) se vean reforzados a par-
tir del aprovechamiento de la aplicacion de las nuevas tec-
nologias vy, los recientemente incorporados como Internet se
sigan desarrollando y promocionando. También se plantea con-
tinuar investigando en la identificacion de nuevos canales que,
por su cercania a la ciudadania (por ejemplo, la television),
pudieran resultar Utiles para la ciudadania.

- Anticiparse a sus necesidades. La gestion publica per-
sigue configurar una administracion capaz de poder ofrecer
respuestas anticipativas, es decir, ser capaz de ofrecer servicios
antes de que sean solicitados.

- Facilitar la interaccion con la Administracion, siendo
uno de los factores clave la simplificacion y normalizacion
de procedimientos administrativos. Con ello se pretende racio-
nalizar la gestién de las unidades administrativas y facilitar
la relacion de la ciudadania con la Administracion al eliminar
tramites y barreras.

Para alcanzar estos propoésitos esta linea estratégica plan-
tea cuatro objetivos:

1.1. Aumentar la eficacia y eficiencia de la gestion interna,
que incluye las siguientes lineas de actuacion y acciones:

1.1.1. Racionalizaciéon y homogeneizacién de los proce-
dimientos administrativos.

1.1.1.1. Redisenar y homogeneizar los procedimientos
administrativos de las Consejerias y Organismos Auténomos.

Consiste en el anélisis de los procedimientos adminis-
trativos para unificarlos, simplificando su tramitacién, evitando
pasos y documentacion innecesaria y homogeneizar las estruc-
turas procedimentales con el fin de disponer de trdmites mas
agiles, transparentes y accesibles.

1.1.1.2. Implantar los servicios de respuesta inmediata.

Con esta accion se trata de identificar y preparar los
servicios susceptibles para ser facilitados con resolucién inme-
diata y en el mismo acto.

1.1.1.3. Identificar y desarrollar los procedimientos en
los que intervienen dos 0 mas administraciones.

El objetivo es implementar mejoras en aquellos proce-
dimientos dirigidos a la ciudadania y otros agentes en cuya
ejecucion participan varias administraciones, racionalizando
y simplificdndolos para hacerlos méas accesibles y agiles para
los distintos usuarios/clientes.

1.1.2. Establecimiento de los elementos tecnologicos
habilitantes.

1.1.2.1. Evolucionar las plataformas habilitantes que dan
soporte actual al modelo de Administracién Electrénica.

Se trata de mantener actualizadas las plataformas que
actualmente conforman el modelo de administracion electro-
nica de la Administracién de la Junta de Andalucia para garan-
tizar que se adaptan a las funcionalidades requeridas.

1.1.2.2. Definir y poner en marcha las infraestructuras
necesarias para la implementacion de certificados de atributos.

Infraestructuras tecnoldgicas que permitan la interrelacién
de diversos componentes para la definicion, aprobacién, dis-
tribucién y uso de certificados de atributos. Sus elementos
béasicos son: una fuente de autoridad (similar a una autoridad
de certificacion raiz), las autoridades de atributos, los sujetos
de los permisos y las entidades verificadoras de los diferentes
tipos de permisos.

1.1.2.3. Definir y poner en marcha las infraestructuras
necesarias para la implementacion de certificados de personas
juridicas.

Se trata de solucionar la autenticacion y la firma para
personas juridicas. Los certificados de persona juridica son
certificados digitales emitidos a favor de una entidad juridica
que podré ser utilizado cuando se admita en las relaciones
que mantenga la persona juridica con la Administracion
Publica.

1.1.2.4. Definir y poner en marcha las infraestructuras
necesarias para la implementacion de la representacion de
terceros.

La presente accién pretende hacer extensivo un sistema
de representacién de terceros, tomando como base la solucién
adoptada por la Consejeria de Economia y Hacienda, al resto
de Consejerias al objeto de facilitar la posibilidad de garantizar
la interactuacién de la ciudadania con la Administracién a
través de la realizacién de sus tramites en la red y recepcion
también por esta misma via de la respuesta de la Admi-
nistracion.
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1.1.2.5. Desarrollar los sistemas de custodia de docu-
mentos electronicos.

Se trata de desarrollar y mantener una base de docu-
mentacién electronica de la ciudadania y entidades que se
relacionan con la Administracion para evitar la presentacién
de documentos que ya obren en poder de la Administracion
para agilizar los tramites.

1.1.2.6. Desarrollar nuevas plataformas habilitantes.

Se trata de disefar y poner en marcha las infraestructuras
requeridas por los servicios, canales, etc., necesarios para con-
tinuar con el modelo de prestacion de servicios de la Junta
de Andalucia.

1.1.3. Despliegue del marco juridico.

1.1.3.1. Seguir con el desarrollo de la normativa asociada
al procedimiento administrativo.

Consiste en configurar el marco juridico que dé soporte
a la actuacién de la Administracion de la Junta de Andalucia
en su forma de prestar servicios y en los &mbitos relacionados
con los procedimientos administrativos.

1.1.3.2. Desarrollar la normativa de la Administracion
electronica que complemente y detalle la existente.

Se trata de configurar el marco juridico que dé soporte
a la actuacion de la Administracién de la Junta de Andalucia
en lo relacionado con la Administracion electrénica y tecnologia
sobre la que se desarrolla.

1.2. Seguir facilitando la participacién de la ciudadania,
que incluye las siguientes lineas de actuacidon y acciones:

1.2.1. Definicién de los mecanismos para mejorar la oferta
de servicios.

1.2.1.1. Disenar y desarrollar la Trayectoria Digital de
la Ciudadania Andaluza.

Disefio del modelo para la recopilacién de los datos y
la situacién de las actividades que realiza la ciudadania con
la Junta de Andalucia, asi como el desarrollo y puesta en
marcha de las herramientas y plataformas tecnoldgicas que
soporten este proceso y que permitan el uso de esta infor-
macion con la finalidad de mejorar el servicio ofrecido.

1.2.1.2. Implantar medidas de proactividad.

Desarrollo de iniciativas basadas en la prestacion de ser-
vicios sin necesidad de que exista una solicitud o consulta
especifica por parte de las personas interesadas. Para ello,
se contara con la informacién ya disponible de la ciudadania
y la previsién de posibles actuaciones o tramites necesarios.

1.2.1.3. Elaborar planes e implementar procedimientos
y servicios en administracién electronica.

Se trata de desarrollar planes en los que se describan
las actuaciones a seguir en cada Consejeria para la progresiva
incorporacién de todos los procedimientos y servicios en el
actual modelo de administracién electrénica de la Junta de
Andalucia.

