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3. Otras disposiciones

CONSEJERIA DE ECONOMIA, INNOVACION, CIENCIA Y EMPLEO

RESOLUCION de 25 de noviembre de 2013, de Andalucia Emprende, Fundacion Publica Andaluza,
por la que se aprueba la Carta de Servicios.

Visto el proyecto de la Carta de Servicios elaborada por Andalucia Emprende, Fundacion Publica Andaluza,
y de acuerdo con el informe favorable de la Direccién General de Planificacion y Organizacion de los Servicios
Publicos, en uso de la competencia que le confiere el articulo 7.1 del Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por
el que se regulan las Cartas de Servicios, el sistema de evaluacion de la calidad de los servicios y establecen los
Premios a la Calidad de los servicios publicos, modificado por el Decreto 177/2005, de 19 de julio.

RESUELVO

Primero. Aprobar la Carta de Servicios de Andalucia Emprende, Fundacién Publica Andaluza, que se
incorpora como Anexo a esta Resolucion.

Segundo. Ordenar la publicacion de la presente Resolucién y de la Carta de Servicios de Andalucia
Emprende, Fundacién Publica Andaluza, en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

Tercero. La presente Carta de Servicios tendra efectos a partir del dia 1 de enero de 2014.
Sevilla, 25 de noviembre de 2013.- La Directora Gerente, Vanessa Bernad Gonzalez.
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1. Aspectos generales

La presente Carta de Servicios informa de los servicios publicos que ofrece Andalucia Emprende y de
los compromisos que adquiere en cada uno de ellos, asi como de las condiciones en que se prestan y de los
derechos de las personas usuarias.

Su objetivo es acercar a la ciudadania, y en particular a personas emprendedoras y empresas, los
recursos, servicios y proyectos que gestiona, con el compromiso de adoptar las medidas necesarias que
garanticen su calidad y transparencia, poniendo en valor el principio de Buena Administracion establecido en el
Estatuto de Andalucia y en la Ley 9/2007 de la Administracién de la Junta de Andalucia.

Para la prestacion de estos servicios, Andalucia Emprende cuenta con centros provinciales en todas
las capitales de la Comunidad Auténoma y con una red de Centros de Apoyo al Desarrollo Empresarial (CADE),
que, desde la cercania, dan cobertura al 100% de la geografia andaluza, a fin de prestar un servicio cercano a
cualquier localidad.

1.1. Datos identificativos, mision, objetivos y de Andalucia Emprende.

Andalucia Emprende, Fundacion Publica Andaluza es una entidad instrumental adscrita a la Consejeria
de Economia, Innovacion, Ciencia y Empleo de la Junta de Andalucia, que tiene como misidn prestar los mejores
servicios para promover la iniciativa emprendedora y el desarrollo empresarial, dinamizando la economia regional
y la sociedad andaluza.

Su objetivo general es promover la cultura emprendedora y apoyar la creacién y consolidacion de
empresas y empleo, mediante la prestacion de servicios de calidad.
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Los servicios que presta son gratuitos y van dirigidos a personas emprendedoras que desean poner en
marcha una iniciativa empresarial en Andalucia, asi como a empresas ya constituidas que necesiten apoyo para
su expansion, modernizacion y consolidacion en el mercado.

Para ello establece los siguientes objetivos estratégicos:

* Contribuir a la creacion de un tejido productivo sostenible, que se caracterice por la competitividad, la
innovacion y la cooperacion.

Fomentar la cultura emprendedora.

Impulsar y apoyar y la creacion de empresas.

* Favorecer la consolidacion y el crecimiento empresarial.

Contribuir a la creacién de empleo de calidad en Andalucia, con especial atencion a la economia
social y al autoempleo.

Todo ello se realiza bajo determinados valores, entre los que destacan:

- Integridad: exigiendo al grupo de profesionales y al entorno altos estandares éticos y un correcto

comportamiento con la ciudadania.

- Calidad: persiguiendo la excelencia en servicios y procesos.

- Innovacion: considerandola clave para el crecimiento sostenible y la mejora continua.

