EVENTOS

Il JORNADAS UNIVERSITARIAS
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HERRAMIENTAS DE GESTION DE LOS PROYECTOS DE CALIDAD:
AGORA
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Oficina para la Calidad de los Servicios
D. P. de Justicia y Administracion Publica

Malaga, 21 de mayo de 2010

Herramientas de Gestion
de los Proyectos de Calidad:
aGoRa
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JHRIA TE AADALECA

Herramientas para la calidad
Consejeria de Justicia y Administracion Publica

Cartas
de Servicios

Andlisis de
expectativas y
satisfaccion

Autoevaluaciones
Segun modelo EFQM

Buenas
Practicas
Premios a la
Calidad

aGoRaQ;
Bestidn
de Proyectos
Gestion de Calidad
de Mejora por Procesos
v )
287 QM’
" Dbservatorio
para la Mejora de
 los Servicios Piblicos
Seguimiento y
evaluacion de
Planes de Memoria Global de
actuacion la Calidad

los Servicios Publicos

Direccion General de Modernizacion e Innovacion de



aGoRa

Es la plataforma Web de Gestion de Proyectos
De Calidad

»Desarrollada por la DGMI de la Consejeria de
»Da soporte a la gestion de la Mejora Continua

»Facilita el trabajo en equipo y la gestion de proyectos
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Da soporte a la gestion de la mejora continua a
Traves de la planificacion, ejecucion y seguimiento de
Proyectos de

CARTAS DE SERVICIOS
AUTOEVALUACIONES
GESTION POR PROCESOS
PLANES DE MEJORA
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MISION

Orientar, y facilitar la gestion de proyectos de calidad
desde la

Perspectiva de trabajo en equipo, apoyando a las
instituciones

Publicas andaluzas en su objetivo de mejora continua del
Servicio Publico y promoviendo una cultura de calidad




VISION

Eje central sobre el que pivoten todas las actuaciones en
materia de calidad y mejora continua de 6rganos y entidades
de la Junta de Andalucia.

Referente como proceso telematico y de gestion electronica,
que haga visible un Servicio Publico de Calidad orientado a
resultados y al compromiso Publico

sios Publicos



VALORES

Colaboracion y sentido de pertenencia al Servicio Publico

Responsabilidad e implicacion en los resultados

Creatividad y adaptacion al cambio

Comunicacion y Participacion

Aprendizaje € innovacion
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aGoRa

Sistema de trabajo en equipo que permite orientar en el analisis de sus procesos, en medir

resultados, evaluar y planificar mejoras

Autoevaluaciones
Modelo EFQM

Despliegue a traves
Planes de Mejora

D B B

N BE AOALICA : £STION DE PROYECTOS DE CALIDAD /.

— Damos |z bierwvenida &« oRa, la aplicacidn informatica de Gestian de Provectos de Calidad, que
facilita &l trahajo en equipn v la gestiin de proyectos por su caractar de plataforma wab.

aGoRa es el soporte telemético donde podras gestionar de
aintegral la mejora continua en s prestacian de Sendcio
de tu Unidad a través de la Planificacia

de proyectos de Cartas de Sel
de fMejora, entre otros,

Acceso con Certificado electronico

in, Ejecucion v Evaluacidn
utoevaluaciones o Planes

Permite la agilizacion de los procedimientos sdministrativos,
elir'nando el papel, gracias a las notificaciones wia mail, firma
de’ ficios & informes a través de firma electrdnica.

witamos a acceder aGoRa. Las solicitudes de provectos
1 estudiadas por la Direccidn General de Administracidn
ranica v Calidad de los Servicios a Consejerd:

v Cal E cios de | jeria de
asticia y Administracion Pablica,

Memoria
Premios de
Calidad

+Info

Gestion por
Procesos

Copyright Junta de andalucia - Consejeria de Justicia y Admin

Elaboracion y
seguimiento de
Cartas Servicios

EjemplosReferencias
Banco de Evidencias

INDICADORES

.~

Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de los Servicios Publicos




aGoRa

GESTION DE PROYECTOS DE CALIDAD
I

| i

- \
Ge_neramon de Repositorio de
informes proyectos
\

/'

e 4 Documentos
signacion de compartidos Designacion de
[EIEER - > roles

Adaptacion
niveles de apoyo

-

alertas
Metodologia + soporte

Direccion General de Modernizacion e Innovacion de los Servicios Publicos

Modulos
integrados
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CARACTERISTICAS PRINCIPALES

Para acceder a la plataforma es indispensable:
1.-Poseer el certificado electrénico
2.- Estar dado de alta en la aplicacion
3.- Participar en un proyecto de calidad

Disponible para todas las entidades de la junta
de Andalucia y aquellas instituciones publicas
que tengan firmado convenio segiin lo establecido en
el Decreto 177/2005

g
]
Z
=
0
=
2
i
=
£
<L
>
g
._.H_.
[ 4]
=
g
@
3
-8
B
Q@

TN 6 ANDALECA Direccion General de Modernizacion e Innovacion de los Servicios Publicos



Acceso

https://ws074.juntadeandalucia.es/agora

//ﬁ Ny q'-"-i""-, aGoRa k-

UM OE AVOALLOR ~ GESTION DE PROYECTOS DE CALIDAD .