1.2.2. Mejora de los servicios prestados via web.
1.2.2.1. Desarrollar e implementar la contratacién elec-
tronica.

Se trata de poner en funcionamiento una plataforma que
implemente el proceso completo de contratacién publica en
la Junta de Andalucia.

1.2.2.2. Reestructurar la web de la Administracion de
la Junta de Andalucia.

Implica organizar los contenidos y servicios con el objetivo
Ultimo de facilitar a la ciudadania el acceso a los mismos,
garantizando al mismo tiempo la visibilidad en Internet de
los diferentes érganos administrativos.

1.2.2.3. Desarrollar el servicio y plataforma tecnolégica
que permitan formas de participaciéon ciudadana por via
telematica.

Se trata de implementar una plataforma configurable y
extensible para permitir su empleo en distintos escenarios de
participacién ciudadana a través de Internet.

1.3. Potenciar los mecanismos de atencién a la ciuda-
dania, que incluye las siguientes lineas de actuacién vy
acciones:

1.3.1. Disefio del Modelo global de atencion a la
ciudadania.

1.3.1.1. Desarrollar el actual modelo integral de atencién
ciudadana.

Consiste en configurar la prestacion de servicios estable-
ciendo los canales, los niveles de atencién y las infraestructuras
necesarias.

1.3.1.2. Desarrollar el sistema Central de Atencién y Rela-
ciones con la Administracién de la Junta de Andalucia (CRM
Unico).

Esta accion persigue implementar un sistema de infor-
macion integral y corporativo que permita gestionar toda la
informacion relativa a la ciudadania en su relacién con la
Administracion. También se plantea desarrollar las herramien-
tas de gestion de la relacién al objeto de realizar anélisis,
segmentacion, disefio y desarrollo de campafas y gestion
proactiva de las relaciones y asi ofrecer servicios de manera
integral.

1.3.2. Mejora de los canales de comunicacién con la
ciudadania.

1.3.2.1. Crear estructuras tecnoldgicas que permitan faci-
litar servicios de proximidad. Se trata de poner en marcha
unidades autométicas de atencién a la ciudadania en lugares
proximos a la misma.

1.3.2.2. Desarrollar las diferentes formas de comuni-
cacion.

La ciudadania, con los nuevos medios que la tecnologia
ofrece (TDT, teléfono, SMS) busca informacién por conceptos
(subvenciones, trafico). Se deberian facilitar los sistemas de
navegacion y busqueda.

Por tanto sera necesario la apertura y desarrollo de cauces
de interrelacion y prestacion de servicio basado en los nuevos
canales de comunicacién. Estos nuevos canales se incluiran
en el modelo de atencion a la ciudadania y se desarrollaran
contenidos y servicios especificos para ellos.

1.3.2.3. Continuar desarrollando el modelo integral de
atencion ciudadana.

Consiste en definir el plan de accién para la implantacion
de las acciones oportunas que permitan priorizar la conse-
cucién de resultados con los recursos mas eficientes.

1.3.3. Despliegue del marco juridico.

1.3.3.1. Desarrollar la normativa que dé soporte a los
canales y a las nuevas formas de identificacion.

Consiste en configurar el marco juridico que dé soporte
a la actuacion de la Administracién de la Junta de Andalucia
en cuanto a los canales de interrelacion con la ciudadania
y las nuevas formas de identificacién.

1.4. Mejorar la transparencia del modelo de interrelacion
de la Administracién de la Junta de Andalucia con la ciu-
dadanfa, que incluye las siguientes lineas de actuacion y
acciones:

1.4.1. Continuar con el impulso del conocimiento de las
tecnologias de la informacién en la Sociedad Andaluza.

1.4.1.1. Fomentar los servicios electronicos a través de
técnicas de incentivos y marketing.

Los esfuerzos desarrollados para poner la administracién
electronica a disposicion de la ciudadania y aumentar la con-
fianza en estos canales deben ir acompafiados por incentivos
a su utilizacién.

Estos incentivos pueden incluir multitud de iniciativas,
entre las que se pueden mencionar prioridades en la trami-
tacion, reducciones en los plazos maximos, etc.
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1.4.1.2. Impulsar la identificacién digital.

Desarrollo de medidas y herramientas orientadas a impul-
sar la obtencion y el uso de la identificacion digital de la ciu-
dadania andaluza.

1.4.2. Creacion de instrumentos complementarios para
extender el modelo de interrelacion.

1.4.2.1. Crear la figura de «dinamizador o dinamizadora
de servicios on-line».

Se trata de identificar y formar a la ciudadania para actuar
como impulsores del modelo de prestacién de servicios de
la Administracién de la Junta de Andalucia al objeto de que
puedan asesorar a otras personas y colectivos en la utilizacién
de los distintos canales de interrelacion.

2. ORIENTACION A RESULTADOS Y COMPROMISO PUBLICO

La segunda linea estratégica, Orientacion a Resultados
y Compromiso Publico, establece que la gestion publica debe
dirigirse a dar respuestas eficaces a las necesidades y expec-
tativas de la ciudadania, tanto las presentes como las poten-
ciales o latentes que pudieran surgir en el futuro.

La gestion de la Administracion debe continuar avanzando
en la eficiencia de la inversién de los fondos publicos. Con-
jugando eficacia y eficiencia con los principios de responsa-
bilidad, legalidad y transparencia.

Como consecuencia, los diferentes centros directivos y
unidades administrativas deben trabajar para implementar sis-
temas efectivos de medicion de los logros alcanzados que per-
mitan entender, alinear y mejorar los resultados a todos los
niveles dentro de la organizacién y poder asi definir su pla-
nificacién y estrategia para la consecucién de los objetivos.

Un instrumento fundamental de la legitimacion demo-
cratica de la Administracién es la informacién y comunicacion
transparente de los resultados y efectos de su gestién. Faci-
litando alin mas la participacion de la ciudadania.

Para ello, esta linea aborda las diferentes actuaciones
necesarias para promover la eficacia, la eficiencia y la gestién
por objetivos orientada a la consecucién de resultados, dentro
de una cultura de evaluacién y mejora continua a través de
los siguientes cinco objetivos:

2.1. Promover la cultura de orientacién a resultados y
mejora continua, que incluye las siguientes lineas de actuacién
y acciones:

2.1.1. Fomento de la cultura de orientacién a resultados
y mejora continua.

2.1.1.1. Crear y poner en marcha un Observatorio para
la calidad de los servicios publicos y Administracion Elec-
tronica.

Se trata de configurar un instrumento que permita hacer
una prospeccién y seguimiento de las actividades que se rea-
licen en los &mbitos que definan la actuacion del Observatorio
de la calidad (por ejemplo: modernizacion, buenas practicas,
participacion ciudadana, etc.) en la Administracion de la Junta
de Andalucia.

