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1. INTRODUCCION

La finalidad de esta guia es ayudar a las entidades interesadas en presentar su candidatura a los Premios a
la Excelencia y a la Calidad en la Prestacion de Servicios Publicos en Castilla-La Mancha que convoca
la Consejeria de Hacienda, Administraciones Publicas y Transformacion Digital de la Junta de Comunidades
de Castilla-La Mancha.

Dichos premios suponen el reconocimiento oficial y publico del funcionamiento de érganos, organismos o
entidades publicas, empresas y fundaciones publicas, establecimientos, centros o unidades administrativas
con rango minimo de servicio bajo pautas de calidad, innovacién y creatividad. En definitiva, estos premios
pretenden distinguir a quienes mediante su actividad de mejora hayan incrementado de forma directa o
indirecta la calidad de los servicios que prestan a la ciudadania. Asimismo, se pretende la normalizacién y
consolidacion de esos comportamientos para que sirvan de referencia en los servicios publicos de Castilla-La
Mancha.

Estamos ante una sociedad eminentemente de servicios, caracterizada por un modelo mas rapido, eficiente,
cercano y de mayor calidad, exigible tanto al sector privado como al publico. Las Administraciones Publicas
deben garantizar este modelo, apostando por la excelencia en los servicios publicos, como garantia de su
éxito y mejora permanente. Ante esto, la Administracién de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha
viene convocando desde el aino 2002 los Premios a la Excelencia y a la Calidad en la prestacién de servicios
publicos. Las primeras ediciones se celebraron con caracter bienal y desde el afio 2017 se han convocado
anualmente.

Cabe decir, que dichos premios se encuentran regulados, con caracter general, en el capitulo V del Decreto
69/2012, de 29 de marzo, por el que se establecen las actuaciones sobre calidad de los servicios publicos en
la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha. Asimismo, los premios se convocaran por resolucion de la
Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas (actualmente Consejeria de Hacienda,
Administraciones Publicas y Transformacién Digital) que se publicard en el Diario Oficial de Castilla-La
Mancha.

Pueden optar a los premios las entidades, empresas, fundaciones, centros o unidades administrativas (con 3
rango minimo de Servicio), drganos y organismos publicos integrantes o que dependan de Administraciones ——
Publicas con sede en Castilla-La Mancha, entre las que se incluyen, a titulo de ejemplo:

a) La Administracion de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.
b) Las Corporaciones Locales de Castilla-La Mancha.

c) Las Universidades Publicas, en el ambito de Castilla-La Mancha.

d) La Administracion General del Estado en la Comunidad Autonoma.

En cada Edicidn del Premio se convocaran las siguientes modalidades para premiar:

1. “Premio a la excelencia de los servicios publicos”. Se premiara la implantacién de un sistema de
calidad homologado, como pueden ser las cartas de servicios, norma ISO, EFQM, CAF, EVAM.

2. “Premio a las mejores prdcticas de gestion interna”. Se premiaran las actuaciones administrativas
gue mejoren la gestidn interna de los procesos y puedan ser exportables, como referencia, a otros
servicios publicos.

- Guia para la elaboracion, presentacion y defensa de las candidaturas de los Premios a la Excelencia y a la Calidad en la Prestacion
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3. “Premio a las mejores prdcticas en los servicios publicos prestados a la ciudadania”. Su finalidad es
reconocer la candidatura que, mediante técnicas, metodologia o instrumentos de mejora, haya
conseguido incrementar singularmente el rendimiento y la calidad de su trabajo como prestador de
servicios a la ciudadania.

Por cada modalidad que se convoque se concedera un Unico premio que consistird en la entrega de un
diploma acreditativo firmado por la persona titular de la Presidencia de la Junta de Comunidades de Castilla-
La Mancha y una placa representativa. En ningln caso, la concesion del premio conllevard compensacion
econdmica para quien obtenga el galardon.

Podran otorgarse, en el nimero que determine el jurado, menciones especiales del premio a las candidaturas
mejor valoradas tras la ganadora, mediante la entrega de un diploma firmado por la persona titular de la
Presidencia de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

Asimismo, podran entregarse titulos de finalista a todas las demds candidaturas participantes. Dichos titulos
se documentardn mediante diplomas firmados también por la persona titular de la Presidencia de la Junta
de Comunidades de Castilla-La Mancha.