Damos la bienvenida a aoRa, la aplicacion informatica de Gestion de Provectos de Calidad, que
facilita el trabajo en equipo v la gestian de provectos por su caracter de plataforma web,

aboRa ez el zoporte telematico donde podras gestionar de
manera integral la mejora continua en la prestacion de Servicios
de tu Unidad a través de la Planificacion, Ejecucion v Evaluacion
de provectos de Cartas de Servicios, dutoevalUaciones o Planes
de Mejora, entre otros,

Acceso con Certificado electronico

cCREDER

SOLICITAR AL Ta NUEVD PROYESTO

Permite la agilizacian de loz procedimiento: adminiztrativos,
eliminando el papel, graciaz 3 laz notificaciones wia mail, firma
de oficio: e informes a través de firma electrinica,

Te invitamos a acceder aGoRa. Las solicitudes de provectos L . .
serdn estudiadas por la Direccidn General de Modernizacidn & $i aun no tienes el Certificado
Innovacidn de los Servicios Pdblicos de la Conzejers de Justicia Electronico

w Adminiztracion Pablica,

SOLICITaRE

+Info

Consejeria de Justicia y Administracion Pablica

= (K

ﬁ Copyright Junta de sndalucia - Contejeria de Jutticia v sadminitiracion Piblica

Jemih 6 ANDALICIA Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de los Servicios Publicos




Barra horizontal principal

8 > f

- L _ .
Administracion Salir

w4
amplos y referencias = Comunicacion interpersonal Sugerencias

* Mis proyectos: lista de proyectos en los que el usuario/a esta
dado de alta

» Otros proyectos: buscador

» Delegaciones Provinciales

» Otras Unidades: IES y CEP de Educacion, centro de
formacion del SAE...

» Universidad de Malaga

 Ejemplos y referencias: manuales para descarga

« Comunicacion interpersonal: motor para envio de emails
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Perfiles de usuarios

Coordinador de calidad
 Creay valida proyectos

* Puede designar los roles de responsable de unidad, coordinador
interno y equipo de trabajo

Coordinador interno
« Valida componentes del equipo de trabajo
» Puede solicitar la creacion de proyectos

Responsable de la Unidad
 Firma de documentos, solicitud de informe previo

Equipo de trabajo
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Cartas de servicios

= Biblioteca del Prayects = Yer Planificacion
@Mnmrar detalles del F"rn:uﬁ.r'ectcu

Egquipo de Trabajo
_’ Saolicitud Infarme
Previo
Q

Datos Generales m
S el Informe Previo D_
= Compromisos de in DGAECS
‘I’,‘_: & Indicadores m
0
5 Otros Datos Generales n
'EE Plan de Comunicacidn 2
- b o)
E‘ Reselucidn —
E: — Aprobacion o
..g ¢ Publicacién
E JUSEN X AATR|BOW
§

Direccion General de Modernizacion e Innovacion de los Servicios Publicos



Responsable

Cartas de servicios

Coordina
Coordina
Equipo dt

Descripci
Misidn
Servicios

cion interna
cion de calidad
o trabajo

Jusdnts

e i

on textual de:

Datos generale
Compromisos e
Otros datos

Cronograma

Oct-2007  Jan-2008 Apr-2008 Jul-2008 Oct-2008  Jan-2009

Equipo Trabajo

Plan de comunicacidn —

Solicitud de Info —
Informe Previo de la DGMISP [ E——
Equipo de tral
L e L D Informes de 5
Inicic » Carta de Senvcios de |a Oficina Comarcal Agraria de Anteque cos s —
'-;l-__.-_.\_ - A=t .
~ e W Avance: 80  —

- Biklicteca del Proyecto
= Mostrar detalles del Provecto

== v'er Planificacion

Normativ

A

Direccion

es

Horarios

de apertura

Formas de colaboraciéon

L

Derechos

e

Eguipo de Trabajo

N Datos Generales
¥ Servicios

Campromisos
& Indicadores

ciudadani

i

Publicaci
Jornadas
presentac
Otras acc

On en webs
de
ion
lones

Ofiros Datos Generales
y Complamantarios

r W Pian de Comunicacién

gy

JUSER DX ANTNLEOW

Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de

Solicitud Informe

Previo

Informe Frey
de la GAECH

Resoluchén

Generacion de:
*Documento de oficio
para informe previo de
la carta de servicios
*Borrador de carta de
servicios

Aprobacion

Publicacién

L

Repositorio documental

los Servicios Publicos




Datos generales y servicios

Se define la mision, servicios y normativa aplicable

<M DEMO CARTA DE SERVICIOS | Inicio * DEMO CARTA DE SERVICIOS | = Elaboracién * Datos generales y senicios

- CIAR - DEMOSTRACION o Edltar Datos de la Actividad 7 Afiadir Misidn  © Afiadir Servicio & Afadir Normativa
Elahoracidn W‘\iﬁwmm
Equipo Trabajo .
Ty : Mision Ordenacion Servicios 7

Datos genetales y setvicios

Compromisos & indicadores Carantizar el |- Proporcionat las Salas de Lectura, salas de ordenadores e instalaciones y equipos para diver_] Suhir
cumplit las 1 2. Prestar Informacion Bibliografica: -Consultas presenciales cursadas en loz mostradores de at Bajar

Ctroz datos generales y P 1 3. Faciltar la Consulta v Préstamo de Documentos -Consulta de lss colecciones de la Biblicteca i

complemertarios mediarte 12111 4. Faciltar &l Préstamo Interbiblictecario. Obtencién de documentos de otras biblictecas tarto en
critica de la ) 5. Formar & distintos usuarios de |a Biblicteca, mediante programaciones anuales, dirigidas a los

Plan de comunicacion extenzidn unt| & Reproduci documentos, siguiendo la reglamertacion en msteris de propiedad intelectusl, a pe

7. Adguizicion de hibliografia docente v de investigacian para PDI v gestion de sugerencias de o

Solicitud de Infarme Previo
[mforme Previa de s DEtSP

Servicios L7

HES',:"“D',':',”' Aprobacion ¥ 1. Proparcionar la2 Salaz de Lectura, zalaz de ordenadores e instalaciones y equipos para diversos fines
publicacian coma consutas de hibliografia, estudio & investigacidn, elaboracion de trabajos, equipadas con tecnologiss
Seguimiento WI-F
Equipo de trabsjo seguimienta 2. Prestar Informacian Bibliografica;
-Consultas presenciales cursadas en los mostradores de atencidn & usuarios o dirigidas & los
Rezponzables de Coleccidn.
Informes de Seguimiento -Conzsultas & través de la Biblioteca Digital (revistas, bases de datos, sumarios, tesiz doctorales).
-Conzsultas & través de los Catélogos de las colecciones de la Biblioteca.
-Boletines de Movedades.
-Consulta en linea: Prequnte al Bibliotecario, Biblictecario en Linea.

