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El Observatorio para la Mejora de los
Servicios Publicos, un espacio virtual
de relacion con la ciudadania y los

profesionales.
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Instrumento impulsor  de la mejora
de la calidad de los servicios publicos
andaluces, y de su acercamiento ala
ciudadania.

Realiza una permanente actividad de
analisis y difusion  de las acciones que
los servicios publicos desarrollan,
relacionadas con la gestion de la calidad.

Pero también, respecto a la
percepcion, las expectativas y
valoraciones de la ciudadania vy
profesionales de la Junta de Andalucia.
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La informacion analizada procede de
diversas fuentes de informacion entre las
gue se destacan las Plataformas
telematicas: de Relacion con la Ciudadania
CLARA, de Gestion de Proyectos de
Calidad 4GoRa vy el Portal Mejora.

Cuenta con una herramienta de soporte
gue, permite realizar el seguimiento y la
evaluacion de los principales resultados de
las actuaciones, estrategias o estudios
realizados: Modulo de Indicadores

Umbral de cumplimiento

Objetivo de calidad
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Detalle de dimension: Barometro de la satisfaccion de la ciud

Dimensidn: Funcicnamiento

Descripcion: Esta dimensidn recoge todos aquellas valoracione

conforma el concepto inicial (valoracién de los Servicios Plblicos

Andalucia).
Tipo de cumplimiento: Fositivo

Fecha de inicio: 15/07/2007
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adania

s de la
ciudadania, relacionadas con el funcionamiento de los Servicios Publicos v que

de la Junta de

— Meta de dimensidon
Objetivo de calidad: 1
Umbral de cumplimiento: 0

Criterio de evaluacién: Sustantivo

— Estadisticas
Subdimensiones: 1
(Rojas: 0/ amarillas: 0/ verdes: 0/ No evaluadas: 1)

Indicadores: 22
(Rojos: 0/

Amarillos: 15 / Werdes: 5/ No evaluados: 2)

Recalcular

Valores en otras fechas: | 30/04/2010
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El objetivo de este servicio es ayudar a todas aquellas organizadones y personas
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as: Banco de Buenas Practicas

nas Practic

Observatorio El Banco de Buenas Practicas consiste en un catalogo que recoge un conjunto variado de

experiencias creativas e innovadoras en matena de calidad de los servicios.

Las experiencias seleccionadas dentro del Banco pueden ser de utilidad 2 otras
organizaciones o entidades interesadas en mejorar sus servidios tomando como modelo
experiencias de éxito en otras organizacionas.

Practicas
ansferibilidad

Esta base de datos, es una herramienta indispensable para fomentar el intercambio de
i informacién entre las administraciones e instituciones piblicas y la comparacion de las
distintas experiencias e iniciativas desarrolladas en el dmbito de los servicios publicos

ciudadana Si accedes al espatio ‘Buenas Précticas’ podrds visualizar, de forma sencilla y dinamica,
toda la informacion sobre las distintas experiencias seleccionadas para formar parte del
Banco. Ademds, podras proponer también Buenas Practicas para que sean validadas por
el Observatorio como tales y puedan ser indluidas en el Banco.

Accediendo 3l espacio de 'Documentacién’ puedes consultar y comentar documentos
relacionados con experiencias innovadoras en materia de calidad y modernizacidn de los
i i) servicios publicos.

Recuerda que también puedes conocer otros bancos de Buenas Précticas visitando la
zona de enlaces.

BANCO DE
BUENAS PRACTICAS Documentacion

Enlaces

Buenas practicas
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Instrumento flexible y de gran
capacidad de adaptacion por su
estructura, se compone de moédulos
con diferentes funcionalidades, que lo
hace versatil.

El Espacio de Premios de Calidad

es un buen ejemplo de su versatilidad:
Integra el Banco de Buenas
Practicas
Repositorio de guias
metodologicas Y otros.
Recoge opinion y expectativas
tanto de los profesionales
como de las personas
evaluadoras
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El portal Mejora se concibe como la
herramienta participativa del
Observatorio tanto por las acciones que
plantea como por estar a disposicion de
las unidades para utilizarla en sus
necesidades de conocimiento.
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Cuestionarios

[ Espacio de difusion de Cartas de Servicios

Consorcios

Servicio Andaluz de
Empleo

Servicio de Atencion al
Ciudadano

Fundacion Andaluza Fondo de Formacion y
Empleo
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» Consejeria de Empleo> Cartas de Servicios> Seguimiento Cartas de Servicios

Direccion Provincial del Servicio Andaluz de Empleo de Jaén

Alcance

La Carta de Servicios de la Direccion Provincial del Senvicio Andaluz de Empleo de la Conzejeria de Empleo
de la Junta de Andalucia tiene como propdsito faciitar a las personas usuarias, Jla obtencion de

informacion, los mecanizmos y la posibilidad de colaborar activamente en la mejora de Ios servicios
proporcionados por la Direccion Provincial del Servicio Andaluz de Empleo.