2.1.1.2. Constituir nuevas modalidades de reconocimien-
to y premios.

Consiste en incorporar nuevas modalidades que permitan
incentivar la aportacién de ideas innovadoras, experiencias
de éxito, herramientas desarrolladas o implantadas o contri-
buciones especiales, etc.

2.2. Desarrollar mecanismos de medicion, de evaluacion
y de mejora continua de la calidad de los servicios, en el
que se incluyen las siguientes lineas de actuacién y acciones:

2.2.1. Implementacion de acciones que permitan avanzar
en una gestion por procesos.

La gestion por procesos se concibe como el marco que
permita la definicion de indicadores de calidad necesarios para
la mejora continua.

2.2.1.1. Identificar el mapa de procesos de las Con-
sejerias.

El objetivo es establecer cuales son las actividades de
mayor valor para la ciudadania. Se trata de facilitar la mejora
continua de las unidades administrativas y seguir con el
desarrollo de los sistemas de informacion basados en indi-
cadores de calidad.

2.2.2. Disefio y desarrollo de metodologias y aplicacién
de sistemas de evaluacién de resultados.

2.2.2.1. Definir el sistema de informacién integrado y
cuadro de mando.

Establecer los sistemas de informaciéon oportunos, que
permitan la monitorizacion de indicadores clave de calidad
y gestion, para facilitar la mejora continua.

2.2.2.2. Fomentar la mejora continua mediante la rea-
lizacién de autoevaluaciones.

Los procesos de autoevaluacion con base, actualmente,
en el modelo EFQM, tienen como misién principal estimular
el proceso de convertir la calidad en un elemento de mejora
continua que permita a las unidades administrativas una ges-
tion excelente.

2.2.2.3. Implementar y monitorizar planes de mejora.

Como resultado del desarrollo de estos instrumentos de
gestién y, bajo la dindmica de la gestion total de la calidad,
se definirdn mecanismos que faciliten la incorporacion de las
mejoras detectadas a través de diversos instrumentos (auto-
evaluacion, evaluacién externa, banco de expectativas, sis-
temas de sugerencias y reclamaciones, premios, banco de
buenas précticas, etc.) a las unidades administrativas.

2.2.2.4. Impulsar la evaluacién externa y la certificacion.

Se trata de favorecer procesos que permitan una decla-
racion objetiva de la calidad del servicio, procesos, etc., a
partir de la evaluacién del cumplimiento de unos requisitos
especificos o estdndares de calidad establecidos previamente.

2.2.3. Seguimiento y evaluacion de la Estrategia de
Modernizacion de los Servicios Publicos.

2.2.3.1. Establecer las medidas para el control de la
implementacién de la Estrategia de Modernizacién de los
Servicios Publicos.

El despliegue de las acciones de la Estrategia de Moder-
nizacion de los Servicios Publicos requiere el impulso, segui-
miento, coordinacién y evaluacién de los beneficios (resul-
tados) de la citada Estrategia, para lo cual se deben establecer
metodologias, procesos y herramientas que permitan llevar
a la practica estas actuaciones.

2.3. Establecer herramientas que faciliten la elaboracién
y evaluacion de las cartas de servicios.

2.3.1. Desarrollo del sistema de cartas de servicios.

2.3.1.1. Redisefiar e implantar la metodologia para la
elaboracion de las cartas de servicios.

Con el objetivo de facilitar la participacion de la ciudadania
en la elaboracién de las cartas de servicios y de disefar el
proceso de seguimiento y evaluacion de los compromisos que
la carta dispone se hace necesario revisar el actual sistema.

2.3.1.2. Implantar el proceso de actualizacion de las car-
tas de servicios.

Para mantener vigentes tanto la informacién que con-
tienen como los compromisos e indicadores se requiere disefar
un mecanismo de actualizacion de las cartas de servicios.
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2.3.1.3. Promover la elaboracién de cartas de servicio
interadministrativas.

Esta accién persigue lograr mayor transparencia con la
ciudadania a través de la asuncién de compromisos por servicio
prestado, es decir, independientemente de qué administracién
0 unidad administrativa lo preste.

2.3.1.4. Impulsar la certificacion de las cartas de ser-
vicios.

Se trata de favorecer procesos que permitan una decla-
racién objetiva de la idoneidad de la carta de servicios a partir
de la evaluacion del cumplimiento de unos requisitos espe-
cificos establecidos previamente.

3. CREACION DE VALOR A TRAVES DE LAS PERSONAS
PROFESIONALES

La tercera linea estratégica establece la importancia de
las personas profesionales de la Administracion Publica como
factor clave para el desarrollo futuro. De ahf la relevancia de
conseguir una gestion éptima de los recursos humanos, es
decir, de su planes de desarrollo profesional, organizacion,
direccion, etc.

Actualmente las Administraciones Publicas estan inmer-
sas en procesos de definicion de nuevos retos en el desarrollo
profesional. Entre otras razones por:

- Proyectos de modernizacién desarrollados en la Admi-
nistracion.

- Uso de las tecnologias de la informacién.

- Nuevas competencias asociadas al empleado publico.

- Necesidad de satisfacer las expectativas de la ciu-
dadania.

La gestién de las personas al servicio de la Administracién
constituye el principal reto actual y de futuro, siendo el valor
afiadido aportado por las personas el principal activo. Es nece-
sario potenciar valores como la innovacién, la creatividad, la
flexibilidad, la capacidad de interrelacién o el liderazgo que
permitan mayores niveles de calidad.

Se enfoca el futuro con ilusién. Desde la situacion actual
de las personas profesionales de la Administracién Publica
se pretende disefiar, con consenso, el marco necesario para
continuar avanzando en férmulas organizativas y de desarrollo
de calidad que colmen las expectativas de la ciudadania.

Entre los elementos que contribuyen a este proceso se
han identificado los siguientes:

Una planificacién adecuada de los recursos humanos per-
mitira a la Administracion optimizar la gestion de las personas
que prestan sus servicios en la misma.

Las personas profesionales que en la Administracién
desarrollan competencias directivas tienen un papel clave para
la consecuciéon de resultados de calidad. La Administracién
debe asegurar que las personas que desempefan tareas de
direccion desarrollan al méaximo las competencias oportunas.

El enfoque de la gestién de los recursos humanos debe
basarse en aprovechar las nuevas tecnologias de la informacién
que permitira reducir al minimo los tramites.

Una formacion adecuada a las necesidades de las per-
sonas que trabajan en la Administracion.

Desarrollo de una cultura de investigacion en la Admi-
nistracion que facilite la innovacion.

