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5. Gaia: Zerbitu Publikoen Marketina

5.1.- Sarrera
5.2.- Zerbitzu Publikoen kalitatea
5.3.- Osasun sarearen prozesuen kudeaketa



Helburu didaktikoak:

Bezero-kontzeptua analizatzea eta eremu publikoan erabilia
izan daitekeen pazientea edo herritarra bezala beste
batzuetatik bereizi.

Zerbitzu publikoen natura eta funtsa ezagutzea eta eremu
publikoan hartzen diren erabakietan parte hartzen duten
agente ugarien rola ulertu. Bere interesak, beharrak eta
eskubideak ulertzea.

Sektore publikoaren eta bereziki osasun-sektorearen
prozesu kudeaketaren nozio batzuk kokatzea.

Sektore publiko eta bereziki osasunarako Kalitatearen
Kudeaketaren irizpideak interpretatzen jakitea.



1.- Sarrera
1.1.- Aktibitate publikoen natura

éZer ulertzen da sektore publiko bezala?

Entitate taldea, zeintzuen bitartez Estatuak herri bateko legeek
adierazitako borondatea betetzea eragiten dutenak

O1

HERRIA EZAGUTUNS PARTE-HARTU DENDA BILATZAILEA

Kasua aztergai: ZERAINGO UDAL KUDEAKETAREN EREDUA PORPOSATZEN DA (Gipuzkoa)



1.- Sarrera
1.1.- Aktibitate publikoen natura

Iniziatiba publikoaren helburuak

Ekimen publikoaren helburuak
131 artikulua (Espainiako Konstituzioa)
Estatuak, legearen bitartez, jarduera ekonomiko orokorra
planifikatu ahal izango du behar kolektiboei arreta ipintzeko,
eskualdeko garapena zein sektoriala orekatzeko eta errentaren
hazkundea eta aberaztasunaren banaketarik bidezkoena

lortzeko.
1- Zerbitzuak produzitzea
2- Errenta birbanatzea

3- Egonkortasun ekonomikoa eta oparotasuna erraztea



1.- Sarrera
1.1.- Aktibitate publikoen natura

OCDE-ko herrialdeetan Sektore Publikoak BPGDaren
% 37 suposatzen du

Mendebaldeko Europako ekonomietan, gutxi
gorabehera % 45

AEBetan % 30

Suedian, % 55etakoa da



1.- Sarrera
1.1.- Aktibitate publikoen natura
EPA:

e Estatuko enplegatu publikoen zenbatekao: 3.088.400
* Populazio aktiboaren %13,46 dira, 2015. urtean 23.006.900 pertsona

Totala 3.088.400
Zentrala 522.100
Gizarte Segurantza 38.100
Erkidegoa 1.724.100
Lokala 655.500
Enmpresa eta instituzio 142.300
publikoak

Beste mota batzuk 5.900
Adierazi barik 400

Iturria: Encuesta de Poblacion Activa. INE



AMBITO DE LOS PRESUPUESTOS GENERALES
DEL ESTADO Y DEL PRESUPUESTO CONSOLIDADO

SECTOR PUBLICO
ESTATAL

CASA DE 5U MAJESTAD
p— ELREY

TRIBUNAL
CONSTITUCIONAL

TRIBUNAL
— DE CUENTAS

CONSTITUCIONALES

— CORTES
GENERALES

CONSEJO GENERAL
DEL PODER JUDICIAL

SEGURIDAD Wmmmmms  CONSEJO DE ESTADO

SOcClaL

o

SECCIONES
ORGANICAS

SECCIONES NO

—_— ORGANICAS
ADMINISTRACION
GENERAL
DEL ESTADO ORGANISMOS
AUTONOMOS

OTRAS ENTIDADES

r— PUBLICAS Y
CONSORCIOS ()
ENTIDADES PUBLICAS
EMPRESARIALES
SOCIEDADES
ESTATALES
FUNDACIONES Y Ambito del
-ONDOS DEL SECTOR Presupuesto Consolidado
PUBLICO ESTATAL

(*) Se integran en el Presupuesto Consolidado el resto de entidades de Derecho publico y los consorcios con otras
Administraciones Publicas que formen parte del sector publico administrativo estatal segun el articulo 3.1 de la Ley 47/2003




1.- Sarrera
Estatuko Sektore Publikoko Entitateak

=» Estatuko Administrazio Orokorra (Departamentos Ministeriales y los Organos
Constitucionales)