Entidad responsable

La Direccion Provincial del Servicio Andaluz de Empleo e la unidad rezponzable de la coordinacion
operativa en los trabajos de elaboracién, gestion y seguimiento de le presente Carta de Servicios,

Mision
La Direccidn Provincial del Servicio Andaluz de Empleo tiene coma Migion fomentar el desarrolle del capital

humane de la provincia, &l aumento del emplee y la calidad del mizmo, contribuyendo con ello a la mejora de
la competitividad de la economia andaluza v el aumento del nivel de bienestar

Fecha publicacion

13042010

BOJA

Acceder al BOJA

Detalle Tramites electronicos
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Soporte documental : fundamentar los trabajos de analisis y poner a
disposicion de los profesionales guias metodologicas que faciliten la
incorporacion de la perspectiva de la ciudadania y los grupos de interés a la
gestion de los servicios publicos.
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Resultados de la participacion en las unidades

Inspeccion de los servicios sociales , actualmente se esta
desarrollando por tercer aio consecutivo el cuestionario de Inspeccion en
el portal Mejora, obteniendo una alta participacion. Los resultados de este
estudio permitieron identificar aspectos susceptibles de mejora de los
servicios prestados por este colectivo.

Instituto Cartografico de Andalucia , desarroll6 un cuestionario de
evaluacion de los servicios prestados por el Instituto, en el que fueron
invitadas a cumplimentarlo mas de 2.000 personas usuarias. Los
resultados de este proyecto contribuyeron a mejorar los servicios
ofrecidos a la ciudadania.

Clima laboral de la Delegacion de Economia y Hacien da de la
provincia de Malaga, el propdsito de este proyecto consistio en mejorar el
clima laboral de la Delegacion. Para ello, se habilitd un cuestionario en el
portal Mejora a través del que se pudo extraer informacion clave a partir
de la que impulsar las mejoras necesarias.
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Resultados de la participacion en los/as profesiona les*
En relacion al modelo EFQM , casi a un 30% de las personas
participantes, lo conocen pero afirman que desearian conocerlo mas,
frente al 53,7% que no lo conocen pero afirman les gustaria conocerlo.
En cuanto a los materiales de soporte para la elaboracion de
candidaturas a los Premios a la Calidad , destacan los cuadernos y
guias didacticas (40,71%) seguido de los cursos y conferencias
(37,04%) como los mejor valorados por las personas participantes.
En relacion a las Cartas de Servicios , casi un 45% de las personas
participantes, consideran que son “bastante” o “muy” interesantes.

En lo referido al Il Congreso de Modernizacion de los Servicios
Publicos , a la mayoria de las personas participantes (78,57%) les
parece una iniciativa “bastante” y “muy” interesante.

* Fuente de los datos: Pregunta del Mes del portal Mejora, de los meses de febrero, marzo, julio y octubre de 2009 y Abril de 2010
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Resultados de la participacion en la ciudadania

Entre las principales preocupaciones manifestadas por la poblacion
encuestada, destacan la simplificacion de tramites administrativos
(35,59%), la rapidez en la prestacion de los servicios (33,55%) y los
horarios ofrecidos (9,86%).

El 84,28% de la poblacion andaluza aprueba la calidad de los servicios
publicos y, mas de la mitad (el 54,60%) se encuentran “bastante” o
“muy” preocupados/as por disponer de unos Servicios Publicos de
calidad.

Un 83,59% declara sentirse satisfecha con el funcionamiento de los
servicios publicos.

Una poblacion que valora favorablemente el esfuerzo realizado por la
Administracion Andaluza en la renovacion y moderniz acion de los
Servicios Publicos.

* Fuente de los datos: Barometro de satisfaccion de la ciudadania para el afio 2009



Muchas gracias por la atencion,

Esperanza Alvarez Molina

esperanza.alvarez.molina@juntadeandalucia.es

Observatorio para la Mejora de los Servicios Public  os - www.juntadeandalucia.es/justiciayadministracionpubl ica/omsp

Portal Mejora los Servicios Publicos  www.juntadeandalucia.es/justiciayadministracionpubl ica/mejora

Direccion General de Innovacion de los Servicios Publicos

Consejeria de Hacienda y Administracion Publica



