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I. LA EVALUACION DE LA ACTIVIDAD DE LOS MINISTERIOS EN
MATERIA DE CALIDAD:

1. Antecedentes y objetivos

¢Cual es el grado de desarrollo de la “Gestibn de Calidad” entre los
Ministerios espafoles?. (Hasta qué punto se estan utilizando los avances en
materia de gestiobn para prestar mejores servicios?. (Qué esfuerzos y
recursos dedican los Departamentos Ministeriales a la mejora de la
gestion?. (Qué resultados se obtienen?.

El presente informe, que se viene realizando anualmente desde el afo
2006, pretende contribuir a sentar las bases para que estas preguntas sean
respondidas con la mayor objetividad. La resultante de la aplicacion de un
Marco de analisis comun a todos los Departamentos Ministeriales; el que se
detalla en el RD.951/2005 por el que se establece el Marco General para la
mejora de la Calidad en la Administracion General del Estado.

Tal y como se cita en la pagina anterior: “La calidad en las Administraciones
no se logra por esfuerzos espontaneos, sino por la accion planificada que se
lleva a cabo desde las acciones de gobiernos comprometidos con la misma.
Implantar calidad conlleva un ejercicio de planificacion estratégica que
requiere un adecuado soporte politico, para asi garantizar la integracion de
la calidad en los programas de gobierno y en los marcos normativos como
factor clave a lo largo de todo el proceso de modernizacion”.

Para ello sera necesaria una armonizacion del analisis del entorno -lo que
espera la ciudadania y otros grupos de interés- con el andlisis institucional,
de carécter técnico y politico.

Por este motivo la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y
la Calidad de los Servicios, adscrita al Ministerio de Hacienda vy
Administraciones Publicas a través de la Secretaria de Estado de
Administraciones Publicas, viene realizando un informe anual para el
seguimiento de la actividad en materia de gestiobn de Calidad de los
Ministerios espafioles. Dicho informe viene realizdndose desde el afio 2006
tomando como referencia el Marco General de Calidad RD 951/2005 que
vino a concretar las principales actuaciones que debian llevar a cabo las
Administraciones Publicas para la mejora de la gestién.

El informe tiene por objeto presentar un panorama general de la actividad
de los Ministerios con relaciéon a cada uno de los programas del mencionado
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marco: Andlisis de la Demanda y de Evaluaciéon de la Satisfaccion de los
Usuarios de los Servicios; el programa de Cartas de Servicios; el de Quejas
y Sugerencias; el de Evaluaciéon de la Calidad de las Organizaciones; y el
programa de Reconocimiento.

El punto de partida contempla una doble vertiente: el seguimiento
pormenorizado de los programas y la evaluaciéon por medio de la obtencién
de datos globales que permitan situar la actividad de cada Ministerio con
relacion al total de la AGE.

Complementariamente, la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios, por medio del Observatorio de Calidad
de los Servicios, dependiente del Departamento de Calidad, ha tratado de
aportar nuevas dimensiones al informe, con el objetivo de optimizar su
utilidad como herramienta para la mejora y la modernizacion de la
Administracion Publica Espafiola. Asi, la inclusiéon de datos provenientes de
los estudios de percepcion que maneja el observatorio pretende reflejar, la
integracion entre los resultados concretos de actividad de cada programa y
la valoracion de los servicios publicos por la ciudadania. La busqueda de
una relaciéon de causalidad entre la actividad para el desarrollo del Marco
General de Calidad y los resultados de percepcién de los servicios publicos,
da muestras del interés de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios por lograr una adecuacion cada vez
mayor de los instrumentos de gestion para la obtencion de resultados
practicos para la ciudadania.

El objetivo principal del Informe sobre la Actividad de los Ministerios
Espafioles (ISAM 2010) es el de generar conocimiento aplicado en la
Administracion Publica Espafiola, asi como contribuir a la transparencia y el
buen gobierno por medio del seguimiento y evaluacion ajustada de la
actividad desarrollada en una materia que se torna clave en un momento en
el que la Administracion Publica debe dar especiales muestras de su
capacidad para gestionar adecuadamente los recursos publicos.

La Administracion General del Estado tiene un caracter netamente
complejo. Est4d formada por numerosos d&érganos y organismos muy
diferentes en cuanto a su tamafo y actividad. Recoger en un mismo informe
dicha complejidad supone un esfuerzo a la hora de concretar los elementos
comunes, maxime si se tiene en cuenta que la estructura de los Ministerios
esta sujeta a cambios propios de su permanente adecuacion a las
necesidades politicas y sociales.