- Enfoque territorial: estando presentes en todo el territorio andaluz y garantizando cercania a la

ciudadania.

- Proactividad: para adelantarse a las necesidades de las personas emprendedoras y de las empresas, a

fin de que se mantengan permanentemente satisfechas.

- Liderazgo: compartiendo conocimientos y premiando el esfuerzo.

A través de estos valores, Andalucia Emprende aspira a ser un claro referente en Espafia y en Europa,
tanto en innovacién como en emprendimiento.

1.2. Unidad responsable para la gestion y seguimiento de la Carta de Servicios.

La Direccion de Gestion del Conocimiento y Tecnologia, a través del Area de Estudios y Analisis, es la
responsable de la gestion, el seguimiento y la divulgacion de la Carta de Servicios, asi como de proponer su
actualizacion o suspension al 6rgano competente.

2. Servicios y proyectos prestados.
Fomento de la cultura emprendedora.

Educacion en capacidades emprendedoras.

Fomento de la cultura emprendedora en los centros educativos, formando a estudiantes de todos los
ciclos (desde primaria hasta la universidad) a través de programas que promueven el desarrollo de competencias
emprendedoras basicas, practicas en empresas y herramientas educativas.

Fomento y orientacion de la iniciativa emprendedora.

Fomento de la iniciativa emprendedora y el autoempleo mediante la localizacion de personas con
habilidades emprendedoras y el desarrollo de actividades en las que se estimulan capacidades, se orienta en
oportunidades de negocio y se facilita toda la informacion y documentacion necesarias.

Desarrollo de la actividad emprendedora en el ambito local.
Promocion de la iniciativa emprendedora a través de planes provinciales, configurados con una amplia y
variada gama de acciones de sensibilizacién, formacion y encuentros.

Apoyo al proyecto emprendedor y a la creacion de la empresa.

Informacién, comunicacién y atencién personal.

Informar, orientar y atender a la ciudadania personalmente o a través de los canales de comunicacion
online: web, redes sociales y boletin informativo de Andalucia Emprende. Resolver las consultas planteadas
por las personas usuarias en los Centros de Apoyo al Desarrollo Empresarial o en cualquiera de los canales de
comunicacién habilitados al efecto.

Disefio de proyectos emprendedores y plan de empresa.
Ayuda y herramientas a disposicion de personas con iniciativas emprendedoras, para convertir ideas de
negocio en proyectos empresariales reales. Se coordina el analisis de viabilidad y el plan de empresa.

Asistencia en la constitucion de la empresa.
Informar, asesorar y ayudar en los tramites administrativos necesarios para la constitucion y puesta en
marcha del proyecto empresarial, desde el inicio de la idea.

Acompafamiento empresarial: incubacion y tutorizacion.
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Asistencia y acompafiamiento para personas emprendedoras durante el proceso de desarrollo de la
empresa, con un itinerario de tutorizacion personalizado. Servicios especiales para sectores y colectivos
prioritarios.

Mentorizacion por asesores con experiencia.
Asesoramiento a jovenes empresas andaluzas con tutorias personalizadas impartidas por personas con
una amplia trayectoria en el mundo empresarial.

Apoyo a la consolidacién de proyectos y de empresas andaluzas.

Alojamiento empresarial.
Oferta de espacios gratuitos, equipados y dotados tecnolégicamente, para que personas emprendedoras
y empresarias puedan disenar su proyecto o desarrollar su actividad.

Formacion.
Cursos y acciones formativas sobre gestion empresarial dirigidos a personas emprendedoras, orientadas
a favorecer la creacién y consolidacion de sus empresas.

Consultoria especifica para la consolidacion empresarial.

Asesoramiento, asistencia y acompafiamiento a las empresas en los procesos de consolidacion,
crecimiento y expansion a través de la elaboracion de planes de desarrollo y modernizacion. Consultoria para la
innovacion, la cooperacion empresarial, la internacionalizacién y la busqueda de financiacion.

Herramientas para la gestion empresarial.