En este marco, adquiere especial relevancia la gestién
por competencias que actualmente esté aplicandose en algu-
nos sectores publicos. La gestion por competencias es la base
para integrar todas las estrategias aplicables a la gestion de
los recursos humanos de la Administracion. Si bien, incluir
la gestién de competencias en la Administracién plantea algu-
nos desafios en los sistemas bésicos de gestién, como los
que afectan a la incorporacion de personas, el desarrollo y
la promocion, su utilizacién incide directamente sobre la moti-
vacion de las personas profesionales.

3.1. Mejorar la gestion a través del desarrollo de las com-
petencias directivas, que incluye las siguientes lineas de actua-
cién y acciones:

3.1.1. Definicién del puesto y de las competencias de
personas con funciones de direccion y planificacion.

3.1.1.1. Desarrollar un modelo de gestiéon por compe-
tencias directivas.

Un perfil de competencias es un listado de las capacidades
esenciales para un cargo o rol que sirve para el desarrollo
de personas al permitir realizar la comparacion entre el perfil
requerido y la realidad de cada persona, para clarificar opor-
tunidades de mejora o valorar el potencial disponible, logrando
una mejor adecuacion persona-cargo. Se trata de establecer
elementos que faciliten ain més el establecimiento de com-
promisos y la evaluacién del desempefio.

3.1.1.2. Desarrollar el plan de formacion de profesionales
que realizan funciones de direccién.

Continuar con el impulso de programas para la formacion
del personal directivo al objeto de impulsar las competencias
necesarias para el desempefio de su funcion.

3.2. Potenciar el desarrollo profesional, que, a su vez,
incluye las siguientes lineas de actuacién y acciones:

3.2.1. Continuar con la estrategia de desarrollo de los
profesionales publicos.

3.2.1.1. Desarrollar los mapas de competencias de los
distintos puestos de trabajo.

Se trata de desarrollar un sistema de gestion de RR.HH.
por competencias compuesto basicamente por las funciones
que tendrén asignadas los puestos o las familias de puestos
de la RPT.

3.2.1.2. Poner en marcha planes de desarrollo pro-
fesional.

Definir criterios para la elaboracién de planes de formacion
lo mas individualizado posible para facilitar la adquisicién de
nuevas competencias y consolidacion de las actuales.

3.2.2. Gestion eficiente.

3.2.2.1. Establecer mecanismos de planificacion estra-
tégica de los Recursos Humanos.

Al objeto de lograr una mayor eficacia y eficiencia se dise-
fiardn las relaciones de puestos de trabajo para conseguir la
maxima adecuacion y eficiencia.

3.2.2.2. Desarrollar planes de formacion.

Puesta en marcha de programas para la formacién de
las personas profesionales de la Administracién de la Junta
de Andalucia en distintos &mbitos, para facilitar el desarrollo
profesional y personal.

3.3. Implicar a las personas profesionales en el proceso
de mejora continua, que incluye las siguientes lineas de actua-
cién y acciones:

3.3.1. Mejora de la comunicacion interna.

3.3.1.1. Establecer mecanismos de mayor participacion
de los y las profesionales de la Administracion.

Se trata de desarrollar e implantar sistemas que faciliten
aln mas la participacion en los procesos de mejora continua
de la Administracion.

3.3.2. Fomento de la gestién del conocimiento.

3.3.2.1. Impulsar los grupos de mejora.

Se trata de involucrar a los y las profesionales de la Admi-
nistracion en el proceso de mejora continua de la organizacién.
Las mejores practicas constituiran la base de este impulso.

3.3.2.2. Impulsar el Sistema Integrado de Recursos
Humanos.

Esta accién trata de dotar de nuevas funcionalidades a
la herramienta actual de forma que se dé cobertura a las nece-
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sidades de gestion de los diferentes colectivos que integran
la Administracion de la Junta de Andalucia.

3.3.2.3. Mejorar y potenciar la Web especifica de las
personas que trabajan al servicio de la Administracion.

Se trata de potenciar la Web como canal de comunicacion
y herramienta de trabajo diario entre sus profesionales, evo-
lucionando en funcionalidad y disefio su actual version.

3.4. Potenciar el valor, en las personas profesionales,
de la atencién a la ciudadania.

3.4.1. Alineacion de la atencién a la ciudadania con sus
necesidades y expectativas.

3.4.1.1. Andlisis de los puestos de atenciéon directa a
la ciudadania para desarrollar las competencias (conocimien-
tos, habilidades y actitudes) mas adecuadas de las personas
profesionales para este desempefo.

Identificacién en las relaciones de puestos de trabajo de
las funciones de atencion directa a la ciudadania, para facilitar
la adecuacién mas idoénea en este &mbito.

3.4.1.2. Realizar formacién especifica en atencién ciu-
dadana.

Continuar con el desarrollo de programas especificos en
atencion ciudadana para la formacion de las personas pro-
fesionales de la Administracién de la Junta de Andalucia. Esta
accioén estara orientada a crear las competencias mas idéneas.

4. GESTION DEL CONOCIMIENTO

La cuarta linea estratégica identifica los requerimientos
que tiene actualmente la Administracion Autondmica, que
hacen necesario abordar un modelo integral de gestion del
conocimiento.

La gestién integral del conocimiento permite alinear los
recursos y capacidades de la organizacion con sus objetivos
estratégicos, facilitando la materializacién de dichos objetivos
en resultados, logrando una mayor focalizacion en la inno-
vacion (en los servicios, procesos, estructura organizativa y
de gestion), mejorando el proceso de toma de decisiones, la
gestién del cambio, la motivacién del personal. Esto finalmente
redundard en una mayor orientaciéon a la satisfaccién de las
necesidades y expectativas de los destinatarios finales del
servicio o ciudadanta.

Ello permite racionalizar los procesos vinculados a los
servicios y adecuarlos a las necesidades claves de clientes
(internos y ciudadania), colaborar y compartir conocimientos
dentro de la organizacion y con otras organizaciones y agentes,
involucrar a la ciudadania en el desarrollo y mejora de los
servicios, etc.

En términos organizativos, el conocimiento es general-
mente definido como el saber hacer «know how», que puede
residir en el individuo o puede estar contenido en procesos
organizativos, productos, bases de datos, sistemas y docu-
mentos.

Un modelo para la gestién del conocimiento contempla
cuatro dimensiones fundamentales: la estrategia, las personas,
los procesos y la tecnologia.

La dimension relativa a la estrategia se orientard funda-
mentalmente a asegurar que el conocimiento explicito esta
estructurado y al servicio de los objetivos estratégicos y que
el contenido es gestionado efectivamente utilizando una ade-
cuada combinacién de procesos humanos y tecnologia.