Difuzidn

g
]
Z
=
0
=
2
i
=
£
<<
>
g
._.!_.
[ 4]
=
g
@
3
-8

[mformes

TN 6 ANDALECA Direccion General de Modernizacion e Innovacion de los Servicios Publicos



Compromisos e indicadores

Para cada servicio que se presta, se indica el compromiso adquirido
y el indicador que evalta si dicho compromiso se cumple o no

| DEMO CARTA DE SERVICIOS | Inicia = DEMO CARTA DE SERVICIOS | = Elaboraciéon = Compromizos & indicadaras

p - as
- CJAP - DEMOSTRACION = Editar Datos de la Actividad _Idertificar un nuevo compromiza | 8 mprimic pof
. Aoy idE Oe Faciores 0e Gelden N O
Elabaracion N\
" " Servicios _
Egjuipo Trakajo Servicio al que esti asociado este compromiso 7
Datos generales Y Servicios 1. Praporcio
Compromizos e indicadores Lectura, =&l i 1. Proparcionar las Salas de Lectura, salas de ordenadaores e instalaciones v equipos para diversos fines col v
Otros datos generales vy ir!stalacicur!e | ~
complemetarios diversos fing  Compromiso €
hibliogratfia, f
Plan de comunicacion investigacion
Solicitud de Informe Previo trabajos, eq
= tecnologias
Imforme Previo de la DGRWISP
Rezolucion, aprobacian y 2 Prestar Ind!
puklicasian Bibliogréfica|  Grupo de interés
Seguimiento -Conzultas i)
Equipo de trabajo seguimiento en los mostr

Lzuarios o d

Difusidn ﬁil Iiili ”

Dimension de calidad

f -Minguna- e
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Compromisos e indicadores

Pueden existir uno o varios compromisos e indicadores por cada
servicio o grupo de servicios

| DEMO CARTA DE SERVICIOS | Inicio = DEMO CARTA DE SERVICIOS | = Elabaracion * Compromises e indicadares

- CJAP - DEMOSTRACION o - .
Guardar Agregar un nuesva indicador Elitninat Comgrarmiso Walver
Elaboracion i
Ecjuipo Trakajo Servicio al que esti asociado est il

Datos generales v servicios

1. Proporcionar las = i : ) .
Compromisos & indicadares | -onsuttas de bibliogrg: INdicadores asociados a este compromiso (7

Ctros datos generales v

Dimension de cj
[ Fuerte de datos

Eletnentos tangibles
.|

complementarios Compromiso 1l De=cripcion del Indicadar

5 Plan de comunicacion

f Solicitud de Informe Previo Asegurar la o |F‘Dru:er|taje de personas usuarias gue esperan menos de 10 min| | Eliminar Indicador
= - que la espers i . i

£ Infarme Previo de la DGMISP [T Estandar de calidad 1l Frecuencia de medicidn [l alculo de datos agrupados
'E Resolucion, aprobacian y -

= publicacion . |EIS £ | I MEnsuaiments I media artmetica
] Grupo de intere

= Seguimiento . .

E ; ; - [ Férmula del Indicadar

= Equipo de trabajo seguimiento PoronnEs Tah

<< . :

= Difuzion (° personas que esperan mwenos de 10min / N° total de
ﬂ Informes de Seguimiento personas) x 100

]

= Imformes

=

U

-
N

B

a

o

TN 6 ANDALECA Direccion General de Modernizacion e Innovacion de los Servicios Publicos



g
]
Z
=
0
=
2
i
=
£
<L
>
g
._.H_.
[ 4]
=
g
@
3
-8
B
Q@
o

JHRIA TE AADALECA

Cuadro de mando

Indicadores, estandar de calidad objetivo y frecuencia de medicion

<M Carta de Servicios de la
Oficing Comarcal Agraria de
Arteguera - CAP - Oficina Comarcal
Aoraria de Anteguers

Elaboracian

Equipo Trabajo

Inicio = Carta de Servicios de 1a Oficina Comarcal Agraria de Antequera = Seguimiento = Cuadro de mando

Datos generales v servicios

Compromizos e indicadares:

Ctros datos generales v
complementatios

Plan de comunicacian

Solicitud de Infarme Prewvia

Infarme Previo de la DEKMISP

Resalucion, aprabacidn v
publicacion

Seguimiento

Equipo de trabajo seguimiento

Difu=idn

Informes de Seguimiento

Cuadro de manda

Informes

Cuadro de mando

Indicador Estandar de calidacd Frecuencia de medicion

a) Porcentaje de documentos

registradoz gue ze remiten al

organizmo correspondiente 8% mensualmernte
como maximo en el dis hakil

siguiente

biPorcentaje de la ciudadaniz

que esta satizfecha en cuanto

& la informacidn v

azesaramiento recibidos en la T5% menzsualmente
QCA fobtenido a través de

encuestas proporcionadas por

laz OCAS | la ciudadania).

) Porcentaje de la ciudadania

fue esta satizfecha en cuanto

@ la gestion de sus

expedientes de avuda en la Ta% mensualmernte
QCA fobtenido a través de

encuestas proporcionadas por

laz OCAS & la ciudadania).

Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de los Servicios Publicos



Cuadro de mando

Se introducen los valores de cada indicador

Valores del indicador

a) Porcentaje de documentos registrados gue se remiten al organismo

Indicador: . P -
correspondiente como maxima en el dia hakil siguiente

Frecuencia de

gy menzualmente
medicion:

Estandar de
calidad:

Ano: I 2003 W

2%

S

o I

2 Descripcion
= Seguimiento

0
[
2

i

=

_g Inicio Fin Valor

<L
=

. 01042005 300042005 | |

.";'Eq!

= 01 052005 I a0s2008 | |
v

-

-2 01062005 30M0E2005 | |
= 01 072003 072005 | |
-

Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de los Servicios Publicos



Informes

Generacion de
« Gréficas de evolucion de indicadores
* Informe general de todo el cuadro de mando en formato PDF

Informe sobre el cuadro de mandos.