Instrumentos y metodologias Utiles para la gestion diaria de empresas y la planificacion a largo plazo,
para mejorar la productividad y la competitividad en el mercado de aquellas personas que tengan una iniciativa
empresarial.

Asistencia en la toma de decisiones estratégicas.

Ayudar a personas emprendedoras, empresas y agentes sociales para que mejoren sus oportunidades
y optimicen la toma de decisiones. Desarrollo de sistemas de inteligencia territorial y de estudios técnicos de
investigacion social y econémica.

3. Normas reguladoras de los servicios prestados.
Los servicios de Andalucia Emprende se prestan con sujecion, entre otras, a la siguiente normativa y las
que resulten de aplicacion en desarrollo de éstas:

e ey 10/2005, de 31 de mayo, de Fundaciones de la Comunidad Auténoma de Andalucia. BOJA 117,
de 17.6.2005.

e Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la Administracién de la Junta de Andalucia. BOJA 215, de
31.10.2007.

* Decreto 262/1988, de 2 de agosto, por el que se establece el Libro de Sugerencias y Reclamaciones
de la Junta de Andalucia. BOJA 73, de 17.9.1988.

* Decreto 32/2008, de 5 de febrero, por el que se aprueba el Reglamento de Fundaciones de la
Comunidad Auténoma de Andalucia. BOJA 44, de 4.3.2008.

* Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de marzo, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley
General de Hacienda Publica de la Junta de Andalucia. BOJA 53, de 18.3.2010.

Se puede consultar la relacion completa de dicha normativa en la direccion web www.andaluciaemprende.es.

4. Derechos y obligaciones de las personas y empresas usuarias.

Los derechos y obligaciones de uso de los servicios a los que se refiere la presente Carta de Servicios,
en su relacion con Andalucia Emprende son, sin perjuicio de lo establecido en la Ley 9/2007, de 22 de octubre,
de la Administracién de la Junta de Andalucia y la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de la
ciudadania a los servicios publicos, asi como en el resto de la normativa vigente aplicable, los siguientes:

Derechos:

* Presentar sugerencias, quejas y reclamaciones sobre el servicio prestado y el cumplimiento de los
compromisos establecidos en la Carta de Servicios.

* Recibir tratamiento con el debido respeto y deferencia por el personal de Andalucia Emprende, que
debera poner en su conocimiento los términos de sus derechos y obligaciones.

* Recibir atencion directa y personalizada, mediante una asistencia técnica correcta con los medios
profesionales disponibles.

* Obtener, de forma presencial, telefonica, documental o telematica, informacion y orientacion sobre
cada uno de los servicios que presta o de los proyectos que desarrolla Andalucia Emprende.
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* Acceder a los servicios que prestan los CADE, presentando el impreso «solicitud de servicios a la Red
Territorial».

» Conocer el estado de tramitacién de los procedimientos en los que se sea parte interesada, en el
ambito de las competencias de la Fundacion, asi como a obtener copias de los documentos que
forman parte de los expedientes.

* Tener derecho a la privacidad y la confidencialidad de la informacién de caracter personal, en virtud
de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

Obligaciones:

* Respetar las instalaciones y el equipamiento cedido para su uso.

* Dejar en condiciones adecuadas las instalaciones cedidas para la ubicacion de nuevos emprendedores
y emprendedoras, una vez que haya vencido el contrato de alojamiento.

e Cumplir los compromisos adquiridos en los contratos de incubacion y tutorizacion de empresas.

 Aportar la informacion y la documentacién que requiera Andalucia Emprende para la adecuada
prestacion de sus servicios y el desarrollo de sus proyectos, asi como para la elaboracion de
estadisticas y estudios.

5. Formas de participacion o colaboracion ciudadana y difusion de la carta de servicios.

5.1. Participacion.

Para colaborar en la mejora de la prestacion de los servicios y en la revision de la presente Carta de

Servicios, estan previstas las siguientes formas de participacion:

* Escrito dirigido al buzon de la ciudadania, que puede ser entregado en cualquiera de los CADE que
operan en Andalucia, asi como en los servicios centrales de Andalucia Emprende, devolviéndose
siempre una copia sellada, con la fecha de recepcion. También puede presentarse por correo postal y
online, a través de la pagina web www.andaluciaemprende.es, apartado buzon de la ciudadania.