=» Administrazio Instituzionala (Organismo Autonomoak)

=» Entitate publiko enpresarialak

=>» Estatutu berezidun enteak (D.A. 9 y 102 de LOFAGE. 10)

=» Gizarte Asegurantzaren Serbitzu amankomunak eta entitate kudeatzaileak
=>»Sozietate Merkantilak

=>» Estatuko Fundazio publikoak



1.- Sarrera
Estatuko Sektore Publikoko Entitateak

ORGANISMO AUTONOMOAK

71 Erakunde 2008.eko Aurrekontuetan (ESTATU MAILAN). Beste batzuen artean:

Servicio Publico de Empleo Estatal

Fondo Espafiol de Garantia Agraria

Mutualidad Gral Funcionarios Civiles Estado
Confederaciones Hidrograficas

Fondo de Garantia Salarial,

Jefatura de Tréfico,

Agencia Espafola de Cooperacion Internacional
Instituto Social de las Fuerzas Armadas

Consejo Superior Investigaciones Cientificas (CSIC)
Instituto Nacional de Estadistica (INE)

Consejo Superior de Deportes

Inst. Nal. Artes Escénicas y de la MUsica

Instituto de Turismo de Espaia

Parques Nacionales, Instituto Cinemat y de las Artes Audiovisuales
Oficina Espanola de Patentes y Marcas

Boletin Oficial del Estado (BOE)

Biblioteca Nacional

Instituto de la Juventud

Instituto de la Mujer



1.- Sarrera
Estatuko Sektore Publikoko Entitateak

LUEmg VL
PRESUPUESTO DE LOS ORGANISMOS AUTONOMOS
PRINCIPALES ORGANISMOS
millones de suros
Presupuesto Presupuesto
inicial inicial A
Coplhdes 013 %) 2014 )
W] {2 2n1)

Senvick Plblico de Empleo Estatal 30.916,55 675 13,016 82 68,2 97
Fando Espadiol de Garanlia Agrana 6.980,41 15,2 7.106,54 14,3 18
Mutualidad Gral de Funcionar. Civiles del Estado 1.589.71 35 1.588 08 32 0.1
Fondo de Garantia Salarial BE839 19 1.375 65 28 584
Conbederaciones Hidregraficas B71.28 19 1.023 96 21 175
Jafawra de Trafico B45.44 18 847 14 17 02
Insl. Social de las Fuerzas Armadas 12825 16 728,25 15 0.9
Insl. Reast. Minana del Carbon y DAl C.M. 538,53 1,2 522,10 11 -32
Instilulo de Sakud Carlos Il maar 06 286 T 06 24
Mancomunidad de los Canales de Tasbilla 108,06 02 20733 0.4 k]
Entidad Eslatal Sequros Agrarias 204 86 04 204,58 04 0.1
Instilulo Macional de Extadislica 184,92 04 183,77 04 Ril]
Inst. de Vivienda, Infragstr. y Equipam. de Delensa 13747 03 146,96 03 7.1
Insl. Nacional Arles Escénacas y de la Misica 108,57 02 146,13 0,3 334
Consajo Suparior de Deponlas 159,14 03 142,94 03 -102
Consejo de Administracion dal Palrimonio Nacional 112,61 02 110,41 0,2 <200
Insl. Nacional Técnica Aeroesp. Esteban Terradas Ta.04 02 100,27 0,2 %9
Mutualidad General Judicial 98,56 02 98,96 02 04
Cenlro Investigaciones Energ. Medicamb. y Tecnolbgicas 82 66 02 8342 0,2 09
Insl. Nac. Investigacion y Tecnol. Agraria y Alimentaria 7206 02 79,12 0,2 94
Instilulo de Turismo de Espadia 8304 02 69,20 01 16,7
Instilulo Nacional da Administracidn Plbbca 67.94 0,1 66,15 01 28
Institulo Espafiol de Oceanagrafia 5694 0,1 59,40 0,1 43
Oficina Espafiola de Patentes y Marcas 5223 0,1 5187 01 45
Insl. Cinernalografia y de las Artes Audiovisuales 58,77 0,1 5085 01 B4
Sarvicio Miltar de Construcciones 127 0, 50,19 01 3452
Parques Naconales 3837 0,1 4549 01 156
Pargue Mdwil del Estado 4137 01 4202 01 16
Gerencia de Infraesiructuras y Equipamiantos 48.43 01 40,88 01 -158
Centro Estudios y Experimentacdn de Obras Piblicas k] 0,1 3305 01 0.7
Bibbotaca Naconal ke 0.1 2938 01 59
InsL. Macional de Sequridad e Higiene Trabajo 719 0.1 26,09 01 40
Irestitulo de la Juvenlud %9 0.1 25,76 01 06
instituln Geoldico y Minaro de Espafia 511 0.1 24 56 01 T
Comizionado para el Mercado de Tabacos 2400 0.1 24 48 00 20
Garencia Infragst. .y Equipam. Sequridad del Estado 20,85 00 20,80 00 02
Instilulo Macional del Consuma 16,60 0.0 16,45 0,0 09
Institulo de Estudios Fiscales 1517 00 15,16 ] 4.1
Otros organismos aubdnomos 172497 0.4 11223 02 -35,1

