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« Este documento reflicte os datos recollidos mediante a enquisa de
xestion da calidade nos concellos de Galicia do ano 2007.

« Este documento recolle as principais informacions recollidas de
133 enquisas. O erro do conxunto é do 6,6%. (En Galicia hai 315
concellos).

e (s datos recolleronse entre decembro de 2007 e marzo de 2008.
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Actividades basicas de xestion da calidade.

Recolleron as suxestions ou queixas dos
usuarios

Recolleron a satisfaccién ou expectativas
sobre a calidade dos seus servizos

Fixeron algunha analise das necesidades de
informacion de xestién para os directivos

Fixeron algunha actividade de reestruturar ou
mellorar sUas actividades ou servizos

Fixeron algunha actividade de documentar
uniformemente procesos ou instrucions

Fixeron auditorias o algunha actividade de
control interno da calidade dos servizos

0% 25% 50% 75%
% concellos

OA Corufia OLugo B Ourense OPontevedra

Base: todas os concellos

100%

Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

Recolleron as suxestions ou gueixas dos usuarios 28% 45% 65% 57%

Recolleron a satisfaccion ou expectativas sobre a calidade dos seus servizos 17% 11% 34% 27%

Fixeron algunha analise das necesidades de informacion de xestion para os directivos 8% 5% 11% 20%

Fixeron algunha actividade de reestruturar ou mellorar stas actividades ou servizos 38% 37% 43% 40%

Fixeron algunha actividade de documentar uniformemente procesos ou instruciéns 25% 15% 16% 30%

Fixeron auditorias o algunha actividade de control interno da calidade dos servizos 7% 0% 8% 4%
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Actividades basicas de xestion da calidade

Ten un documento que describa algin
proceso con fluxograma, instrucions, etc

Ten un documento que describa algin
proceso con fluxograma, instruciéns, etc

Ten un proceso de control e xestion da
documentacion: codificacion, versions, etc.

Cofiecen os modelos de avaliacién e xestion
de calidade que aplican as AAPP

Ten algun comité de calidade, grupo de
calidade ou grupo de mellora

Alguén do seu persoal asistiu a algun curso
sobre temas de calidade

0% 25% 50% 75% 100%
% concellos

OA Corufia OLugo BEOurense OPontevedra

Base: todas os concellos
Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

Ten un documento que describa algin proceso con fluxograma, instrucions, etc 8% 6% 5% 11%
Ten un documento gue describa algin proceso con fluxograma, instrucions, etc 15% 0% 6% 19%
Ten un proceso de control e xestion da documentacion: codificacion, versions, etc. 16% 11% 14% 19%
Cofiecen 0s modelos de avaliacion e xestion de calidade que aplican as AAPP 32% 7% 5% 6%
Ten algun comité de calidade, grupo de calidade ou grupo de mellora 5% 3% 0% 0%

Alguén do seu persoal asistiu a algun curso sobre temas de calidade 40% 24% 12% 15%
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Actividades basicas de xestion da calidade

Ten algln plan de acollida para as novas
incorporacions de persoal

Ten algun plan anual de formacion redactado e en
funcionamento

Ten algun plan de comunicacion interna redactado
e en funcionamento

0%

OA Corufia OLugo @Ourense OPontevedra

Base: todas os concellos

25%

50% 75%

% concellos

100%

Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

Ten algun plan de acollida para as novas incorporacions de persoal 12% 9% 3% 0%

Ten algun plan anual de formacién redactado e en funcionamento 15% 0% 6% 3%

Ten algun plan de comunicacion interna redactado e en funcionamento 8% 0% 3% 0%
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Prevision das actividades basicas de xestion da calidade

0,
Recolleron as suxestions ou queixas dos usuarios ﬂ 70%
0
Recolleron a satisfaccion ou expectativas sobre a ﬁ
. . 0,
calidade dos seus servizos M 46%

Fixeron algunha analise das necesidades de
informacion de xestién para os directivos

Fixeron algunha actividade de reestruturar ou
mellorar sdas actividades ou servizos

