
Hablamos contigo, trabajamos para 
ti: buenas prácticas de relación con 

la ciudadanía en Andalucía.



El Observatorio para la Mejora de los 
Servicios Públicos, un espacio virtual 

de relación con la ciudadanía y los 
profesionales.



� Instrumento impulsor de la mejora 

de la calidad de los servicios públicos 
andaluces, y de su acercamiento a la 

ciudadanía.

� Realiza una permanente actividad de 
análisis y difusión de las acciones que 

los servicios públicos desarrollan, 

relacionadas con la gestión de la calidad.
� Pero también, respecto a la 

percepción, las expectativas y 

valoraciones de la ciudadanía y 
profesionales de la Junta de Andalucía.
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� La información analizada procede de 
diversas fuentes de información entre las 
que se destacan las Plataformas 
telemáticas: de Relación con la Ciudadanía 
CLARA , de Gestión de Proyectos de 
Calidad áGoRa y el Portal Mejora .

� Cuenta con una herramienta de soporte  
que, permite realizar el seguimiento y la 
evaluación de los principales resultados de 
las actuaciones, estrategias o estudios 
realizados: Módulo de Indicadores .
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Espacio de Premios a la Calidad

Espacio de Banco de Buenas Prácticas

� Instrumento flexible y de gran 
capacidad de adaptación por su 
estructura,  se compone de módulos 
con diferentes funcionalidades, que lo 
hace versátil. 

� El Espacio de Premios de Calidad 
es un buen ejemplo de su versatilidad:

� Integra el Banco de Buenas       
Prácticas

� Repositorio de guías 
metodológicas  y otros.

� Recoge opinión 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 disposición de 

las unidades para utilizarla en sus 
necesidades de conocimiento.

� A través del uso de las TIC, fomenta la 

participación y el intercambio
informativo en torno a la mejora de los 

servicios públicos. 

� Impulsa así el acercamiento entre la 
Administración, los/as profesionales y la 

ciudadanía andaluza en general.
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Espacio de difusión de Cartas de Servicios

Cuestionarios

Preguntas del Mes
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Soporte documental : fundamentar los trabajos de análisis y poner a 
disposición de los profesionales guías metodológicas que faciliten la 
incorporación de la perspectiva de la ciudadanía y los grupos de interés a la 
gestión de los servicios públicos.

�

Profesionales

Ciudadanía
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Resultados de la participación en las unidades
� Inspección de los servicios sociales , actualmente se está

desarrollando por tercer año consecutivo el cuestionario de Inspección en 
el portal Mejora, obteniendo una alta participación. Los resultados de este 
estudio permitieron identificar aspectos susceptibles de mejora de los 
servicios prestados por este colectivo. 

� Instituto Cartográfico de Andalucía , desarrolló un cuestionario de 
evaluación de los servicios prestados por el Instituto, en el que fueron 
invitadas a cumplimentarlo más de 2.000 personas usuarias. Los 
resultados de este proyecto contribuyeron a mejorar los servicios 
ofrecidos a la ciudadanía. 

� Clima laboral de la Delegación de Economía y Hacien da de la 
provincia de Málaga, el propósito de este proyecto consistió en mejorar el 
clima laboral de la Delegación. Para ello, se habilitó un cuestionario en el 
portal Mejora a través del que se pudo extraer información clave a partir 
de la que impulsar las mejoras necesarias.
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Resultados de la participación en los/as profesiona les* 
� En relación al modelo EFQM , casi a un 30% de las personas 

participantes, lo conocen pero afirman que desearían conocerlo más, 
frente al 53,7% que no lo conocen pero afirman les gustaría conocerlo.

� En cuanto a los materiales de soporte para la elaboración de 
candidaturas a los Premios a la Calidad , destacan los cuadernos y 
guías didácticas (40,71%) seguido de los cursos y conferencias 
(37,04%) como los mejor valorados por las personas participantes.

� En relación a las Cartas de Servicios , casi un 45% de las personas 
participantes, consideran que son “bastante” o “muy” interesantes.

� En lo referido al II Congreso de Modernización de los Servicios 

Públicos , a la mayoría 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 participación en la ciudadanía
� Entre las principales preocupaciones manifestadas por la población 

encuestada, destacan la simplificación de trámites administrativos 
(35,59%), la rapidez en la prestación de los servicios (33,55%) y los 
horarios ofrecidos (9,86%).

� El 84,28% de la población andaluza aprueba la calidad de los servicios 
públicos y, más de la mitad (el 54,60%) se encuentran “bastante” o 
“muy” preocupados/as por disponer de unos Servicios Públicos de 
calidad.

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

Una población que valora favorablemente el esfuerzo  realizado por la 

Administración Andaluza en la renovación y moderniz ación de los 

Servicios Públicos.
* Fuente de los datos: Barómetro de satisfacción de la ciudadanía para el año 2009
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Muchas gracias por la atención,

Esperanza Álvarez Molina

esperanza.alvarez.molina@juntadeandalucia.es
Observatorio para la Mejora de los Servicios Públic os - www.juntadeandalucia.es/justiciayadministracionpubl ica/omsp

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

Dirección General de Innovación de los Servicios Públicos

Consejería de Hacienda y Administración Pública