TOTAL PRESUPUESTO 4581687 100,0 49.703,89 100,0 85

Iturria:: www.congreso.es/docu/pge2014/LIBROAMARILLO2014.pdf Orrialdea 231



http://www.congreso.es/docu/pge2014/LIBROAMARILLO2014.pdf

Organismo Autonomoak

BESTE ORGANISMO AUTONOMOAK

Agentzia Estatatalak

Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios
Agencia Estatal Boletin Oficial del Estado y de la Agencia
Espainola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo

Beste Organismo batzuk
Agencia Estatal Administracion Tributaria
Centro Nacional de Inteligencia

Instituto Espafiol de Comercio Exterior
Instituto Cervantes

Consejo de Seguridad Nuclear

Museo del Prado

Agencia de Proteccion de Datos
Comisiéon Nacional de la Competencia
Consejo Econdmico y Social



Erakunde Autonomoak

ESTATATUKO SOCIETATE MERKANTILAK

SEPI (consolidado)
Correos (consolidado)
SEITTSA

Corporacion RTVE (grupo)
SEPES (consolidado)
Expoagua Zaragoza

Otros

ENTITATE PUBLIKO ENPRESARIALAK ETA BESTE ORGANISMO BATZUK

AENA

ADIF

RENFE-Operadora

Puertos (consolidado)

Centro para el Desarrollo Tecnoldgico Industrial (CDTI) 535,24 997,85
Resto de Entidades



1.- Sarrera
1.1.- Aktibitate publikoen natura

Sektore Publikoaren tamaina Euskadin

Euskadiko Erkidegoan populazio aktiboa eta lan preferentziak, ezaugarri sozio
demografikoen arabera (%). 2013

Sektorea

Sektore pribatuan lan egin Sektore publikoan lan egin

Euskadi 46,1 53,9
Bizitokia

Araba 45,6 54.4
Bizkaia 42,4 57,6
Gipuzkoa 52,1 47,9

Aktibitate eremua

Lehen sektorea 59 41
Industria 58,9 41,1
Eraikuntza 59,7 40,3

Zerbitzuak 40,9 59,1

Iturria: Eustat



1.-Sarrera
1.2.- Oinarizko kontzeptuak

Martin (1993: 650): ElI marketing publico comprende el
conjunto de actividades relativas a las relaciones de
intercambio que llevan a cabo los servicios publicos en orden a
satisfacer necesidades sociales

Jarduera publikoen ezaugarriak: (Zerbitzuenak amankomunak
direnaz gain)

1. Interes orokor edo kolektiboaren bilaketa
2. Merkatuari dagokionez independentzia erlatiboa



1.- Sarrera
1.2.- Oinarrizko kontzeptuak

Martin (1993: 650): Marketin publikoa behar sozialak asetzeko zerbitzu
publikoek aginduan burutzen duten truke erlazioen eta jarduera multzoa da

Jarduera publikoen ezaugarriak: (Zerbitzuenak amankomunak
direnaz gain)

1. Interes orokor edo kolektiboaren bilaketa

e Berdintasun-printzipioa: Herritar guztiek zerbitzu bera jaso behar
izango lukete

e Jarraitutasun-printzipioa: Zerbitzu publikoak behar sozialekin asetzea
helburu duenez gero, interes orokorrak jarraitutasunera behartu behar
izango luke

» Aldaketa ala egokitzapen printzipioa



1.-Sarrera
1.2.- Oinarizko kontzeptuak

Martin (1993: 650): El marketing publico comprende el conjunto de
actividades relativas a las relaciones de intercambio que llevan a cabo los
servicios publicos en orden a satisfacer necesidades sociales

2. Merkatuari dagokionez independentzia erlatiboa



1.-Sarrera

1.2.- Oinarizko kontzeptuak

Osakidetza
O

"Osakidetza" by Osakidetza -
http://www.osakidetza.euskadi.net/r85-
ekcorp01/es/contenidos/informacion/manual_corporativo_osk/es_
manual/manual_corporativo_c.html. Licensed under Public Domain
via Wikimedia Commons -
http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Osakidetza.svg#/media/Fil
e:Osakidetza.svg

Entitate publikoak

...eta irabazi asmorik gabeko
erakundak?
Antzekoak dira?