Fixeron algunha actividade de documentar m 36%
. . .z 0,
uniformemente procesos ou instruciéns 33%

20%

Fixeron auditorias o algunha actividade de control
. . . /9%
interno da calidade dos servizos 4

0% 25% 50% 75%
% concellos

OA Corufia OLugo B Ourense OPontevedra

Base: todas os concellos

100%

Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

37% 70% 47%

Recolleron as suxestions ou gueixas dos usuarios 35%
Recolleron a satisfaccion ou expectativas sobre a calidade dos seus servizos 24% 37% 46% 36%
“ixeron algunha analise das necesidades de informacion de xestion para os directivos 16% 7% 17% 23%
Fixeron algunha actividade de reestruturar ou mellorar stas actividades ou servizos 36% 30% A47% 39%
Fixeron algunha actividade de documentar uniformemente procesos ou instrucions 36% 20% 25% 33%
Fixeron auditorias o algunha actividade de control interno da calidade dos servizos 20% 11% 19% 15%
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Previsién das actividades basicas de xestion da calidade

Ten un documento que describa algin proceso con
fluxograma, instruciéns, etc

Ten un documento que describa algin proceso con
fluxograma, instruciéns, etc

Ten un proceso de control e xestion da
documentacion: codificacion, versions, etc.

Cofiecen os modelos de avaliacién e xestion de
calidade que aplican as AAPP

Ten algun comité de calidade, grupo de calidade ou
grupo de mellora

Alguén do seu persoal asistiu a algun curso sobre
temas de calidade

0% 25% 50%

% concellos

OA Corufia OLugo B Ourense OPontevedra

Base: todas os concellos

75%

100%

Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

Ten un documento gue describa algin proceso con fluxograma, instrucions, etc
Ten un documento que describa algin proceso con fluxograma, instrucions, etc 25% 5% 12% 10%
Ten un proceso de control e xestion da documentacion: codificacion, versions, etc. 21% 17% 21% 21%
Cofiecen os modelos de avaliacién e xestion de calidade que aplican as AAPP 27% 16% 20% 22%
Ten algun comité de calidade, grupo de calidade ou grupo de mellora 11% 5% 6% 6%
Alguén do seu persoal asistiu a algin curso sobre temas de calidade 27% 18% 27% 24%
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Previsidn das actividades basicas de xestion da calidade

Ten algun plan de acollida para as novas
incorporacions de persoal

Ten algun plan anual de formacién redactado e en
funcionamento

Ten algun plan de comunicacion interna redactado e
en funcionamento

0%

25%

50%

% concellos

75% 100%

OA Corufia OLugo BOurense OPontevedra

Base: todas os concellos

Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

Ten algun plan de acollida para as novas incorporacions de persoal 15% 13% 12% 9%

Ten algun plan anual de formacién redactado e en funcionamento 20% 15% 9% 9%

Ten algun plan de comunicacion interna redactado e en funcionamento 11% 9% 6% 10%
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Ferramentas troncais de xestion da calidade

100% -
[2)
O 75% -
3
0, -
c 50% 33%qs,
© 2506 | 169%6%0}6% 2240 2% 14% 3%
07 296570 11%0 9 13% 0
3 T ﬂ | 0% ‘g/i | 10%0%6057% O%W.Q7% 0963%3%4% .@’%6%}:' 4%4%3% 7% 2943%3%4%
0% -
Ten Fixo algunha Ten xestibn  Tenalgin Ten cartade Ten plan de Ten Ten
suxestidons de boa practica por procesos cadro de Servizos calidade planificacién  avaliacion  metodoloxia
persoal mando estratéxica de xestion da

OA Corufia OLugo @Ourense OPontevedra

Base: todas os concellos
Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

calidade

Ten suxestions de persoal 16% 16% 12% 16%

Fixo algunha boa practica 22% 18% 33% 29%

Ten xestibn por procesos 0% 11% 9% 23%

Ten algin cadro de mando 10% 9% 6% 7%

Ten carta de servizos 0% 0% 14% 7%

Ten plan de calidade 0% 3% 3% 4%

Ten planificacion estratéxica 13% 9% 6% 13%

Fixo avaliacion 1% 1% 3% 7%

Ten metodoloxia de xestion da calidade 2% 3% 3% 4%
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Barreiras e necesidades na calidade