* A través de cualquiera de los canales de informacién y participacion que Andalucia Emprende pone
a disposicion de la ciudadania, como el boletin Emprende+, de caracter informativo y periodicidad
mensual, encuestas de satisfaccion, portal web, foros de debate y redes sociales.

5.2. Informacion.

La informacion relacionada con la Carta de Servicios se puede consultar en:

- http://www.andaluciaemprende.es/.

- http://www.andaluciaemprende.es/carta_servicios/.

- APP para teléfonos moviles.

- Redes Sociales.

- Plataforma de Relacién con la Ciudadania Andaluza.

- https://www.juntadeandalucia.es/haciendayadministracionpublica/clara/.

- El Observatorio para la Mejora de los Servicios Publicos de la Consejeria de Hacienda y Administracion
Publica.

- https://www.juntadeandalucia.es/haciendayadministracionpublica/omsp;.

5.3. Comunicacién.

Ademas de las vias de informacién establecidas, esta Carta de Servicios se facilita a través de:

- Folletos informativos.

- Acceso en todos los CADES a la informacion especifica.

- Actos de difusion.

- Mailing electrénico a instituciones, Administraciones Publicas y agentes sociales mas representativos.

6. Sugerencias, quejas y reclamaciones.
Las sugerencias, quejas y reclamaciones sobre los servicios prestados y sobre el grado de cumplimiento
de los compromisos establecidos en esta Carta de Servicios, se pueden presentar a través de:

* Impreso interno de quejas y sugerencias, disponible en cualquiera de los CADE que operan en
Andalucia, devolviéndose siempre una copia sellada, con la fecha de recepcidn.

* |La pagina web www.andaluciaemprende.es, apartado de buzon de la ciudadania.

* El correo electronico indicado en la web.

* Correo postal dirigido Andalucia Emprende Fundacion Publica Andaluza, area de Estudios y Analisis,
C/ Graham Bell, num. 5, Edificio Rubén Dario, 1. 1.7 planta. 41010, Sevilla.

* En el libro sugerencias y reclamaciones de la Junta de Andalucia, disponible en papel en todos los
centros de atencion al publico de Andalucia Emprende, en todos los registros de documentos de la
Junta de Andalucia y en internet, en la direccién:
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https://www.juntadeandalucia.es/haciendayadmmiistracionpublica/Isr/inicio.jsp.

A través de internet es posible cumplimentar un formulario que podra presentarse a través de este canal
si la persona usuaria dispone de certificado digital. En caso contrario, debera imprimirse en papel y presentarse,
debidamente firmado, en Andalucia Emprende, en cualquier registro de la Junta de Andalucia o a través de
cualquier otro medio contemplado en la Ley 30/1992. Andalucia Emprende se compromete a ofrecer una
respuesta antes de un maximo de 15 dias habiles desde la recepcion de la sugerencia, queja o reclamacion.

Ante el posible incumplimiento de los compromisos establecidos en esta Carta de Servicios, Andalucia
Emprende actuara de la siguiente forma:

- La direccion de Gestion del Conocimiento y Tecnologia comunicara a la persona usuaria las medidas

adoptadas para subsanar el motivo que provoco el incumplimiento del compromiso.

- Todas las quejas y sugerencias seran contestadas por escrito en el plazo maximo de 15 dias habiles.

- Las reclamaciones incluiran en la respuesta las medidas adoptadas para subsanar el motivo que
provoco el incumplimiento del compromiso.

- Si la persona interesada no estuviera de acuerdo con la contestacion recibida, podra presentar un
escrito de disconformidad durante los 15 dias siguientes.

- En el caso de que se constate que se ha producido un incumplimiento de los compromisos asumidos
en esta Carta de Servicios que haya sido objeto de reclamacién directa a esta Fundacién, la Direccién-
Gerencia dirigira una carta explicativa a la persona interesada.