Si, a juicio del jurado, ninguna candidatura reuniera los suficientes méritos, el premio podra ser declarado
desierto. La decision del jurado serd, en todo caso, inapelable.

No podran presentarse a la misma modalidad aquellas candidaturas que hayan obtenido este premio en
alguna convocatoria anterior, pero si aquellas que, aun habiendo obtenido menciones especiales o diplomas
de finalista en ediciones anteriores, hubiesen introducido mejoras o algun elemento sustancialmente
novedoso.

2. ELABORACION Y PRESENTACION DE LA CANDIDATURA

a. CUMPLIMENTACION DE LA SOLICITUD

En cuanto a la presentacion de la solicitud de participacidon y, dado que las entidades participantes son
organizaciones publicas o personal dependiente de las mismas y, conforme a lo establecido en el articulo 14
delaLey 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas,
las solicitudes se deben presentar exclusivamente de forma telematica con firma electrénica a través del
formulario existente al efecto en la Sede Electrénica de la Administracidon Regional (https://www.jccm.es/),
dentro del plazo estipulado en la correspondiente convocatoria.

La solicitud debera estar firmada electrénicamente por cualquier miembro de la candidatura, no es necesario
que deba firmarla ni la persona que se incluya como persona de contacto, ni el validador del proyecto.
Tampoco es necesario que la persona que valida el proyecto firme ninguna validacién expresa.

La Sede Electrdnica dispone de un buscador de tramites a través del cual se puede localizar el tramite de
presentacion al Premio a la Excelencia y Calidad de los Servicios Publicos-Caodigo SIACI: SIM8

- Guia para la elaboracion, presentacion y defensa de las candidaturas de los Premios a la Excelencia y a la Calidad en la Prestacion
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Figura 1. Vista de la entrada de la Sede Electrdnica de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha y
Buscador de Tramites
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Figura 2. Resultado devuelto por el Buscador de Tramites

nacio / Tramstes / Buscador de tramites

Buscador de tramites

Organismos  Mostrr lodos Tipo de tramite  Mostrar todos Temas Most

Destinatario  Mostsar todos Excluir tramites fuera de plazo ) Resultados por pagina | ¢
de presentacion de solicitudes

Pulsar sobre “Premio

Se ha encontrado 1 tramite a la Excelencia y

Calidad de los
servicios publicos”

Premio a la Excelencia y Calidad de los servicios publicos
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Figura 3. Ficha informativa del trdmite “Premio a la Excelencia y Calidad

R Online
de los servicios publicos
. . . . . . A través de esta Sede electronica
Al acceder a la ficha informativa del Premio, se puede visualizar un ; :
. L. utilizando su certificado digital o Clave
resumen de todos los datos relevantes de la convocatoria. Asimismo, e orea

pulsando sobre “Tramitar”, se iniciard el proceso de presentacion

telematica de la soIicitud > .
Tramitar

Para ello, en primer lugar, el sistema solicitara que nos identifiquemos
electrénicamente.

El certificado electrdnico permite la identificacién y firma electrénica requerida para la presentacién de la
candidatura.

Una vez que haya accedido al sistema, el procedimiento de presentacion telematica de la candidatura
requerira la cumplimentacion de la informacién solicitada:

a) Datos del solicitante

b) Datos complementarios del solicitante

c) Validacion del proyecto (Base 52, 4)

d) Titulo del proyecto

e) Descripcidon de la candidatura: Se resumird brevemente la iniciativa de mejora propuesta.

f)  Miembros del equipo: Se identificardn con nombre y apellidos las personas que conforman el equipo

de la candidatura que, en todo caso, debe tratarse de personal empleado publico.

g) Modalidad a la que se presenta: Elegir una modalidad de las tres ofrecidas en el desplegable.

h) Anexar documentos: Memoria-resumen

i) Pulsar enviar
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Figura 4. Vista formulario electrénico de solicitud “Premio a la Excelencia y Calidad de los Servicios Publicos”:

PREMIO A LA EXCELENCIA Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

* Datos Obligatorios

— DATOS DE IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Cédigo SIACI: SIMB

Oficina tramitadora: * [ INSPECCION GEMERAL DE SERVICIOS w |

— DATOS DEL SOLICITANTE

MIF: * l:l Denominacién Organo/Unidad: * |

Tipo de via: " Domiclio: "| | Mo: | |
Provincia: “ Poblacién: “ C.P.: “l:l
Teléfono: “: e-mail: *| |