La dimension relativa a las personas abordara entre otros
aspectos los siguientes: comprender el papel del conocimiento
en el trabajo diario de las personas, definir funciones y res-
ponsabilidades individuales para generar y demostrar cono-
cimiento, desarrollar mecanismos de motivacion, remunera-
cién e incentivos y garantizar que estan organizadas para com-
partir todo el conocimiento tacito.

La dimension de procesos se focalizarad en que estos sean
disenados desde la perspectiva del conocimiento, aplicando

y creando conocimiento como parte del trabajo, que existen
practicas que facilitan la recogida, estructuracién y actuali-
zacién de los contenidos y que los procesos existen para
demostrar qué conoce el personal y qué es almacenado en
las bases de datos corporativas.

Por ultimo, la dimension relativa a la tecnologia, tratara
de asegurar que las herramientas estan alineadas con los pro-
cesos de trabajo cotidianos y que la tecnologia facilita la cola-
boracién, comunicacién y coordinacién de equipos de trabajo.

De esta forma, la creacién de espacios de intercambio
potenciara el encuentro de individuos a fin de interactuar en
pro de la generacion, intercambio y asimilacién de experiencias
alrededor de areas de aplicacién especificas con objetivos cla-
ramente definidos. Estos espacios comunes deberdn instru-
mentalizar, por un lado, el ciclo de captura, difusion, asi-
milacion y renovacion del conocimiento.

Los procesos de gestion del conocimiento (el término «pro-
ceso» engloba aquellas actividades que, por su naturaleza,
estan dirigidas a enriquecer un conocimiento dotdndolo de
valor para la organizacion) son todas aquellas actividades que,
de forma estructurada o no, incrementan el valor de la infor-
macion y del conocimiento Util para las personas y para la
organizacion.

Se distinguen cuatro tipos de procesos medulares en la
gestién del conocimiento: la captura, la difusion, la asimilacion
y la aplicacién de conocimiento.

La captura: consiste en la blsqueda, registro y codificacién
de nuevo conocimiento (interno y externo).

La difusién: consiste en la puesta a disposicion o dis-
tribucién del conocimiento registrado a los actores correspon-
dientes bajo esquemas o canales especificos.

La asimilacion: consiste en la toma de conciencia de la
existencia, interpretacién y andlisis del contenido disponible
en las estructuras o bases de conocimiento de la organizacion.

La aplicacion: consistente en el aprovechamiento y puesta
en préactica del conocimiento adquirido.

A continuacién se presentan los objetivos, lineas de actua-
cién y acciones que configuran este eje estratégico:

4.1. Continuar con la identificacién del conocimiento clave
de la Administracién de la Junta de Andalucia, que incluye
las siguientes lineas de actuacién y acciones:

4.1.1. Mapa del conocimiento de la Administracién de
la Junta de Andalucia.

4.1.1.1. Realizar el analisis de la situacion actual de fuen-
tes y requisitos de conocimiento.

El objetivo de esta accién es determinar con claridad cué-
les son las distintas fuentes de conocimiento (formal o infor-
malmente gestionadas) del conocimiento relevante de toda
la Administracién. Estas fuentes incluiran bases de datos y
sistemas de informacién, archivos, recursos documentales,
bibliogréficos, directorios y cualesquier otros que resulten de
interés.

El estudio incluye la determinacion de los distintos con-
tenidos, sus responsables, los métodos de captacién (de dénde
se alimentan, cémo, con qué periodicidad, etc.), formatos,
utilizacion y accesos, necesidades de conocimiento, entre
otros.

4.1.1.2. Crear mapas del conocimiento.

A partir de los resultados del estudio de situacion actual
de fuentes de conocimiento y del analisis de requisito realizado,
realizar una clasificacion estructurada de los principales recur-
sos de conocimiento de la Administracién.

El mapa del conocimiento debe reflejar tanto el cono-
cimiento explicito (generalmente documentado) como el no
explicito, siempre que sean relevantes. El mapa no sélo incluye
las fuentes de conocimiento, sino ademas sus fuentes, cémo
se captura, formatos de almacenamiento, personas que tienen
acceso, etc.
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4.1.2. Disefio e implantacién de un modelo de captacion
del conocimiento aplicable a las distintas unidades de la Admi-
nistracién de la Junta de Andalucfa.

4.1.2.1. Definir un modelo general de clasificacion del
conocimiento.

Disefio de un modelo de captacion y clasificacién del
conocimiento que pueda ser aplicable a las distintas unidades
administrativas.

Este modelo permitira a cada una de las Consejerias y
Organismos la elaboracién de un mapa de conocimiento pro-
pio, basado en el modelo general.

4.2. Conservar el conocimiento; incluye las siguientes
lineas de actuacion y acciones:

4.2.1. Definicién de protocolos de conservacion de la
informacion y el conocimiento.

4.2.1.1. Definir los procesos de captacién y conservacion
del conocimiento.

Disefio de los procesos homogeneizados de captura y con-
servacion del conocimiento que seran de aplicacion en el
modelo de gestién del conocimiento de la Administracién.

4.2.1.2. Asignar roles y responsabilidades especificas de
gestion del conocimiento.

Designacién de un conjunto de responsabilidades y fun-
ciones, asi como dotacion y disefio de una estructura orga-
nizacional dedicada a las labores de gestion del conocimiento
en la Administracién. Esta estructura organizacional no debe
ser necesariamente nueva, pudiendo tratarse de la asignacion
de los roles descritos en alguna unidad ya existente.

4.2.2 Construccion de las plataformas de integracion del
conocimiento.

4.2.2.1. Construir la plataforma de integracién del cono-
cimiento.

Disefio y construccion de la plataforma tecnolégica que
daré soporte al modelo global de gestién del conocimiento.

4.3. Construir las infraestructuras que faciliten la trans-
ferencia de conocimiento, que incluye las siguientes lineas
de actuacién y acciones:

4.3.1. Intercambio de mejores practicas.

4.3.1.1. Crear comunidades o redes de buenas practicas.

Establecer grupos y programas de intercambio de expe-
riencias de éxito innovadoras en distintos &mbitos de cono-
cimiento.

4.3.2. Desarrollo de redes de transferencia de cono-
cimiento.

4.3.2.1. Desarrollo de redes de transferencia de cono-
cimiento.

Las redes de transferencia de conocimiento son un ins-
trumento que permite el intercambio de experiencias y cono-
cimiento, apoya la gestion de los profesionales y fomenta la
innovacion en la actividad diaria.

Estas redes deben incluir un modelo funcional y una
infraestructura tecnolégica que consiga que sean facilmente
replicables en distintos dmbitos (estos ambitos podrian incluir
el sanitario, educacion, justicia y servicios sociales, entre otros,

y ademés podria abarcar ambitos generales, tales como aten-
cién al ciudadano, calidad, etc).