Complementariamente a lo anterior y fruto de la experiencia en la
realizacion de sucesivos informes, se ha detectado que los Ministerios
espafnoles cuentan con numerosas iniciativas que redundan en la mejora del
servicio a los ciudadanos y que tienen un vinculo claro con la gestion de
calidad pero que resulta dificil encuadrar de forma literal en los programas
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del Marco General. Este marco, cuya virtud reconocida internacionalmente
es la de atreverse a concretar una politica de calidad para todos los
Ministerios espafioles, debe efectivamente servir como referencia y punto
de partida pero en ningun caso cerrarse a la inclusion de nuevas iniciativas
de mejora.

La consecuencia de este planteamiento es la incorporacion al informe de
estas iniciativas, asi como la relectura permanente de los propios
programas del Marco, sin perjuicio de la necesaria estabilidad, requerida
para el desarrollo de una politica de calidad coherente en la administracion
publica. Asi, en el actual informe, se ha enriquecido y ampliado su ambito
de analisis, realizando una interpretacién abierta del contenido de los
programas.

Asi por ejemplo, para el programa de analisis de la demanda y de
evaluacion de la satisfaccion, el RD 951/2005, ha establecido la finalidad de
conocer la opinién de los usuarios sobre los servicios publicos. Sin embargo,
ya en las instrucciones facilitadas a los responsables del seguimiento de la
Calidad en cada Ministerio para la recopilacion de datos referidos a este
programa, se realizaba una definicibn amplia de usuarios y de servicios
publicos, incluyendo en la primera categoria no solamente a los ciudadanos,
empresas y asociaciones sino también a empleados del sector publico (p.e.
una encuesta a los empleados publicos que reciben un curso de formacién),
e incluso a otras unidades convencionales del sector publico (p.e. una
encuesta a una organizacion publica que recibe servicio de otro Ministerio).

También se especificaba que, por “servicios prestados”, se debia entender
aquellos que son prestados directamente por las organizaciones publicas y
aquellos que se prestan con el concurso de un tercero (una empresa privada
0 una organizacion del tercer sector, por ejemplo).

Por udltimo, el Informe ISAM 2010 esta realizado tomando a los Ministerios
como elemento basico de cuantificacion. En este caso los Departamentos
Ministeriales existentes en el afio 2010 conforme al Real Decreto
1366/2010, de 29 de octubre, por el que se aprobd la estructura organica
basica de los Departamentos Ministeriales.
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Il. METODOLOGIA DE LA EVALUACION DE LA ACTIVIDAD DE LOS
MINISTERIOS

El informe ISAM 2010, para el que se han utilizado indistintamente técnicas
cuantitativas y cualitativas, mantiene en general la estructura basica de
anteriores informes centrada en la finalidad de los programas, que no es
otra que la mejora de la calidad de los servicios publicos. Para ello analiza
tanto la implementacion de cada uno de los programas del Marco General
de Calidad como los resultados obtenidos a partir de la misma.

Desde un punto de vista temporal, la evaluacién abarca el afio natural de
2010. Hasta la fecha, desde AEVAL se habian realizado andalisis similares en
2006, 2007, 2008 y 2009. Sin embargo, la comparacion entre los resultados
de distintos afios no es posible excepto en algunos datos. Ello se debe tanto
a la constante revision y perfeccionamiento de la metodologia utilizada para
recoger la informacion, como a las modificaciones en la estructura
Ministerial que el propio Gobierno de Espafia ha realizado a lo largo de las
sucesivas legislaturas. Ademas, las importantes diferencias en la naturaleza
de las competencias de los distintos Ministerios, hacen también muy dificil
las comparaciones, no obstante se ha procurado ofrecer datos agregados en
los casos en los que ha sido posible.

1. Evaluacion y Seguimiento de los Programas del Marco General
para la Mejora de la Calidad RD 951/2005

Respecto a la evaluacibn de la implementacién de los diferentes
programas, se ha recogido informaciéon tanto sobre su cobertura como
sobre la calidad del proceso.

La primera, cobertura, se refiere al grado de extensiéon del programa entre
los organismos y unidades de la AGE, dando lugar a indicadores de tipo
transversal, centrados en los programas como “el numero de Ministerios
que han implementado un determinado programa” o indicadores mas
precisos como “el numero de acciones de los programas del Marco
realizadas por unidad convencional”.