— DATOS COMPLEMENTARIOS DEL SOLICITANTE

Tipo de Administracion: * | [

Grgano o unidad: “| |

Responsable técnico del proyecto y persona de contacto

Nombre: "| Apellida 1: * | Apellido 2: | |

Puesto: "| |
Correo electronico: * | | Teléfono maowil: * \:l

— VALIDACION DEL PROYECTO (BASE 52, 4)

Mombre: “| | Apeliido 1: = apellido 2: |

Cargo: =| |

Domicilio: *| |
Provincia: " Poblacion: " Codigo Postal; * I:I
Teléfono: “\:l e-mail: *| |

— TITULO DEL PROYECTO

Titulo: *| |
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de Servicios Publicos en Castilla-La Mancha




am INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS
uj VICECONSEJERIA DE ADMINISTRACION LOCAL Y COORDINACION ADMINISTRATIVA

Castilla-La Mancha

— DESCRIPCION DE LA CANDIDATURA

(Descripcion)®

— MIEMBROS DEL EQUIPO

(Personal empleado pablico que ha participado activamente en el desarrollo del proyecto presentado)®

— MODALIDAD A LA QUE SE PRESENTA

Modalidad: = | A

— DECLARACION RESPONSABLE

La persona firmante, en su propio nombre o en representacion de persona interesada o entidad gque se indica, declara que todos los
datos consignados son veraces, comprometiéndose a probar documentalmente los mismos, cuando se le requiera para ello.

Igualmente |la persona firmante declara conocer gque en el caso de falsedad en los datos v/o en |la documentacion aportados u
ocultamiento de informacion, de la que pueda deducirse intencion de engafio en beneficio propio o ajeno, podra ser excluida de este
procedimiento, ser objeto de sancién v, en su caso, los hechos se pondran en conocimiento del Ministerio Fiscal por si pudieran ser
constitutivos de un ilicito penal.

 DOCUMENTOS ANEXOS

Adjuntar documentos: | Elegir archivo | Mo se ha seleccionado ningtn archivo
Pulse este botdn para adjuntar el archivo

( Enviar

b. COMO OBTENER LA FIRMA ELECTRONICA

Para poder realizar firmas electrénicas es necesario poseer un Certificado digital. Los certificados digitales
son expedidos por entidades de confianza, denominadas Entidades de certificacidn y para poder obtenerlos
es necesario acreditarse personalmente con algin medio de identificacién como el DNI.

Las gestiones para la obtencién de la Firma electrdnica y el correspondiente Certificado digital, acreditativo
de la misma, deben realizarse ante una Autoridad de Certificacion.

Dicha Autoridad de Certificacion en la Administracién de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha es
Camerfirma con quien ésta ha suscrito el correspondiente contrato para el uso de Certificados de ciudadano.

- Guia para la elaboracion, presentacion y defensa de las candidaturas de los Premios a la Excelencia y a la Calidad en la Prestacion
de Servicios Publicos en Castilla-La Mancha




----- INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS
uj VICECONSEJERIA DE ADMINISTRACION LOCAL Y COORDINACION ADMINISTRATIVA

Castilla-La Mancha

Para poder solicitar la Firma electrdnica de Ciudadano, se debe acceder al siguiente enlace:

https://secure.camerfirma.com/solicitudes status/solicitud 1.php?codpro=IBKXYZ2R&num perfil=510

Una vez que el ciudadano haya solicitado el Certificado de Firma electrénica de Ciudadano, puede acreditar
su identidad en las oficinas de registro de firma electrénica del ciudadano (consultar oficinas en el siguiente
enlace):

https://www.jccm.es/atencion-a-la-ciudadania/oficinas-de-registro/firma-electronica-del-ciudadano

No obstante, para proceder a la presentacidn de la solicitud de participacion en los Premios, ademas del
Certificado digital expedido por Camerfirma, se podra utilizar el emitido por la Fabrica Nacional de Moneda
y Timbre (o cualquier otra entidad proveedora de servicios de certificacidn), asi como el Certificado de
representante de personas juridicas y de empleado publico/representante de Administracién Publica.

c. ELABORACION DE LA MEMORIA

Junto a la solicitud de participacién en los Premios, las entidades interesadas deberan elaborar una memoria
gue reuna lo siguiente:

4+ Tendra una extensién maxima de 15 paginas.
4+ Se expondra de forma detallada el proceso de elaboracién o implantacion del proyecto presentado.