Esta accion comprende el disefio de un modelo funcional
y el desarrollo de una plataforma tecnoldgica, funcional y orga-
nizativa Unicas para la Administracién de la Junta de Anda-
lucia, que pudieran ser adaptados a cada caso, unidad o
ambito.

4.4, Generar conocimiento que permita apoyar el proceso
de modernizacién de la Administracion de la Junta de Anda-
lucfa y que incluye las siguientes lineas de actuaciéon y
acciones:

4.4.1. Innovacion e investigacion en la Administracion
publica.

4.4.1.1. Crear grupos de investigacién para la moder-
nizacién administrativa.

Crear grupos de investigacion permanentes. Entre sus fun-
ciones se pueden incluir, entre otros:

- Estudios comparativos y benchmarking's.

- Analisis de tendencias.

- Definicién de estrategias y soluciones.

Propuesta de soluciones e iniciativas.

Valoracion de nuevos modelos estratégicos o de gestion
y de su posible aplicacién en la Administracion de la Junta
de Andalucia.

4.4.1.2. Crear un Portal Técnico de Gestién del Cono-
cimiento.

Esta accion consistird en el disefo, desarrollo e implan-
tacion de un portal web de caracter técnico con contenidos
especificos de gestion del conocimiento. Estos contenidos
podrian incluir, entre otros:

- Estudios, informes e investigaciones.

- Metodologias y enfoques.

- Foros de discusion.

- Publicaciones.

- Buenas practicas.

- Informacién sobre actividades formativas.

5. COOPERACION

La quinta linea estratégica, cooperacién, pretende iden-
tificar los ambitos y mecanismos que la Administracién Auto-
némica Andaluza requiere para interrelacionarse con distintos
agentes y organizaciones en aras de un mejor cumplimiento
de sus funciones y mayor desarrollo.

Cualquier tipo de organizacién es mucho mas efectiva
cuando establece relaciones con otras, y serdn mas bene-
ficiosas cuando estén basadas en la confianza, en compartir
conocimiento y en la integracion.

Los agentes con los que coopera en distintos dmbitos
la administracion andaluza incluyen a la ciudadania con todos
sus representantes (ciudadania, asociaciones civiles y sociales,
empresas, asociaciones empresariales, etc.), otras adminis-
traciones y otros agentes, tal como muestra el siguiente modelo
de cooperacién:
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En el marco de la Administracion Electrénica y de la cali-
dad de los servicios, durante los Ultimos afios, la Adminis-
tracion de la Junta de Andalucia ha realizado importantes
esfuerzos orientados al intercambio de plataformas tecnol6-
gicas y a la participacién en grupos interadministrativos de
evolucion de software y adopcion de estandares de calidad.
Con este planteamiento la evolucion natural de estas actua-
ciones conlleva extender las actuaciones en materia de admi-
nistracion electrénica, integrar los servicios prestados desde
las distintas administraciones, asi como intercambiar infor-
macién y conocimiento entre ellas y ensayar con féormulas
innovadoras de cooperacion que permitan obtener importantes
ventajas en el servicio prestado a la ciudadania.

Dado que la cooperacion y la colaboraciéon con agentes
externos es tan amplia y generalizada que no cabria abordar
todos sus aspectos, esta linea estratégica pretende impulsar
y fomentar determinados &mbitos de la cooperaciéon que per-
mitirdn mejorar la eficiencia de la Administracién y, sobre todo,
la prestacién de servicio a la ciudadania andaluza.

Los objetivos y lineas de actuacion sobre los que se articula
son los siguientes:

5.1. Mejorar la atencién a la ciudadania facilitando meca-
nismos de cooperacion entre los servicios publicos, que incluye
las siguientes lineas de actuacién y acciones:

5.1.1. Promocién de la prestacion conjunta de servicios
con otros organismos y administraciones.

5.1.1.1. Implantar la oficina de atencién ciudadana.

Las oficinas integradas de atencion ciudadana (oficinas
060) seran espacios comunes de prestacion de servicios de
informacion, orientacion, atencion y tramitacién, donde la ciu-
dadanfa podra resolver trdmites de cualquier administracion.

5.1.1.2. Implantar el libro de sugerencias y reclamaciones
interadministrativo.

Disefo e Implantacion de un Libro de Sugerencias y Recla-
maciones Interadministrativo, que direccione la sugerencia o
reclamacién al érgano que corresponda y garantice la respuesta
al interesado.

El proyecto pretende garantizar la disponibilidad de un
cauce Unico a la ciudadania.

5.1.2. Desarrollar acciones, tecnolégicas y adecuadas a
la normativa vigente, que faciliten y permitan el intercambio
de la informaciéon que se considere oportuna para simplificar
los tramites administrativos de la ciudadania.

5.1.2.1. Definir estdndares para intercambio de informa-
cién, oportuna y adecuada, entre diferentes administraciones.

Definicién de estandares y protocolos para el intercambio
de informacién oportuna y adecuada, a través de la inter-
conexién de sistemas de informacion.

5.1.2.2. Facilitar el reconocimiento de la identificacién
a través de certificados de firma electrénica para la tramitacion
interadministrativa.

Permitir que las administraciones reconozcan documentos
validos firmados electrénicamente para la tramitacion tele-
mética.

5.2. Intercambiar tecnologia y experiencias que promue-
van la modernizacion administrativa; incluye las siguientes
lineas de actuacién y acciones:

5.2.1. Potenciacién del intercambio de tecnologia y
servicios de administracién electrénica entre administraciones.

5.2.1.1. Intercambiar y evolucionar conjuntamente apli-
caciones de administracién electronica. Realizar un desarrollo
de las aplicaciones cedidas por la Administracién de la Junta
de Andalucia a otras administraciones o por éstas a la Junta
de Andalucia.

5.2.1.2. Intercambiar plataformas de administracion elec-
tronica con administraciones de otros paises.

La accién consiste en la cesién de las plataformas de
administracion electrénica desarrolladas por la Administracion
andaluza a las administraciones de otros paises, asi como
la identificacion de aplicaciones desarrolladas por éstas que
pudieran ser de interés para la Administracion Autondmica.

5.2.1.3. Intercambiar servicios de administracién elec-
tronica.

Posibilidad de proporcionar u obtener servicios relativos
a las plataformas de administracién electrénica.