Necesidades para acometer accions en xestion da calidade

Informacién xeral

Formacion

Asesoramento adaptado ao caso do concello
Apoio para implantaciéns e posta en marcha
Apoio para mantemento ou soporte

Incorporacion de recursos humanos

Dispoifiibilidade de tempo e dedicacion

De recursos econdmicos

De planificacién ou organizacion interna

Outras necesidades ==

0% 25% 50% 75% 100%
% concellos

OA Corufia OLugo EOurense OPontevedra

Base: todas os concellos
Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracion de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

Necesidades para acometer accions en xestion da calidade
A Corufia Lugo Ourense Pontevedra

Informacién xeral 80% 66% 76% 62%
Formacion 84% 70% 95% 79%
Asesoramento adaptado ao caso do concello 85% 70% 84% 75%
Apoio para implantaciéns e posta en marcha 84% 66% 80% 67%
Apoio para mantemento ou soporte 71% 61% 77% 64%
Incorporacion de recursos humanos 69% 46% 67% 67%
Dispofiibilidade de tempo e dedicacion 77% 55% 70% 70%
De recursos econémicos 87% 66% 81% 82%
De planificacidn ou organizacion interna 74% 59% 73% 65%
Outras necesidades 26% 0% 8% 4%
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Barreiras e necesidades na calidade

Necesidades nas que estarian dispostos a actuar no proximo ano

Informacion xeral

Formacion

Asesoramento adaptado ao caso do concello

Apoio para implantaciéns e posta en marcha

Apoio para mantemento ou soporte

Incorporacion de recursos humanos

Dispoiiibilidade de tempo e dedicacion

De recursos econémicos

De planificacién ou organizacion interna

Outras necesidades

=

0% 25%

Base: todas os concellos

0, 0,
HConcellos %

OA Corufia OLugo EOurense OPontevedra

100%

Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

Necesidades nas que estarian dispostos a actuar realmente no proximo ano
A Corufa Lugo Ourense Pontevedra
Informacioén xeral 53% 37% 58% 43%
Formacion 53% 40% 62% 58%
Asesoramento adaptado ao caso do concello 51% 33% 59% 57%
Apoio para implantacions e posta en marcha 42% 29% 50% 45%
Apoio para mantemento ou soporte 35% 25% 47% 34%
Incorporacion de recursos humanos 33% 18% 33% 30%
Dispoiiibilidade de tempo e dedicacion 22% 27% 39% 30%
De recursos econémicos 34% 24% 43% 42%
De planificacién ou organizacion interna 35% 25% 44% 31%
Outras necesidades 11% 7% 5% 11%
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Barreiras e necesidades na calidade

Nivel de necesidades nas ferramentas troncais da calidade

Enquisas de satisfaccion de usuarios

Dinamizacion e suxestions dos traballadores

Documentacién e xestion de procesos

Indicadores e cadros de mando

Cartas de servizos

Planificacién da calidade

Planificacion estratéxica

Avaliacion da sUa organizacion

Metodoloxia de xestion de calidade

0 3 5 8 10
Nivel de necesidade 0-10

OA Corufia OLugo B Ourense OPontevedra

Base: todas os concellos
Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

Nivel de necesidades nas ferramentas troncais da calidade

A Corufia Lugo Ourense Pontevedra
Enquisas de satisfacciéon de usuarios 5,0 4,4 4,4 5,3
Dinamizacion e suxestions dos traballadores 5,7 5,1 48 5,4
Documentacion e xestion de procesos 5,9 51 4,7 5,7
Indicadores e cadros de mando 54 41 3,8 51
Cartas de servizos 5,4 4,2 4.6 5,8
Planificacién da calidade 5,2 4,6 45 5,8
Planificacion estratéxica 5,4 4.8 4.4 6,1
Avaliacion da sta organizacion 5,3 4,7 4,5 6,7
Metodoloxia de xestion de calidade 4.8 4.6 4.8 55
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Barreiras e necesidades na calidade