Client b
Needs

(choose two)

ow £~
N © MicrosotGaIeE};MuItimedia (2006)
e Erabiltzaileak

Bezeroak al dira?

Behar Sozialak ~ Zeintzuk dira
Behar mota guztiak kontsidera daitezke ~ Pereien eskubide eta
(sektore pribatuan bezala)? betebeharrak?



https://www.flickr.com/photos/jted/5449095780/
http://www.flickr.com/photos/jted/
http://en.wikipedia.org/wiki/Spanish_National_Health_System
http://en.wikipedia.org/wiki/Spanish_National_Health_System
https://www.flickr.com/photos/jdlasica/6739355287/
http://www.flickr.com/photos/jdlasica/

1.-Sarrera
1.2.- Oinarizko kontzeptuak

Zerbitzu Publikoa

Erabiltzaileentzako prestazio jarduera erregular eta jarraitua da duten haiek
dituzten behar sozialak asetzeko. Administrazioak kudeatu egiten du eta
bera ala berak babesten duen beste inork eskeinia izan liteke, Eskubide
erregimen Publiko edo Pribatuaren arabera.

Kontsumitzailea edo zerbitzu publikoaren erabiltzailea

Prezioa bat egon ala ez, horren independentziarekin zerbitzu publikoa
erabili dezakeen pertsona

— Eskubide Publiko eta Pribatuak erregulatuta

—> Bi arrazoigatiko babes espezifikoa:

e Zerbitzua eskaintzailearen aukeraketa handia ez dago, erabaki publikoa
izateagatik

e Kasu batzuetan, ez ditu merkatu libreak dituen abantailez (batez ere
konpetentzia librea)



1.-Sarrera

1.2.- Oinarizko kontzeptuak

Legez, administrazioel zerbitzu batzuk eskaini behar dituzte

Adibidez, Udalerrien kasuan

(7/1985 Legea, apirilak 2, Erregimen Lokaleko Oinarri Legalak, Art. 26 )

Udal guztietan +5.000 Biztanle 20.000 Biztanle

*Kaleko argia

*Hilerria

*Hondakinen jasotzea
*Kaleen garbiketa

*Ur korronte edangarria
eAlkantarilak

*Herriko guneetara garraio sarea
*Keleen zolaketa

*Elkagai eta edarien kontrola

*Parke publikoa
*Biblioteka publikoa

*Merkatua

*Hondakinen kudaketa

*Giza Protekzioa

*Zerbitzu soaialen prestazioa

*Suteen prebentzio eta kudeaketa
sistema

eKirol Instalazioak



1.-Sarrera
1.2.- Oinarizko kontzeptuak

Aktibitate publikoen ezaugarriak: eritzuenak ohikoak direnaz gain)
1. Interes orokor edo kolektiboaren bilaketa

2. Merkatuari dagokionez independentzia erlatiboa
3. Zuzenbide Publikoaren arauetara egokitzea

——

Marketing mix-erako inplikazioak:
* ‘PRODUKTUA’ - Zerbitzuaren atributueatan, kalitatearen aseguramendua...
* PREZIO eta BANAKUTNZA - Aurrekontuek baldintzatutak, baina baita
erabiltzailearen baliabide ekonomikoek
* KOMUNIKAZIOA -> Marketing sozialaren irizpideen araberakoa (jarrera eta
sinismen aldaketetan oinarriturik, ideiak ala praktika soziala bultzatzea bilatuz askotan)



B CARTA

VIGI0E

OE SERY

A

Zuzenbide Publikoak gidaturik (Estatuko Administrazio Zentralalk zein Erkidego batzuek - Dekretu Erreala

2.- Zerbitzu publikoen kalitatea

951/2005,- kalitatearen hobakuntzarako markoa adierazten du)