<M carta de Servicios de la Carta de Servicios de la Delegacion Provincial de Justicia y Administracion Publica de

Oficing Comarcal Agraria de Mal

Arnteguera - CAP - Oficina Comarc: alaga

Agraria de Antequers

Elaboracion .
: . Servicio:
& Eduipo Trabajo ;
= 1.Senvicios que presta la Secretaria General:
g & Datos generales y servicios 1.1 Analisis, programacian, gestion y control de los planes y programas de actuacion disefiados por la Delegacion Provincial para
£ & Compromizos e indicadores cubrir gastos corrientes y de inversion de los distintos Organos Judiciales de Malaga capital y provincia, Instituto de Medicina Legal
& (IML) y Centro de Menares Infractores San Francisco de Asis.
E & Ctroz datos generales v
=l complementarios
o o
-E & Plan de comunicacion Compromiso:
E & Solicitud de Informe Previo Ejecutar en su totalidad los planes y programas de actuacion disefiados por la Delegacion Provincial
'E & Informe Previo de la DGMISP # Indicador:
- L L s
o “ HESD'”C'Q”- aprobacion Porcentaje de ejecucidn de los planes v programas disefiados en cuanto a los créditos asignados a los mismas.
o publicacion
= r
o Seguirniento Frecuencia de la semestralmente
= A
3 Equipn de trabajo seguimiento Estandar de Calidad: 100%
Difusidn 01/01/2007 01/07/2007 01/01/2008 01/07/2008
- R Es fs SeruliiEE et 091 EEmEeee e 991 femEe e 980 fomnee s 980
g 30/06/2007 3141272007 30/06/2008 31/12/2008
Cuadio de mando Walor anual del indicador (Media Aritmetica); 98.55
Infarmes

TN 6 ANDALECA Direccion General de Modernizacion e Innovacion de los Servicios Publicos



Autoevaluaciones de calidad

Y MUTOEVALUACIONPARA  Inicio » AUTDEVALUACIGN PARA FORMACION
FORMACION - CP e :

|

=5 Biblioteca del Proyecta =+ er Planificacion
= Mostrar detalles del Provecto

El Modelo EFCHM

Ase e s Facifitadore s

famovacidn L Bprendiz "tl':"

Consejeria de Justicia y Administracion Pablica

Jemih 6 ANDALICIA Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de los Servicios Publicos



Introduccion de cuestionarios
Criterios facilitadores

1.-Las personas lideres desarrollan v comunican la Mision, Vision, Valores y Aclaraciohes
Cultura de la Unidad, actuande asimismo como ejemplo para los demas.

Debe evaluar a continuacion el desarrolle de este aspecto en su unidad para los tres elemd

Enfoque, Despliegue v Evaluacion v Revision. E nfoq ue IO q u e h ace |a

- DESFLIEGUE T EvalLUACIAN ‘] OrganizaCién y por qUé IO
ENFOQUE nace

=i Las perzonas lideres no han desarrollado ni comunicado & Mizion, Vision, Walores v I

EWIDEMCIAS Cuttura de la Uniclad. (1]

ALCGELIRAS, Lasz perzonas lideres han desarrolado v comunicado azpectos relevarg- Des pl Ieg u e el e nfoq u e Se
' IDERCLA, Wiicn, Yision, Yalores v Cultura de la Unidad. . - .
| , implanta en determinadas
Mediarte procesos estructurados, las personas lideres desarrollan v gonuricah o ::
] EEE:ECIA manera clara ka Misian, Yizidn, YWalores v Cultura de la Unidad v son ejg ére aS y d e m an e ra

resto del personal.

. -, .
Mediante procesos muy bien estructurados, las personas lideres des SISte n] atl Ca.
comunican de manera clara la Mizion, Yizion, Yalores v Cultura de la U -

EWIDEMCLA

{:} TOTAL gjemplo para el resta del persanal. Dichos elemertos san los més adecuados a laz I

necesidades v expectativas de los grupos de interés de la Unidad v a

strategia. ‘ . Z ision: el
I Evaluacion y revision: e
(11En este cazo no debe evaluar los apartados de despliegue v de evaluacidnsfrevision. Limitese a just -

respuesta en el apartado evidencias y pase 3 la pregunta siguiente. enfoque y el despliegue Se
EVIDENCIAS ENFOGUE mejoran Contlnua y

Justifigue resumidamente su evaluacian del enfogue mediante aguelas evidencias v ohaervaciones

derierts sistematicamente
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Introduccion de cuestionarios

Criterios resultados

resultados excelentes respecto a dicha percepcion.
RESUMEHN DE MEDIDAS

& continuacion zenale o referencie las medidaz implantadss en la unidad en relacio

cuan completo es el sistema de
‘medidas

Mota: =i no ha identificado ninguna medida al respecto en el apartado anterior debe
medidas" en el apartado siguiente de Ambito de Aplicacion.
Evalie a continuacion el nivel de excelencia conseguido en su unidad en

_ TEHDEMCIAS T OBJETIWVOS I COMPAR

espopder gue 'no se realizan l
‘Tendencias: en qué medida
mejoran los resultados en el tiempo

AMBITO DE APLICACION

Objetivos: en cjué medida se
planteany alcanzan los objetivos

(11 En este caso no debe puntuar los apartados de tendencias, objetivos, compar
zu respuesta en el apatado evidencias w pase a la pregunta siguiente.

EVIDENCIAS

fue considere de irterés.