4+ Seguird el siguiente esquema en funcidn de la modalidad a la que se opte:

Modalidad “Premio a la excelencia de los servicios publicos”

e Acreditacién sobre la implantacién de algun sistema de calidad homologado.

e Valoracién obtenida en el sistema descriptivo de calidad que tenga implantado o certificacion
del modelo prescriptivo.

[En este apartado hay que acreditar qué sistema de calidad se ha implantado: Norma ISO, Carta de
Servicios, datos sobre la certificacion obtenida,,, ]

«  Ambito organico y funcional del 6rgano o unidad que haya implantado el sistema de calidad
y excelencia.

[En este apartado hay que detallar cudles son los 6rganos afectados por la implantacién del proyecto,
asi como indicar cual es su dmbito orgdnico y funcional]

e Numero de servicios prestados que estén englobados en el sistema.
e Transparencia, compromiso y accesibilidad de los servicios.
[En este apartado hay que explicar cdmo se tiene acceso tanto a los servicios prestados como a la

informacion de los mismos. Ademas, hay que informar sobre el nivel de implicacién del personal que
forma parte del proyecto] y

- Guia para la elaboracion, presentacion y defensa de las candidaturas de los Premios a la Excelencia y a la Calidad en la Prestacion
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Resultados del enfoque de mejora continua.
[En este apartado hay que dar cuenta sobre las mejoras obtenidas desde la implantacién del proyecto

basadas en los resultados obtenidos. También, hay que indicar si se valoran los logros alcanzados tras
dicha implantacion y, en caso afirmativo, cdmo se lleva a cabo dicha valoracién]

Participacion de las personas destinatarias del servicio y clientes, externos e internos.

[En este apartado hay que revelar si las personas usuarias o clientes pueden aportar sus
opiniones/sugerencias y, en caso afirmativo, a través de qué medios pueden realizar su aportacion]

Encuestas de satisfaccion: resultados.

[En este apartado hay que indicar si se realizan encuestas de satisfaccion dirigidas a las personas

usuarias] 7

Modalidad “Premio a las mejores prdcticas de gestion interna”

Innovacion y creatividad.

[Mediante este apartado se pretende dar respuesta a si el proyecto tiene caracter innovador o surge
a consecuencia de una obligacién normativa]

Cooperacion con otras unidades, grupos y organizaciones.

[En este apartado hay que especificar si en el proyecto colaboran o han colaborado otros érganos vy,
en caso afirmativo, cudles son]

Participacion de las personas usuarias y clientes.

[En este apartado hay que revelar si las personas usuarias o clientes pueden aportar sus
opiniones/sugerencias y, en caso afirmativo, a través de qué medios pueden realizar su aportacion]

Anilisis y evaluacion de resultados.

[En este apartado hay que indicar si se realizan encuestas u otros métodos de evaluacién, asi como si
se analizan los resultados de las evaluaciones llevadas a cabo]

Transparencia, compromiso y accesibilidad del servicio.
[En este apartado hay que explicar como se tiene acceso tanto a los servicios prestados como a la

informacion de los mismos. Ademas, hay que informar sobre el nivel de implicacién del personal que
forma parte del proyecto]

Proyeccidon y mejora de los servicios prestados.

[En este apartado hay que dar cuenta sobre las mejoras obtenidas desde la implantacion del proyecto
basadas en los resultados obtenidos. También, hay que indicar si cabe la posibilidad de reutilizar esta

practica por otras unidades]

- Guia para la elaboracion, presentacion y defensa de las candidaturas de los Premios a la Excelencia y a la Calidad en la Prestacion
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Modalidad “Premio a las mejores prdcticas en los servicios
publicos prestados a la ciudadania”

e Ambito de la practica.

[En este apartado hay que detallar:

- Los organos afectados por la implantacién del proyecto

- Los objetivos generales del proyecto

- Elequipo humano que interviene o ha intervenido en el proyecto
- Los grupos principales destinatarios del proyecto]

e Numero de servicios prestados englobados en la practica.

e Transparencia, compromiso y accesibilidad del servicio.