Esta Carta de Servicios esta sujeta a las actuaciones de la Inspeccion General de Servicios de la Junta
de Andalucia, que adicionalmente lleva el control de las sugerencias, quejas o reclamaciones en relacion con
la misma y con la prestacion de los servicios a 10s que se refiere y que sean presentadas a través del Libro de
Sugerencias y Reclamaciones de la Junta de Andalucia antes mencionado.

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos asumidos en ningun caso daran lugar a
responsabilidad patrimonial por parte de la Administracion.

7. Elementos que apoyan la gestion de los servicios.

La prestacion de los servicios en las condiciones descritas e esta Carta se apoya en una atencion integral
del proceso emprendedor y en una politica de calidad, que incluye, como valor afadido, una presencia cercana
y personal en todo el territorio, unos indices de supervivencia empresarial superiores a la media de empresas
andaluzas y los medios necesarios para acompafar a la persona emprendedora en un itinerario completo desde
el origen de la idea hasta la consolidacion del proyecto.

Para ello, Andalucia Emprende cuenta con los siguientes medios:

* Una Red Territorial de Centros de Apoyo al Desarrollo Empresarial (CADE), donde se ofrece una
atencién personalizada y se prestan los servicios descritos en esta Carta.

* |nstalaciones adecuadas para alojar a las personas emprendedoras en oficinas o naves industriales,
segun disponibilidad y de forma gratuita, durante el tiempo necesario para la consolidacion de sus
proyectos.

* Un sistema de encuestas continuas para evaluar la satisfaccion de las personas usuarias.

e El portal interno de Andalucia Emprende (https://portal.andaluciaemprende.es).

* Aplicaciones y herramientas de gestion de procedimientos, de control de la calidad y de gestién del
conocimiento (Aplic@, Planific@ y CMO).

e Las instrucciones internas reguladoras de los procedimientos de contratacion, publicadas en el perfil
de la persona contratante de la plataforma de contratacion de la Junta de Andalucia.

* La comunidad social SOMOS, orientada a transferencia de conocimiento y resolucion de necesidades
entre el equipo técnico de Andalucia Emprende.

* Un compromiso de responsabilidad medioambiental, a través del proyecto Actia en Verde, que
incorpora acciones y medidas que favorecen el desarrollo sostenible y la responsabilidad social.

8. Accesibilidad a los servicios.
A los servicios prestados por Andalucia Emprende, a los que se refiere esta Carta, se puede acceder a
través de:

Servicios presenciales:
- Direccion: Andalucia Emprende, Fundacién Publica Andaluza.
C/ Graham Bell, nim. 5. Edif. Rubén Dario 1, plta. 1. 41010 Sevilla.
- Teléfono: 955 929 806.
- Fax: 954 929 808.
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- Correo electronico: info@andaluciaemprende.es.

- Web: http://www.andaluciaemprende.es/
- Horario de atencion al publico: de lunes a viernes, de 8,00 a 15,00 (en los CADE se requiere cita previa

para evitar la ausencia de personal adecuado para la atencion al publico, que también tiene entre sus

funciones las de visitar a emprendedores e impartir formacion).

- Transporte publico: Lineas de autobuses urbanos: 5, 6, 42, 43, Cl1 y C2; Lineas de autobuses
interurbanos: M-140, M-150, M-151, M-152, M-153, M-154, M-162 y M-240.

- La localizacién de todos los CADE y de los centros adscritos que operan en la region, con la
direccion, teléfono, mapa y formulario para solicitar cita, se encuentra en la pagina web http://www.

andaluciaemprende.es/es/cades.

Plano de situacion:

Servicios telefonicos:

Ay, de Cond

Ctra. Cadiz-Huelya

- Teléfono de atencion a la ciudadania: 902 111 230.

- Fax: 954 929 808.

Redes Sociales:

Twitter: https://twitter.com/Aemprende; usuario: @AEmprende.
Youtube: http://www.youtube.com/AndaluciaEmprende.
Facebook: http://www.facebook.com/andaluciaemprende.
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