& Mo ze realizan medidas o éstas son anecddticas. (1)

{::- Lasz medidas realizadas abarcan el 259% de los aspectos/clientes r
{'_} Laz medidas realizadas abarcan el 50% de los aspectosiclientes rg
{::- Lasz medidas realizadas abarcan el 75% de los aspectos/clientes r
O

— I
.Comparaciones: se comparan y son

Las medidas realizadas abarcan todos los aspectosiclientes relevdri 1) eJ ores res peCtO a Ot ras

‘or'ganizacionejs similares

Justifigue resumidamente zu evaluacion del ambito de aplicacian mediante agugs Causas - : |OS res u |tad OS O bte n Id OS

son relacion directa de la gestion

Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de

del 6rgano (relac. causa — efecto)

los Servicios Publicos



Analisis de informacion

Seguimiento del porcentaje de respuestas completadas en los
cuestionarios, por cada autoevaluador

.,./ DEMO ALTOEY ALLIACION | - Inicio * DEMO AUTOEVALUACIAN | = Elaboracién > Andlisis de informacidn

CJAP - =y, Paricipacion Ciudadana = —

| Elaboracion Estado ci c? c3 C4 C©F C6 CT C8 ©%  Totali%)
Equipa Trakbajo |
I | Ceovio 1410 0E 0 oE M 0 02 o2 02 1%
&nalisis de informacian
Reunion de congenso eyl Cerrar
5 ' ExciLir 1040 gig 11511 gig 94 202 202 202 202 100%:
Resuttados numeéricos
E Informe de sutoevaiuscion
=)
3 | Briorzacion ., Cenw
N L]
‘5 Equipo trabajo de priorizacion 3 Excluir Sl L o i o L2 L L7 Lz Lt
E Priotizacion de areas de mejora
et -
E Areas priotizadas | Cerrar
= AT o 00 0s 0 oE oM 02 02 o 02 0%
5
<
=
-2 gval
.E 5 CErrada 1040 gig 11511 gig 94 02 152 02 02 8T%
5
=
(1
3
N
.
2
i3
5]
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JHRIA TE AADALECA

Reunion de consenso

EGE f__:lﬁ CRITERIO LIDERAZ GO R,

Evaluadores Evidencias Enfoque Despliegue

EMF: hanual de |a Calidad v proceso "Paliticas”
DESPL: El Equipo Directivo coordina la elaboracidn del P.AC. y todos los

Evaluadorl Departamentos realizan sus apora eu eu
EVyR: Revisiones del P.AC.
ENF: Sistema de Gestidn de la Calidad: MC-AnexoFi-Misidn del Centro v
FPRE5401-Mision de la Organizacian.

Evaluador DESPL: Sisterna de Gestidn de |a Calidad: MC-AnexoFd-Misidn del Centro y ag &0

PRSA01-Misidn de la Organizacian,

EVyR: Sistema de Gestidn de la Calidad: PRSEDT-Revisidn del Sistema.
FPRE5401-Mision de la Organizacian.

Resultados antes de consenso

comunican la Misidn, Vizidn, Yalores y

Evaluaciin y

- Evaluac/
Pregunta Enfoque Despliegue Revision Punt.
1 -Laz personas lideres desarrallan v 66 55 ' 66 ' &6

‘s Media
revisian

B0 B0

B0 70

Ver puntuacion detallacda

Después

Punt.

|

Cultura de la Unidad, actuando asimismo
como ejemplo pars los demas. Obs: |

2 -Las personaz lideres estimulan v animan y

la azuncidn de responzabilidades, la &7 15 L] T
autonomia en &l trabajo, la crestividad, la

innovacion, &l compromiso con ks calidad v

|

el trabajo en equipo entre las personas gque Ohs: |

trabajan en la Unidad.

Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de

los Servicios Publicos



Sesion de consenso

‘PUNTOS FUERTES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

| Guardar | | Imgrimir | | Cancelar | | |dentificar Muewa Op.hejora |

Puntos Fuertes:
* %3¢ ha identificados......

9.-Las personas lideres e img . .
idertificacién de los cambios f O POrtunidad Mejora:

necesatio introducic en ka Unid Eztabhlecer un mwecanismo de evaluacion ¥ revision del liderazgo.
= desarrollo, garantizando su
impacto favarable en los difers
de interés.

10.-Laz perzonasz lideres com
camhios v & razdn de los misn
personal de laUnidad v alosd  Criterio
de interés.

Fesultados en la sociedad |:|
Liderazgo

Liderazgo V|| + | | - | 1| Eliminar

Consejeria de Justicia y Administracion Pablica

/R Pulse para introducir puntos fuertes v oportunidades de mejora

Jemih 6 ANDALICIA Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de los Servicios Publicos



Informe de autoevaluacion

El resultade obtenido por Sv. Participacion Ciudadana es de 235 puntos, con las puntuaciones por criteric

informe, como representa el grafico siguiente.

Resultado de la Autoevaluacion - Puntos EFQOM
.! \
! \

| \

200

178

150

g 125] . \l ./.
ERLIE: 3

o | e _— /
L i o \\\ /

ol = -] i
B Le‘?” G ey o o Sd“" At oo
e\'Pfa £ g i A g o e o ‘\u-,o"-‘t' ot
e « & o
g ot & 3 e
7 I al o 3t
T
e’
Criterios

® DEMO AUTOEVALUACIGN | - Madela EFOM

Pregunta 1: Las personas lideres desarrollan y comunican la Mision, Vision, Valores y Cultura de la Unidad,

actuando asimismo como ejemplo para los demas.

PUNTUACION
Resultados antes del consenso Después
Enfoque Despliegue Eval / Rev Puntuacidn Puntuacidn
42 36 28 35 35

Pregunta 2: Las personas lideres estimulan y animan la asuncion de responsabilidades, la autonomia en el
trabajo, la creatividad, la innovacion, el compromiso con la calidad y el trabajo en equipo entre las

personas gue trabajan en la Unidad.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES DEL CRITERIO LIDERAZGO

-La organizacidn en comisiones fomenta la participacion entre todos los miembros de la Unidad.

La implicacion del Centro del Profesorado de Malaga (en adelante, CEPMA) en proyectos de calidad se
constata tras cuatro afios certificados en IS0 9001, la creacidn de |a carta de servicios, el manual del
sistema de gestion de calidad o esta propia autoevaluacidn EFQM, entre ofros proyectos.