[En este apartado hay que informar sobre:

- Como se tiene acceso a los servicios prestados (presencial, virtual o ambos)
- Qué medidas se han adoptado para mejorar la accesibilidad

- Cudles son los medios de informacion sobre los servicios ofrecidos

- El nivel de implicacion del personal que forma parte del proyecto

- El cumplimiento de los estandares de la normativa de transparencia

- Los compromisos adquiridos con especial referencia a Cartas de Servicios]

e Andlisis y evaluacidn de resultados mediante indicadores.

[En este apartado hay que indicar si se analizan los resultados de las evaluaciones y si se han
establecido indicadores periddicos que permitan medir los resultados]

e Encuestas de satisfaccion: resultados.

[En este apartado hay que indicar si se realizan encuestas de satisfaccion dirigidas a las personas
usuarias y, en caso afirmativo, describir brevemente la metodologia y los resultados] 7

11

En la memoria es muy importante seguir y desarrollar los criterios expuestos para cada
modalidad, ya que servirdn de base para la evaluacion de la correspondiente candidatura.

Por otro lado, las candidaturas deberdn estar validadas por alguna de las siguientes autoridades:

- Titular de la Direccién General o rango equivalente en el ambito de los servicios centrales o bien por
la persona titular de la Delegacion Provincial en el ambito de los érganos periféricos de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha.

- Titular de la Alcaldia del Ayuntamiento, Presidencia de la Diputacidn Provincial, de la Mancomunidad
de Municipios o del Consorcio, para las Entidades Locales.

- Responsable de la Gerencia o del Vicerrectorado correspondiente, en el dmbito de las Universidades
Publicas.

- Titular de la Subdelegacion del Gobierno en la provincia para la Administraciéon del Estado en la
Comunidad Auténoma.

- Guia para la elaboracion, presentacion y defensa de las candidaturas de los Premios a la Excelencia y a la Calidad en la Prestacion
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- Autoridad equivalente en los restantes supuestos.

No obstante, con caracter previo a la presentacion de la solicitud, las entidades interesadas podran requerir
asesoramiento de la Inspecciéon General de Servicios de la Administracion de la Junta de Comunidades de

Castilla-La Mancha (igs@jccm.es).

Si a juicio de la Comisién de Valoracién, la modalidad elegida por alguna entidad participante para la
presentacion de su candidatura no se ajusta a los criterios de valoracidn establecidos, podra dirigirse a quien
lo suscriba para recabar su autorizacion, con el fin de efectuar un cambio de esa candidatura a la modalidad
gue resulte mas adecuada a sus caracteristicas.

3. DEFENSA DE LA CANDIDATURA

En aras de potenciar la defensa de la candidatura, cabe resaltar las siguientes recomendaciones: m

(D v' Es muy importante que la memoria esté estructurada conforme a los criterios de evaluacién
expuestos para cada modalidad.

v A la hora de confeccionar la memoria, hay que emplear una mecdnica de redaccién que favorezca la
comprension de sus contenidos, para que no resulte confusa ni tediosa.

v' Mientras se redacta la memoria hay que ponerse en el lugar de sus personas destinatarias
(evaluadores/-as y miembros del jurado).

v" No debe asumirse, en ningun caso, que las personas destinatarias van a dar por supuesto aspectos
que no aparezcan en la memoria, a pesar de que para los miembros de la candidatura puedan resultar
evidentes o se puedan suponer. Por ello, es muy relevante narrar todo aquello que se quiere que se

tenga en cuenta, aunque con capacidad de sintesis (evitar informacion redundante).

v"Incluir un anexo que contenga la relacién de siglas y acrénimos empleados.

lectura del texto.

v' En la medida de lo posible, aportar mediciones, referencias comparativas, asi como ejemplos para
aclarar conceptos.

y

La primera opinion de la candidatura que obtendrad el personal evaluador,
se formard a partir de la lectura de la memoria y, aunque el documento no
necesita ser espectacular, una memoria poco atractiva, confusa o con
errores, no ayudard a generar una opinion positiva sobre ella

- Guia para la elaboracion, presentacion y defensa de las candidaturas de los Premios a la Excelencia y a la Calidad en la Prestacion
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v’ Utilizar eficazmente grdficos ilustrativos, identificados adecuadamente, que evitan la monotonia de |
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