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Es la plataforma Web de Gestión de Proyectos
De Calidad

�Desarrollada por la DGMI de la Consejería de    

�Da soporte a la gestión de la Mejora Continua

�Facilita el trabajo en equipo y la gestión de proyectos

áGoRa
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Da soporte a la gestión de la  mejora continua a 
Través  de la planificación, ejecución y seguimiento de 

Proyectos de

CARTAS DE SERVICIOS
AUTOEVALUACIONES

GESTIÓN POR PROCESOS
PLANES DE MEJORA
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MISIÓN

Orientar, y facilitar la gestión de proyectos de calidad 
desde la
Perspectiva de trabajo en equipo, apoyando a las 
instituciones
Públicas andaluzas en su objetivo de mejora continua del 
Servicio Público y promoviendo una cultura de calidad
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VISIÓN

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

Referente como proceso telemático y de gestión electrónica, 
que haga visible un Servicio Público de Calidad orientado a 
resultados y al compromiso Público
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VALORES

Colaboración y sentido de pertenencia al Servicio Público

Responsabilidad e implicación en los resultados

Creatividad y adaptación al cambio

Comunicación y Participación

Aprendizaje e innovación
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Autoevaluaciones
Modelo EFQM

Gestión por 
Procesos

Despliegue a través
Planes de Mejora

Elaboración y 
seguimiento de 
Cartas Servicios

Memoria 
Premios de 

Calidad

EjemplosReferencias
Banco de Evidencias

INDICADORES

áGoRa
Sistema de trabajo en equipo que permite orientar en el análisis de sus procesos, en medir 
resultados, evaluar y planificar mejoras
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Metodología + soporte

Asignación de 
tareas

Cronograma

Generación de 
informes

Adaptación 
niveles de apoyo

Servicio de 
alertas

Portafirmas

Módulos 
integrados

Repositorio de 
proyectos

Biblioteca

Designación de 
roles

Documentos 
compartidos
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CARACTERÍSTICAS PRINCIPALES

https://074.juntadeandalucia.es/agora

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

Disponible para todas las entidades de la junta 
de Andalucía y aquellas instituciones  públicas 

que tengan firmado convenio según lo establecido en 
el Decreto 177/2005
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Acceso
https://ws074.juntadeandalucia.es/agora
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Barra horizontal principal

• Mis proyectos: lista de proyectos en los que el usuario/a está
dado de alta

• Otros proyectos: buscador

� Delegaciones Provinciales
� Otras Unidades: IES y CEP de Educación, centro de 

formación del SAE…
� Universidad de Málaga

• Ejemplos y referencias: manuales para descarga

• Comunicación interpersonal: motor para envío de emails
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Perfiles de usuarios
Coordinador de calidad
• Crea y 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 creación de proyectos

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

Equipo de trabajo
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Cartas de servicios
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Cartas de servicios

Direcciones
Horarios de apertura 
Formas de colaboración 
Derechos de la 
ciudadanía

Descripción textual de:
Misión
Servicios
Normativa

Responsable
Coordinación interna
Coordinación de calidad
Equipo de trabajo

Publicación en webs
Jornadas de 
presentación
Otras acciones

Repositorio documental

Generación de:
•Documento de oficio 
para informe previo de 
la carta de servicios
•Borrador de carta de 
servicios
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Datos generales y servicios
Se define la misión, servicios y normativa aplicable
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Compromisos e indicadores
Para cada servicio que se presta, se indica el compromiso adquirido 

y el indicador que evalúa si dicho compromiso se cumple o no
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Compromisos e indicadores
Pueden existir uno o varios compromisos e indicadores por cada 

servicio o grupo de servicios
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Cuadro de mando
Indicadores, estándar de calidad objetivo y frecuencia de medición
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Cuadro de mando
Se introducen los valores de cada indicador
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Informes
Generación de 
• Gráficas de evolución de indicadores 
• Informe general de todo el cuadro de mando en formato PDF
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Autoevaluaciones de calidad