(PROPUESTA)
La Mision del Centro esta definida

Los lideres se implican directamente en la realizacion y seguimiento de las acciones de mejora, los
procesos de autoevaluacion EFQM, etc.

Se ha conseguido, dentro del margen de actuacidn de la organizacion, adaptar la estructura para facilitar la

JHRIA TE AADALECA

PUNTUACION
Resultades antes del consenso Después
Enfogue Despliegue Eval / Rev Puntuacion Puntuacian
45 51 50 48 48
[
RESUMEN DE OPORTUNIDADES DE MEJORA DEL CRITERIO LIDERAZGO
OPORTUNIDADES MEJORA CRITERIOS ASOCIADOS
Disenar e implantar una metodelogia que permita a los lideres revisar la Misicn, | Liderazgo
Vision y Valores y asegurarse de que los empleados la comprenden y puedan
- Personas
dar su opinidn.
Desarrollar una metodologia para la evaluacion de la eficacia del liderazgo en la | Liderazgo
Delegacion (pe. Encuestas de opinidn, feedback 360°, efc)
Personas
Establecer un proceso o sistematica que permita la definicion, revision e Liderazgo
implantacion de los cambios estrategicos necesarios para la correcta
. o Politica y estrategia
gestion de la organizacion

Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de

los Servicios Publicos



Priorizacion de areas de mejora

CJAP - Sy, Patticipacion Ciudadans - Guardar L Matriz de Intensidad | Criterios de Valoracidn

_mﬂm o J_J Hoja de Priorizacion de Areas de Mejora

- Sistematizar la comunicacion de los cambios v establecer mecanismos para evaluar Ia Gestion del
Cambio en aquellos procesos o areas que sean de importancia para la Unidad. - Establecer una

“ e T sistematica de "Reuniones de Coordinacién™ de los lideres de FORMADES con objetives definidos en
T T las que se analicen las necesidades operativas v de gestion de la Unidad en su ambito de
A T <. , :
i%,a"?@@mi\agﬁ . responsabilidad. - Desplegar en cascada ¥ comunicar los Planes Estratégicos / Anuales, Programas,

sacen - Objetives y Metas en todos sus niveles relevantes (departamentos, areas, grupos de trabajo,
W.ﬁmm& personas..), asi como implantar sistemas de informacién y seguimiente eficaces para analizar el

- . . ] progreso alcanzado.
 Pricrizaciin de dreas de mejora
fmam;pﬂmmﬁm} Intensidad Esfuerzo Coste Impacto Viabilidad Total

1 1] 1] 1] ] ]

- Establecer mecanismos para conocer y aprovechar las experiencias realizadas en otras
organizacienes para el disefio y desarrollo de los servicios (Benchmarking) - Disefiar e implantar los
mecanismos que permitan a FORMADES mejorar la atencion, comunicacion y promocion de sus
servicios. - Establecer sistemdticas de seguimiento v medicion con periodicidad menor a la
establecida relacionadas con la capacidad de todos los procesos. Establecer objetivos de mejora
para todos los indicadores clave recogidos en el Cuadro de Mandos.,

Intensidad Esfuerzo Coste Impacto Viabilidad Total

1 |1 1] |1 1 L
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Matriz de priorizacion

- CRIERIOS 1 2 3

Deefine el impacto de la mejora en los Intensidad baja Intensidad media Intensidad alta
Intensidad criterios modele EFOQM, esto es, el
grado de horizontalidad de la medida Impacto < 3 Critenios 3 <=umpacte <=4 mmpacte <=5
Esfuerzo alto Esfuerzo medio Esfuerzo bajo

La implantacién

Define el grade de esfuerzo que ,
no requiers

: o o La imnplantacidn recquiere de
requiere la orgamizacidn para la

La inplantacidn recuiere inp ottante

Esfuerzo Lantacidn de L accid . recursos con dedicacién S N dedicacion plena
tnplantacion de la accion, en termnos . . dedicacién de recursos, con dedicacién .
4 : v dedicacis plena Alta resistencia en el . . ) de recursos. Baja
E rECUrsos, resistencia v dedicacion media. Genera resistencias en el proceso . .
proceso resistencia de la
orgatizacisn
Coste alto Coste medio Coste bajo
Walora el coste econdtnico necesario _ . o La inversidn
Coste 2 imo] -, La mwversidn econdmica . Ny . Tt
para la implantacion La inwersion econdtnica e3 moderada ECondmmca

necesaria es alta . :
necesaria es baja

Impacto bajo Iinpacto medio Impacto alto

Alto impacto en
los

El impacto en los resultados es
P resultados. Genera

Impacto Mide el impacto que la organizacidn  E] impacte esperade de la
moderado. Genera retornos en la

sjeria de Justicia y Administracion Publica

accién es bajo ., retornos ¥
orgarizacién )
beneficios a corto
plazo
Viabilidad baja Viabilidad media Viabilidad alta
En el momento
. Evalia la posibilidad de abordar en el
Viabilidad P En el momento actual no es En el momento actual las posibilidades de acmal. hajr altas
momento actual _ . _ . posibilidades de
wable la realizacién realizar la accidn son moderadas

realizar la accidn
son altas

Fenih 6 ANDALECA Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de los Servicios Publicos



Gestion por procesos

DEMO GESTION POR PROCESOS I -
RTICIPACIGN

& Editar Datos del Proyecto ax Elitninat Proyecto gﬂiblimeca del Proyecto g Wer Planificacian
g Mostrar detalles del Proyecta

Procesos

Identificacion de Procesos

Eslratégicas
Operabvos

Do Soports MAPA DE PROCESOS

Descripcion de PROCESOS

Agentes provesdoes v Cliertes FICHAS DE PROCESOS
Recursos v Responsables
Entradas y Sakdas
Diocumersbacidn Ssaciads
Flljograma