Ferramentas troncais nas que estarian dispostos a actuar no préximo
ano

Enquisas de satisfaccion de usuarios

Dinamizacion e suxestions dos traballadores
Documentacién e xestion de procesos
Indicadores e cadros de mando =4

Cartas de servizos
Planificacion da calidade EPHVee—mma_
Planificacién estratéxica VY=
Avaliacion da slia organizacion |
Metodoloxia de xestién de calidade

_ 1
0% 25% 50% 75% 100%
% concellos

OA Corufia OLugo @Ourense OPontevedra

Base: todas os concellos
Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

Ferramentas troncais nas que estarian dispostos a actuar no préximo ano

Todos < 5.000 hab. 5-10.000 h. 10-50.000 h. >50.000 hab
Enquisas de satisfaccion de usuarios 48% 37% 60% 67% 100%
Dinamizacion e suxestions dos traballadores 54% 45% 60% 78% 100%
Documentacion e xestion de procesos 41% 37% 60% 22% 100%
Indicadores e cadros de mando 25% 19% 30% 33% 100%
Cartas de servizos 33% 26% 40% 44% 100%
Planificacion da calidade 26% 26% 20% 22% 100%
Planificacion estratéxica 24% 23% 20% 22% 100%
Avaliacion da sUa organizacion 32% 32% 30% 22% 100%
Metodoloxia de xestion de calidade 25% 27% 20% 11% 100%
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Concellos con personal con titulaciéns en xestion de calidade

ncellos
(6} ~ o
o 6] o
X 8 B

L L |

]
9 L1%  139%

;o o B e BB

0% I
Especifica e ampla en Sistemas de Xestion da  Especifica parcial dalgin tema concreto de
Calidade: master etc. calidade
OA Corufia OLugo @ Ourense OPontevedra

Base: todas os concellos
Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

4% 4% 2% 0%

Especifica e ampla en Sistemas de Xestion da Calidade: master etc.
| Especifica parcial dalgun tema concreto de calidade 17% 13% 3% 4%
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Concellos con personal con cofiecementos de calidade

'—\

)

S

=S
|

25% 11%  11%
0,
6% 0%

45%

0% -
Cofiecementos avanzados ou altos

50%

8%

18%

Cofiecementos basicos ou medios

OA Corufia OLugo B Ourense OPontevedra

Base: todas os concellos

Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

Coflecementos avanzados ou altos

6%

11%

11%

0%

Coflecementos basicos ou medios

45%

50%

8%

18%
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Concellos que cren que un plan de formacién en calidade melloraria o
seu concello

100%

0
87% 80% 81%
70%

75% -

% Concellos
(o]
=
=
|

25% +

0% -
A Corufia Lugo Ourense Pontevedra

Base: todas os concellos
Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

Melloraria o seu concello
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100% -
(7]
S 759
(]

2 509% -
o

O 2504 -

X
0%

Nivel de mellora de un plan de formacion en temas de calidade

13% 15% gy 10%

54%

39%

62%
48%

18% 1300 15%

23%

Pouco

Base: todas os concellos
Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

Pouco

Bastante

13%

15%

Moito

OA Corufia OLugo @ Ourense OPontevedra

8%

10%

Bastante

54%

39%

62%

48%

Moito

18%

13%

15%

23%
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Interese en recibir a informacién da enquisa

100% -

(2]

o

= 75% ~

S 50% - 37% 35%

© 259 -

>

0% - —
Recibir os principais datos da enquisa Recibir o boletin electrénico de noticias

OA Corufia OLugo @ Ourense OPontevedra

Base: todas os concellos
Fonte: Observatorio da calidade e da eAdministracién de Galicia. Enquisa da calidade aos concellos 2007

Recibir os principais datos da enquisa 55% 37% 50% 56%
Recibir o boletin electrénico de noticias 50% 35% 45% 54%
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