5.2.2. Potenciacion del intercambio de experiencias sobre
modernizacion administrativa.

5.2.2.1. Grupos de trabajo para la modernizacién de la
administracién andaluza.

Crear grupos de trabajo entre diferentes administraciones
en Andalucia. Se designaréan grupos de trabajo en distintos
ambitos relacionados con la modernizacién con representacion
de las distintas administraciones andaluzas. Estos grupos ten-
drdn el encargo de proponer iniciativas orientadas a la
modernizacion de la administracion publica (nuevos modelos
de atencion ciudadana, nuevos servicios, experiencias de éxito,
modelos de organizacién y gestion, ambitos de cooperacién
interadministrativa o con el sector empresarial, universitario,
etc).

5.2.2.2. Red de intercambio de buenas practicas de
modernizacion administrativa.
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Establecimiento de una red de transferencia de buenas
practicas en materia de modernizacién, administracién elec-
trénica, calidad, atencion ciudadana, etc. Esta red incluiria
el desarrollo e implantacién de un portal web con:

- Base de datos o repositorio de buenas practicas.
- Informes, estudios e investigaciones.

- Noticias y novedades.

- Foros y debates.

5.2.2.3. Encuentro de modernizacién de la Administra-
cion andaluza.

La accién consistiria en la organizacion de un evento anual
(tipo conferencia, jornadas o similar) de modernizacién de la
Administracion andaluza.

5.3. Conseguir una Administracién innovadora, que inclu-

Establecimiento de acuerdos de colaboracion con univer-
sidades para el desarrollo de investigaciones en el &mbito de
la modernizacién administrativa, atencién al ciudadano, cali-
dad de los servicios, etc.

HERRAMIENTAS

Para el despliegue de la Estrategia de Modernizacion de
la Administracion se requiere de un conjunto de herramientas
que, en unos casos tienen su origen en acciones definidas,
y en otros se trata de instrumentos estratégicos ya existentes.
Estas herramientas constituyen elementos clave que seran el
soporte de una o varias acciones y permitirdn la ejecucion
de las mismas.

ye las siguientes lineas de actuacion y acciones: DENOMINACION DE LA HERRAMIENTA  |LINEAS ESTRATEGICAS A
LAS QUE DA SOPORTE

5.3.1. Desarrollo de una Administracion innovadora. Formacion L1,12,13,14,L5 |
5.3.1.1. Desarrollar lineas de cooperacién con univer- Acciones de comunicacion L1 12,13 14,15

sidades y otras organizaciones y asociaciones sociales para Normativa y convenics L1,12,13 14,15

la busqueda de soluciones innovadoras de gestién publica.  Premios Lt1,12,13 14,15
Colaboracién con distintas organizaciones y asociaciones Cuadra de mando L1,12,13, 14,15

de &mbito social para la identificacién y desarrollo de iniciativas Metodologja para la gestion de proyectos L1,k2,13 14,15

innovadoras que permitan la mejora en la gestion publica, Metadologia de andlisis y desarrollo de sistemas de informacian L1,12,13,14, 15

sobre todo en el ambito de la atencién a colectivos cuyas Mapa de procesos L1,12,13 14,15

especiales circunstancias les dificulten el acceso a los servicios Observaterio L1,L2, L3, L5,

de la Junta de Andalucia (minusvalidos, personas mayores, | Banco de buenas practicas 12,13, 14,15

personas sin acceso a Internet, etc). Mapa de conocimiento L2, 14,15 B
5.3.1.2. Crear un comité asesor de expertos en materia Manual de atencidn & la ciudadania L1, L4 -

de modernizacion administrativa. Banco de expectativas L2,13 L4, L5 ]
Establecimiento de un consejo con el objeto de asesorar Redes de transferencia L2, 15

a la Administracion de la Junta de Andalucia en el disefio Firma electronica L1, L5

y puesta en marcha de iniciativas que impulsen la moder- | Modelo EFQM - 12,13

nizacién administrativa. Cartas de servicios L2, 13
Este consejo estaria formado por expertos de distintos Sistema de informacion de calidad 12,13

ambitos y se reuniria periédicamente para analizar la proble- Codigo de valores 13,14

mética actual y las posibles soluciones y oportunidades de Gestion por competencias 12,14 |

mejora de la Administracion de la Junta de Andalucia. Reingenieria de procesos L1, L2 ’_4
5.3.1.3. Colaborar con universidades para generacién de  Estandares de intercambio de informacién L1, L5

conocimiento. Manual de evaluacion de puestos de trabajo L3

VALORACION ECONOMICA

CARTULO N CARITULO V)
CARPITULON | CAPITULO W e FLL 03 2003 W1 bl W67 HiH pint] F154 TOTAL

RESULTADO TOTAL OF LA LINER
ADHIRIETRACION PROXING

4056219 €F 173520406] 7TAO00€] 77SDO0€] 2044304 350994 868750 €] 3.430000¢) 2430000€] IEQI40€) IPUISATE 3026067 €] 22000 259¢

RESULTADO TOTAL DE LA LINER
ORENTACONA RETULTADOS Y
COMPRONISD POBLICO

1020597 £ 3897744 €] 1950004 1950006 202410€ 210102€F 21908747 760000€] VEO000€] 7RUBN0€] BI08ST € p4R074€) 499R208¢

REJULTADD TOTAL DE LA LINER

PERICHAS PROFEEONALER

EACION DEVALORATRAVER DELA | 2747701 €] 15208255 €F 525000€] 525000€] S44850€) SC5858 €] S587A53 4 2925000 € 2325.000€) .00 A504] 34515244 2272024518088 17 ¢

REFULTADD TOTAL DE LA LINEA
GOBIERND DEL CONOCIMIENTD

3409040 3ITIONSE] 1RO O00€] IB0000&F 186R404 133340 E] MUNOE] 00008 TADDODE]  TEGA20E] TOTIOB4 B27BOR ] 4895424¢

RESULTADD TOTAL DE L& LINES
ODOPERACION

puins MR o S62€1 46318.403¢€; 2000000¢] 2000000€) 20768000 ¢€

1700995 €] S207862€] I2S000¥] 3250004 33T E

350469€] 363.476€] 995.000€) 930000 €] 1.032810€) 1072057 € 11279 ¢

£308557¢

2154988 €] 2290774€] 9550000 €] $.950.000%] 9185 3006] $M3ANE

TJOTALES: CAP H Y CAP. VI

2008 2.007

2.008 l 2.009 2.010

10.850.000 € 10.850.000 € 11.262.300€ 11.690.2687 € 12.134.498 €
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SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA ESTRATEGIA

El despliegue de la Estrategia de Modernizacion de los
Servicios Publicos requiere de un sistema que permita el impul-
so, seguimiento y evaluacion de las acciones que configuran
la citada Estrategia.

La gestion de proyectos se configura como un elemento
de éxito de la implantacion de la Estrategia:

- Porque se van a acometer proyectos estratégicos de
cambio.