=]
L¥]
]
=]
o
£
]
g
1]
=
)

b=

INDICADORES

S0S300ud

ticia y Adminis

Definicion de INDICADORES

b1

Metodo de Medicion

valor Tolerabie MEDICION REVISION ¥
Valor Cbjetiva Y MEJORA
Fesponzable ' AHALISIS

gjeria de Jus

b=

Comne

Direccion General de Modernizacion e Innovacion de los Servicios Publicos



Gestidn por procesos

.{:MF‘ S4 . PARTICIPACION
.ﬂI]_TD&DﬁNPA

DERC BESTION POR PROCESOS Il - W@Eﬁ%ﬁjﬁf}éﬁﬁﬁﬂ?ﬁﬁ'?ﬁﬂtﬁ%ﬂf

= Avance: 0 %

& Editar Datos del Provecto X Eliminar Provecto E_- Biblicteca del Provecta

= Wer Planificacian

E_ Mostrar detalles del Proyvecto /

Nombre
Unidad responsable
Coordinadores, grupo
de trabajo

Hitos del proyecto

E PROCEROS ‘

Jan-2007 Jul-2007 Jan-2008 Jul-2008 Jan-2003

Equipo Trabajo

Repositorio de
informacion general
sobre gestién por
proceSOS, no eSDeCiflca ORES scaumiento de indicadores

Consejeria de Justic

pefif- el proyecto .

Distinto a Elaboracion ->
Documentacion

Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de los Servicios Publicos



Mapa de procesos

Guardar

DEM@ GESTION POR PROCESOS Il - Inisio » DEMO ESTION POR FROCESDS Il = Elsboracion » Mapa de procesos
| CJAP - SV PARTICIPACION
CIUDADANA,

Info Elaborar Mapa  Ayuda Visus{lizar mapa Guardar Version

Descripcio
mapa de p

estructura

representacion de

del sistema de gestion

]

-

M \de prucesu\v \
Y \
\ o\

|
\ L

N suerder |

Generar PDF y guardar

isejeria de Justicia y Admi

Mapas es50S
n de qué es el nueva version de mapa
jocesos. @ (e CENTRO D ANATICA Y ¢ Iacrcmzaq en Elaboracion ->
de procesos - % ‘
= e Generar PDF
oFE‘;:A:;ﬁ" \E_f TR“.:EEEI“N :f_:. sﬁtrﬁli;cmn
) ] : Ll INFRAESTRUCTURAS i
Enlace a archivo PP w Instrucciones | I
modelo, para proceder a | _| para subirun = B
su adaptacion a la nuevo mapa de | { T o
Unidad =
L‘. . di Infersiea v WD Ria " E ek
b ol 1L

A Maittanimismla da Conlratssion
Il sesdriestui oy Provesdores

Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de
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Fichas de procesos

JUNTA DE ANDALUCIA

INFORME DE PROCESOS

DEMO GESTION POR PROCE=O= I - nicia = DEMO GESTION POR F
CJAP - 5% PARTICIPACICN

B L
CILDAD A A —Crear proceso Slmptimir pof

Listado de procesos estratégicos

IDENTIFICACION

Listado e procesos estratégicos

Elaboracion
Ecjuipo Trabsjo

hapa de procesos

Fichias de Procesos

Fublica

Indicadares / ; :
= istado de procesos operativos
Dacumentacion / /_L
Seguimiento / Proceso
SEEUTENLD & = Atorizaciones, Acreditaciones e
Infarmes inzcripoiones

cion

Abrir r
proce:

/
y/
1ueva ficha de

Subvenciones

lo de procesos de soporte

Proceso

Redistro General

eria de Justicia y

Editar

ficha de proceso

)

JHRIA TE AADALECA

Establecer alianzas en base a colaboraciones con otras instituciones de

Convenios y colaboracion

la administracién andaluza

DESCRIPCION

CONSEJERIA DE JUSTICIA Y

ADMINISTRACION PUBLICA
SV. PARTICIPACION CIUDADANA

Listado de procesos operativos

IDENTIFICACION DESCRIPCION

Autorizaciones, Acreditaciones

¢ inscripciones Habilitacién y/o censo para el ejercicio de la actividad.

Subvenciones

actividad.

Concesian Subvenciones

Concesion Subvenciones
A Wersian
‘x Guardar
Wersian

Descripcion

Regiztro EfS de solictudes, escritos,
comunicaciones etc.

Generar PDF y guardar
nueva version de ficha
en Elaboracion ->
Documentacion

Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de
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Fichas de procesos

DEMO GESTION POR PROCESOS I

FECHA-
SUBVENCIONES 22/10/2008

CJAP - 5. PARTICIPACION

DEMO GESTISN POR PROCESOS Il - Inisia > DEMO SESTION POR PR
CIUDADANA Guardar [tmgaritmir plf /w

MI;?EI(?(F:UEQSL Concesidn Subvenciones
Entradas I Empieza: Registro decumentacion
: ALCANCE Incluye: analisis y cumplimiento de la documentacion, analisis técnico e informe
nge“ges Termina: Resolucidn concesidn de la subencidn
rrovssdores )

{1l BTN Sonia Oliva Fernandez TIPO DE PROCESO [8jsldEuiTs)

Solicitud  Propuasta resoluc.

L Solicitud registrada
Documentacidn adjunta

ENTRADAS Expediente Documento AD SALIDAS

CreacionEdicion de proceso Notificacion

Documentacidn adjunta

Subvrencio Informe validacion ) B
£} Expediente Resolucion
Rombre: * Dacumento OP
NO'[aS aC|aI’a'[OI’IaS Concesion Subvenciones
. [T Migicin
(dejar cursor del
. . . Proceso: *
sobre [i] sin clicar)
Empieza: Registro documentacion
{l Incluye: analisis v cumplimiento de la documentacion,
Alcanoe: analisis técnico & informe
Termina: BEesolucion concesion de la subencion
(] Email celta zonia.oliva ext@iuntadeandalucia es | (il Tipo I Operativa -
Responzable; * . - . proceso; B
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Fichas de procesos

(1l Ertradas:

[ sgentes

i 1]

Procedimientos
azociados al
ProCeso

Descripeion

Becas v Premios
Subvenciones

Subvenciones

SJolicitud
Fropuesta resoluc.
Docuwrentacicon
adjunta
Expediente
Documento AD
Infaorme

proveedaresias

Ciudadania,
Organismos ¥
Entidades

Ordene= Subvencidn

Jolicitud

registrada
Motificacion

1 Salidaz: Documentacion

adjunta

Expediente Resolucion

@ Ciundadania, -

Clientes: Organismos ¥
Entidades=z -
Ordenes Subvencidn. =

@ 2 Aaxiliares

Requizitos: Z Técnicos Grupo L

Familiz 2: Subwenciones, Avudas

[{l Listade de Documentos aseciados al proceso.,

Version

[{ Listado Indicadores.