$

=

Programak:

a) zerbitzuen erabiltzaileen eskariaren analisia eta
asetzearen ebaluazioko programa

b) Zerbitzuen programa

c) Kexa-programa eta iradokizunak

d) Antolaketen kalitatearen ebaluazio programa

e) ErrekonozimenduPrograma

f) Zerbitzu Publikoen Kalitateko Behatokiko Programa

g) Zerbitzuen erabiltzaileen eskariaren analisia eta
asetzearen ebaluazioko programa

]
L~


http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/agencia/cs_folleto.pdf

2.- Zerbitzu publikoen kalitatea

AEVAL-en ikus daitezke Zerbitzu Publikoen kalitateari
buruzko txosten eta irizpideak

Ongi etorri
e | _ agencia @
s Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS de evaluacion @ ¥ adistracén
y calidad electronica

Inicio Contacto Mapaweb i W B3

La Agencia Productos y Cooperaci Documentos y Buscar an AEVAL
Servicios Redes Publicaciones

Inicio # La Agencia » Presentacién

La Agencia Presentacion

= Presentacidn La Agencia es un organismo plblico de los regulados en la Ley 28/2008, de 18 de julio, de Agencias estatales para la
mejora de los servicios pablicos. Es la primera de las establecidas por dicha Ley, de acuerdo con un nuevo modelo de
gestion publica en linea con los principios de gobemanza de la Unidn Europea: responsabilidad, eficiencia,
> Objetivos y competencias participacian, apertura y coherencia.

> Principios Rectores

> Misidn y visidn

El prirmer paso para su creacion se did con el nombramiento de una Comision de Expertos, integrada por académicos
y profesionales de prestigio de distintas disciplinas, asi como por gestores piblicos representativos, que realizaron un
analisis detallado de la evaluacion en Espafia y los referentes internacionales, asi coma reflexiones metodoldgicas e

institucionales al respecto recogidos en el Informe de la Comisién de Expertos sobre la creacidn de la Agencia
estructura organica Estatal

@ Normativa

@ Organos de Gobiemo y

@ Marco de Actuacidn

Posteriormente y cumpliendo el compromiso adguirido por el Gobierno, el 1 de enero de 2007 se constituye la Agencia
@ Carta de Servicios Estatal de Evaluacion de lag Poltticas Piblicas y la Calidad de los Servicios

@ Perfil del contratante

Enlaces
B] Ley de Agencias 281 Kb
B Informe de la Comisidn de Expertos 445 Kb

La Agencia Productos y Cooperacion y Documentos y
Servicios Redes Publicaciones
Aviso legal  Si en Facebook  Si en Twitter

Copyright @ Agencia Estatal de Evaluacion de las Polticas Piblicas v 3 Calidad de los Servicios

lturria: http://www.aeval.es/es/la agencia/presentacion/



http://www.aeval.es/es/la_agencia/presentacion/
http://www.aeval.es/es/la_agencia/presentacion/

2.- Zerbitzu publikoen kalitatea

Cuadro 1. Proceso de Evaluacion Externa de la Calidad

Integracion de las perspectivas de analisis

Perspectiva

Objeto

Fines

Fuentes de
Informacion

Técnicas

SUBJETIVA

(Usuarios)

Medicion satisfaccion de
clientes y grupos de interés

Mejora prestacion servicio

Aumento satisfaccion
usuarios

Ayudar a evaluacion
impacto politicas

Normalmente externas

Usuarios/Publico

Estudios de Satisfaccion

Observacion Directa

OBJETIVA

(Organizacion)

Diagndstico integral de la gestion y
los resultados de la Organizacion

Mejora global de |la organizacion y de
su impacto en los grupos de interés
(clientes, empleados, sociedad)

Internas y externas
Documentales(Memorias)
Analisis Referencial (Benchmarking)
Comprobacion Programas Calidad

(Check List)

Evaluacion de Calidad en la gestion

iturria: Guia para la evaluacion de la calidad de los servicios publicos. Agencia de Evaluacion de la Calidad, Gobierno de Espafia, Ministerio de la Presidencia, 2009, pag. 8

Hemen ikus datteke : http://www.aeval.es/es/difusion y comunicacion/publicaciones/Guias/Guias Evaluacion Politicas Publicas y Calidad SSPP/guia evaluacion calidad.html



http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Evaluacion_Politicas_Publicas_y_Calidad_SSPP/guia_evaluacion_calidad.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Evaluacion_Politicas_Publicas_y_Calidad_SSPP/guia_evaluacion_calidad.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Evaluacion_Politicas_Publicas_y_Calidad_SSPP/guia_evaluacion_calidad.html
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