- Porque muchas de las acciones previstas son de carac-
ter horizontal y, por tanto, afectan a toda la organizacion.

- Porque es necesario aplicar estandares de gestién de
proyectos y lograr el grado de homogeneidad que se requiere
para la puesta en marcha y desarrollo de las acciones.

- Porque es necesario alinear los proyectos con los recur-
sos y garantizar la utilizacién eficiente de los mismos.

- Porque permite alcanzar los resultados esperados.

Por tanto, estableciendo estandares de la gestion aplicados
en cada uno de los proyectos realizados a lo largo de la orga-
nizacion y mediante una evaluacién objetiva de los procesos
se garantiza el correcto desarrollo arménico de la Estrategia.

CONSEJERIA DE OBRAS PUBLICAS Y TRANSPORTES

ORDEN de 8 de junio de 2006, por la que se
amplia el plazo de presentacion de candidaturas esta-
blecido en la Orden de 4 de abril de 2006, por la
que se convoca, en el ambito de la Comunidad Auto-
noma de Andalucia, el proceso selectivo para la for-
macion del catalogo de buenas practicas para el pai-
saje, y la participacion en la 2.2 Edicién del Premio
Mediterraneo del Paisaje.

Mediante la Orden 4 de abril de 2006, publicada en
el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia de 19 de abril
de 2006, se convoca, en el ambito de la Comunidad Auténoma
de Andalucia, el proceso selectivo para la formacion del cata-
logo de buenas préacticas para el paisaje y la participacién
en la 2.2 Edicion del Premio Mediterraneo del Paisaje.

A la vista del nimero de solicitudes recibidas hasta la
fecha, se estima necesario ampliar el plazo de dicha con-
vocatoria con el fin de facilitar la maxima participacion de
la sociedad y sus instituciones en este proceso.

Por lo expuesto, y en uso de las competencias atribuidas
por el articulo 44.4 de la Ley 6/1983, de 21 de julio, del
Gobierno y la Administracién de la Junta de Andalucia, en
relacién con el articulo 5.1 del Decreto 202/2004, de 11
de mayo, por el que se establece la estructura organica de
la Consejeria de Obras Publicas y Transportes

DISPONGO

Articulo Unico. Ampliacién de plazo.

Se amplia, en el plazo de un mes a partir de la entrada
en vigor de la presente Orden, el plazo de presentacion de
candidaturas previsto en la Orden 4 de abril de 2006, por
la que se convoca, en el ambito de la Comunidad Auténoma
de Andalucia, el proceso selectivo para la formacion del cata-
logo de buenas préacticas para el paisaje y la participacién
en la 2.2 Edicion del Premio Mediterraneo del Paisaje.

Disposicién final Unica. Entrada en vigor.
La presente Orden entrard en vigor el dia siguiente al
de su publicacion en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

Sevilla, 8 de junio de 2006

CONCEPCION GUTIERREZ DEL CASTILLO
Consejera de Obras Publicas y Transportes

CONSEJERIA DE EMPLEO

DECRETO 109/2006, de 6 de junio, por el que
se establecen los indicadores para las areas territoriales
preferentes para actuaciones integrales de empleo.

PREAMBULO

Solidaridad entre los territorios y pleno empleo son prin-
cipios rectores de la politica social y econémica. Concretamente
el apartado 3.° del articulo 12 del Estatuto de Autonomia para
Andalucia proclama como objetivos basicos en el ejercicio que
los poderes publicos tienen atribuidos «la superacion de los
desequilibrios econémicos, sociales y culturales entre las dis-
tintas areas territoriales de Andalucia, fomentando la reciproca
solidaridad», asi como «la consecucién del pleno empleo».
Estos objetivos son también un mandato constitucional y se
configuran como base sobre la que se asienta el modelo social
europeo.

Por su parte también la Estrategia de Lisboa aboga por
un desarrollo equilibrado de los territorios de la Unién Europea
y, en materia de empleo, reforzando los principios de la Estra-
tegia Europea del Empleo, propone concentrar el esfuerzo de
los poderes publicos en el incremento de las personas activas,
especialmente referido a la poblacién femenina.

Desde ese marco, el Gobierno de la Junta de Andalucia,
sobre la base de un modelo de concertacién social, ha desarro-
llado actuaciones a lo largo de los Ultimos afios, a través de
diversos Programas de Politicas Activas orientados a la creacién
de més y mejor empleo, necesarias para contribuir a una mayor
eficiencia de nuestra economia e imprescindibles para la pues-
ta en valor de los recursos humanos y el capital social de
Andalucia.

La ejecucién de estos programas y actuaciones en la Ulti-
ma década ha contribuido a un incremento cercano al 50%
de personas ocupadas. Si bien ello supone un importante avan-
ce y mejora en la creacion de empleo, es también una realidad
que éste se manifiesta de forma dispar en todo el territorio
andaluz, al existir zonas que mantienen indicadores en relacion
al empleo y al mercado de trabajo por debajo de la media
andaluza.

Por su parte, la Ley 4/2002, de 16 de diciembre, de
creacién del Servicio Andaluz de Empleo, aboga en su expo-
sicién de motivos por el desarrollo de politicas activas que
atiendan a las particularidades de cada territorio, y fija como
principios inspiradores de su actuacion la solidaridad territorial,
asi como la integracion, complementariedad y coordinacion
en la gestién de las mismas. Igualmente se sefala en el articu-
lo 2.adedicha Ley, la igualdad de oportunidades, garantizando
la no discriminacion por razéon de sexo, o cualquier otra
condicién.

Por todo ello y en aras a garantizar un desarrollo equi-
librado y solidario de la Comunidad Auténoma, el Gobierno
Andaluz, desde el ambito del didlogo social que supone el
VI Acuerdo de Concertacion, ha fijado como uno de sus obje-
tivos impulsar la atencién a las necesidades y demandas par-
ticulares de los territorios, reforzando la interlocuciéon con los
mismos y permitiendo organizar respuestas adecuadas desde
las politicas de empleo, que fortalezcan el desarrollo de las
potencialidades enddgenas de cada uno de ellos y contribuyan,
a través de la creacién de empleo, a la vertebracion social
de Andalucia.

Por otro lado, siendo conscientes que el crecimiento no
es homogéneo en todos los territorios de Andalucia, el Servicio
Andaluz de Empleo podré delimitar aquellas areas territoriales
que requieran una intervencion preferente, las cuales seran
susceptibles de acoger actuaciones integrales de empleo.

Fruto de ello, el Capitulo V del Decreto 149/2005, de
14 de junio, por el que se regulan los incentivos a la con-
tratacion con caracter indefinido, bajo el titulo de incentivos