Indicador

Porcentaje de sdlicitudes resuettas en plazo

Para simplificacion del procedimiento

[ Areas administrativo: analisis de la familia de
de mejora; procedimientos “Familia 2:
Subvenciones, Avudas, Becas v Premios™.

Procedimientos de

Marmkre |
Flujograrma:

i 1]

Flujograma | Examinar...

Guardar Flujograma




Fichas de procesos

Listado de Flujogramas.
Gt i 2 aGoRa {;
BT B ETEDEN L GESTION DE PROYECTOS DE CALIDAD fs=
k!
[T
-
o
E [ETETErrre
(=] s Eesgacie TER
O BTy DAt TS
o
E B ]
L] i
= ::-:-Q:-::- - k.
= = e g
= "
= " = i1 i )
"".f (j Smyprosace =z I
i e Tweidizw S g b 1 Snsrry T2
E [ U s mnn e [ T
= 2 o—
E Reacceiesw
s ﬂ':-.- ol
o S e
7 [T}
&
c Az =
0 = T Defegacitn 122
(W] @ FSSion Deapisidt TRD
e - :
i Btopragan
'E Reyssagame
_g Tt DeegasdT L T
Fencoon DeagesSt LD i
<<
-
.o
.E
7]
= Procesos de mejora de la calidad de los servicios
Q@
-
N}
B
Q@
B
c
3 Hombre Archivo Borrar Orden
Flujo 1 JPG X

Jemih 6 ANDALICIA Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de los Servicios Publicos



Indicadores

DEMO GESTION POR PROCESOS Il -
CJAP - 5%, PARTICIPACION
CIUDAD AN A, E Crear indicadar 'Elmpcurtar Indicadares
Listade de procesos gicos e
niicadores asociados

Crear nuevo
indicador

Indicador

Proceso .
asociado

Convenios v colaboracian

istado de procesos operativos € indicadores asoclados

Proceso Indicador asociado
Porcertaje de autorizaciones e inzcripciones tramitadas en x

_E Autorizaciones Acredtaciongs & plazo establecido en laz Cartas de Servicios vigentes
= : ilkds '

P NSCAPEIONes Tiempo de elsboracidn de informe téonico interno desde
c zolicitud

0

(¥}

B Subvenciones Porcentaje de solicitudes resuettas en plazo

=

L%}

£

-g Listado de procesos de soporte e

< indicadores asociados

-

g .

o Indicador . . .

§ Procese  asociado Editar indicador

=
-g Registro General

-2

B

2

a

5

L
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Indicadores

DEMO GESTION POR PROCESOS I - Inicio = DEMO GESTION POR PROCESOS Il = Elaboracisn * Indicadores
CJAP - 5% PARTICIPACION
CILDADAMA, Glardar “olver
Creacion/Edicion de indicador
= . . Porcentaje de solicitudes resueltaz en plazo
Equipo Trabajo
[T Mombre: *
Mapa de procesos
Fichas de Procesos
Indicadores 1 Proceso asociada: * I Subvenciones b
" Documentacidn 1 Email della
Responzable del |su:unia.u:uliva.ex‘t@iurﬂadeandalucia.es
Seguimienta de indicadores Inclicadar:
Inieiinas 3olicita / Surtas (aplicaciones
(1 tétada de medicion: informaticas)
S
2
= o P‘.Er."?':_ldad L5 I mensualmernte W m U!-"d_ad |% Conzultas |
:g medicion; medida;
o
" . [ Célzulo de detos —— (1) Esténdar de
4
E NOtaS aCIaratonaS 7 agrupados: I Media ritmetica b caliclad: |1 0a.o |
| (dejar cursor
'::._ ( J . . i [ "alor de Referencis: |EIZI.IZI | ?;I:f;ETE' |8EI.EI |
| sobre [i] sin clicar) '
= NP .
7] [T Definicidn del sentido .
ﬁ del indicadaor: I =l b
-
N
]
g‘ El plazo, en un momento inicial, sera el
[ Definicidn del establecido por ley
indicadar:
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Consejeria de Justicia y Administracion Pablica

Documentacion

Lugar donde se guardan las distintas versiones
generadas del mapa de procesos e informe de

Procesos

CJAP - 3%, PARTICIPACION

DEMO GESTION POR PROCESOS Il - Inicio * DEMO GESTION POR FROCESOS Il = Elaboracidén = Documentacian

=
—Muesa Documernto

CICAD AR,

Equipo Trabajo

Mapa de procesos

Fichaz de Procesos

Indicadares

Documentacian

Seguimierto de indicadores

Infarmes

Biblioteca de documentos de procesos
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., Qué esta aportando la Herramienta
AGORA?

 Sistematizacion de los proyectos
« Extension de un lenguaje compartido

 Homogeneidad en los procesos con los
Grupos de Trabajo

* Punto comun para la discusion y mejora
» Posibilidad de comparar Resultados
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Gracias por
Su atencion

CALIDAD
DE SERVICIOS

Oficina para la Calidad de los Servicios
Rosa Martin Reyes — Responsable
rosa.martin.reyes@juntadeandalucia.es

951 924 683
Juan A. GoOmez Salvador - Técnico
jluan.gomez.salvador@juntadeandalucia.es
951 924 684

Direccién General de Modernizaciéon e Innovacion de los Servicios Publicos