Dirección General de Modernización e Innovación de los Servicios Públicos

Introducción de cuestionarios
Criterios facilitadores

Enfoque: lo que hace la 
organización y por qué lo 
hace

Despliegue: el enfoque se 
implanta en determinadas 
áreas y de manera 
sistemática

Evaluación y revisión: el 
enfoque y el despliegue se 
mejoran continua y 
sistemáticamente
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Introducción de cuestionarios
Criterios resultados

Ámbito: se miden los resultados y 
cuán completo es el sistema de 
medidas

Tendencias: en qué medida 
mejoran los resultados en el tiempo

Objetivos: en qué medida se 
plantean y alcanzan los objetivos

Comparaciones: se comparan y son 
mejores respecto a otras 
organizaciones similares

Causas: los resultados obtenidos 
son relación directa de la gestión 
del órgano (relac. causa – efecto)
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Análisis de información
Seguimiento del porcentaje de respuestas completadas en los 

cuestionarios, por cada autoevaluador
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Reunión de consenso
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Sesión de consenso
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Informe de autoevaluación
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Priorización de áreas de mejora
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Matriz de priorización
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Gestión por procesos
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Gestión por procesos

Nombre
Unidad responsable
Coordinadores, grupo 
de trabajo
Hitos del proyecto

Repositorio de 
información general 
sobre gestión por 
procesos, no específica 
del proyecto .
Distinto a Elaboración -> 
Documentación

Nombre
Unidad responsable
Coordinadores, grupo 
de trabajo
Hitos del proyecto
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Mapa de procesos

Descripción de qué es el 
mapa de procesos: 
representación de 
estructura de procesos 
del sistema de gestión

Enlace a archivo .PPT 
modelo, para proceder a 
su adaptación a la 
Unidad

Instrucciones 
para subir un 
nuevo mapa de 
procesos

Generar PDF

Generar PDF y guardar 
nueva versión de mapa 
en Elaboración -> 
Documentación
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Fichas de procesos

Abrir nueva ficha de 
proceso

Generar PDF y guardar 
nueva versión de ficha 
en Elaboración -> 
DocumentaciónEditar ficha de procesoEditar ficha de proceso
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Fichas de procesos

Notas aclaratorias 
(dejar cursor 
sobre [i] sin clicar)

Notas aclaratorias 
(dejar cursor 
sobre [i] sin clicar)

Notas aclaratorias 
(dejar cursor 
sobre [i] sin clicar)
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Fichas de procesos
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Fichas de procesos
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Indicadores

Editar indicador

Crear nuevo 
indicador
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Indicadores

Notas aclaratorias 
(dejar cursor 
sobre [i] sin clicar)

Notas aclaratorias 
(dejar cursor 
sobre [i] sin clicar)

Notas aclaratorias 
(dejar cursor 
sobre [i] sin clicar)
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Documentación
Lugar donde se guardan las distintas versiones 

generadas del mapa de procesos e informe de 
procesos
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Seguimiento de 
indicadores
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Seguimiento de 
indicadores



Dirección General de Modernización e Innovación de los Servicios Públicos

Informes
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Plan de mejora
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Elaboración
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Despliegue
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Evaluación y revisión
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Medición del despliegue
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Evaluación y revisión
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¿ Qué está aportando la Herramienta 
AGORA?

• Sistematización de los proyectos 

• Extensión de un lenguaje compartido

• Homogeneidad en los procesos con los 
Grupos de Trabajo

• Punto común para la discusión y mejora

• Posibilidad de comparar Resultados
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Gracias por 
su atención

Oficina para la Calidad de los Servicios
Rosa Martín Reyes – Responsable 

rosa.martin.reyes@juntadeandalucia.es
951 924 683

Juan A. Gómez Salvador - Técnico
juan.gomez.salvador@juntadeandalucia.es

951 924 684