La segunda, se refiere a la calidad del proceso de implementacién, es decir
al grado de adecuacion del programa o de los instrumentos que en el mismo
se utilizan (como encuestas u otras técnicas) a los criterios metodoldgicos
establecidos por las guias soporte existentes, cuya definicibn ademas se
relaciona directamente con los objetivos que se pretenden alcanzar.
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A este respecto y con independencia de la gran variedad de metodologias
empleadas en los Ministerios, que en muchos casos atienden a aspectos
relacionados con su cometido especifico, las principales referencias
metodoldgicas utilizadas en este apartado del informe han sido las guias
AEVAL para el desarrollo de los programas del Marco General para la Mejora
de la Calidad en la AGE.

Finalmente, la evaluacion de los resultados se refiere al grado de
cumplimiento de los objetivos definidos para cada programa en el Real
Decreto 951/2005, haciendo hincapié en el logro de mejoras en los
servicios. Para ello, ademas de analizar los resultados vinculados
directamente a los objetivos estratégicos y especificos de cada programa se
evalla hasta qué punto los programas tienen una secuencia de interaccion
conforme a lo establecido en el Marco.

CUADRO 1. LoS PROGRAMAS DEL MARCO GENERAL PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD EN LA AGE

Programas de analisis de la demanda y de evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios

Estos programas tienen como finalidad la obtencidn de informacion sobre lo que los
ciudadanos esperan y perciben acerca de servicios publicos especificos. Para ello, los érganos
y organismos de la AGE deben realizar estudios que busquen recoger este tipo de datos con
respecto a los servicios de cuya prestacion sean responsables, utilizando para ello técnicas
de investigacion cualitativas y cuantitativas. De forma mas especifica, los Estudios de
Analisis de la Demanda tienen por objeto la deteccidon de las necesidades y expectativas de
los usuarios acerca de los aspectos esenciales del servicio, en especial, sus requisitos, las
formas y los medios para acceder a él y los tiempos de respuesta. La periodicidad de estos
estudios se determinara, en su caso, en la correspondiente Carta de Servicios. Los Estudios
de Evaluacion de la Satisfaccién de los usuarios deben perseguir la medicion de la percepcion
que tienen tales usuarios sobre la organizacion y los servicios que presta. Las mediciones de
la percepcion se realizaran de forma sistematica y permanente.

Programa de Cartas de Servicios

Constituyen un instrumento a través del cual los 6érganos, organismos y entidades informan
a los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que tienen encomendados, sobre los derechos
que les asisten en relacién con aquellos y los compromisos de calidad en su prestacion. Las
cartas de servicios pueden referirse al conjunto de los servicios que gestionan o
exclusivamente a un servicio concreto prestado por el organismo publico. Existen dos tipos
de cartas: cartas de servicios convencionales y cartas de servicios electrénicos.

Programa de Quejas y Sugerencias

Este programa implica que los diversos 6rganos, organismos y entidades de la AGE asumen
la responsabilidad de recoger y tramitar tanto las manifestaciones de insatisfaccion de los
usuarios con los servicios como las iniciativas para mejorar su calidad. Asimismo, deberan
ofrecer a los ciudadanos respuesta a sus quejas O sugerencias, informarles de las
actuaciones realizadas y, en su caso, de las medidas adoptadas.

Programa de Evaluacion de la Calidad de la Gestion

Tal programa establece la conveniencia de realizar evaluaciones de la gestion de la calidad a
partir de modelos reconocidos como CAF, EFQM, Iberoamericano o EVAM, sin perjuicio de
otros modelos que ya se vengan aplicando o puedan aplicarse en distintos Departamentos
Ministeriales. La evaluacion se puede articular en dos niveles. Por un lado, la autoevaluacion
es un ejercicio regular por el que las propias organizaciones analizan sus procesos Yy
resultados de gestion para identificar sus fortalezas y deficiencias y reflexionar y establecer
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los oportunos planes de mejora. Por otro lado, la evaluacion externa es el proceso por el que
los 6rganos o unidades validan los resultados obtenidos en la autoevaluaciéon o, en otras
palabras, se someten a una evaluacion por parte de entidades ajenas a la propia
organizacion que valoraran sus resultados conforme al modelo de aprendizaje y mejora
disefiado al efecto.

Participacion en Programas de Reconocimiento

Este programa tiene la finalidad de contribuir, mediante el reconocimiento de las
organizaciones, a la mejora de la calidad y a la innovacion en la gestion publica, a través de
dos subprogramas o acciones. El subprograma de reconocimiento a la excelencia consiste en
la certificacion, por parte de AEVAL, de las organizaciones conforme a los modelos de gestion
de calidad y la concesién de un sello, seguin el nivel de excelencia comprobado. Podran
solicitar esta certificacion aquellas organizaciones que hayan realizado su correspondiente
autoevaluacion y asi lo soliciten. El subprograma de premios a la calidad e innovacion en la
gestion publica esta destinado a reconocer y galardonar a las organizaciones publicas que se
hayan distinguido en alguno de los siguientes dmbitos: a) la excelencia de su rendimiento
global por comparacion a modelos de referencia reconocidos; b) la innovacion y las buenas
practicas en la gestion de la informaciéon y del conocimiento, asi como de las tecnologias; ¢)
la calidad e impacto de las iniciativas singulares de mejora implantadas.

Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos

El Observatorio se configura como una plataforma de analisis periddico de la percepcion
ciudadana sobre los servicios publicos de la AGE y constituye un instrumento de evaluacion
de los restantes programas. Al definir los contenidos del Informe anual del Observatorio de la
Calidad de los Servicios, se dispone que recogera la informacion “derivada de la aplicacion de
los otros programas de calidad regulados en este Real Decreto”

Fuente: elaboracion propia tomando como referencia el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio.

GRAFICO 1. INTERACCION DE LOS PROGRAMAS DEL MAARCO GENERAL PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD
EN LA AGE

Fuente: AEVAL

En concreto y para cada uno de los programas, en el presente informe 2010
se ha verificado lo siguiente:

En relacion con el Programa de Analisis de la Demanda y de Evaluacion de
la Satisfaccion de los Usuarios se analiza la cobertura del programa y se
exploran las metodologias utilizadas en tales estudios y su adecuacion a los
directrices establecidas en las guias metodoldgicas publicadas por AEVAL.
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Respecto al Programa de Cartas de Servicios, en primer lugar se analiza el
grado de implantacidon de estos instrumentos en los distintos Ministerios y
unidades convencionales. A continuacion se analiza el grado de adecuacion
a la metodologia recomendada, en particular el niumero de Cartas de
Servicios que basan la definicion de sus compromisos en analisis previos de
la demanda, encuestas de satisfaccion o en la informacion obtenida por las
unidades de Quejas y Sugerencias. También se analiza el nUmero de Cartas
que contienen (y revisan) los indicadores para el cumplimiento de sus
estandares de calidad. Ademas, se estudia el grado de cumplimiento de los
compromisos contenidos en las Cartas de Servicios, declarado por las
Inspecciones Generales de Servicios.

En cuanto al Programa de Quejas y Sugerencias, el analisis se refiere en
primer lugar al grado de cobertura del programa. En particular, se trata de
comprobar la existencia de alguna relaciobn entre el grado de
implementacion del programa y el nimero de quejas ciudadanas. Asimismo,
se exploran distintos aspectos relativos a los canales de presentacion de
Quejas y Sugerencias. Ademas, se comprueba que las actuaciones de los
Ministerios en materia de Quejas y Sugerencias se adhieren a la Guia
realizada a tal efecto. En segundo lugar, se analizan los motivos de
presentacion de Quejas y Sugerencias. Para poder clasificar las Quejas y
Sugerencias, los Ministerios cuentan con una plantilla en la que debian
consignar el tipo de queja recibida en funcién de cinco items: la calidad y el
acceso a la informacion; el trato a los ciudadanos; la calidad del servicio
que contempla asuntos como la valoracion de la cantidad de tramites
administrativos, los horarios o los tiempos de espera; la accesibilidad y
acondicionamiento de las instalaciones. Por ultimo, el incumplimiento de los
compromisos establecidos en las Cartas de Servicio. Con el objetivo de
establecer el logro de los objetivos del programa se estudia también cual es
el rendimiento del mismo en términos de cumplimiento de plazos.

En relacién con el Programa de Evaluacion de las Organizaciones, se analiza
en primer lugar el grado de implementacion, detallando el numero de
autoevaluaciones y evaluaciones externas realizadas en los distintos
Departamentos Ministeriales. Esta informacion se presenta desagregada por
modelos de evaluacion (EFQM, EVAM u otras metodologias), lo que permite
conocer el grado de desarrollo de cada modelo en la AGE. En cuanto a los
resultados de los programas, se analiza el numero de &areas de mejora
identificadas en las autoevaluaciones y las iniciativas de mejora que se han
implementado o estan en proceso de hacerlo. En este apartado ademas se
han incluido las certificaciones conforme a normas y estandares especificos
que hacen referencia a aspectos parciales de la gestion, tales como
sistemas de calidad (ISO 9000:2008), de tipo medioambiental, u otras.

Por ultimo, por lo que se refiere al Programa de Reconocimiento se analiza
el volumen, la distribucibn de las certificaciones conseguidas por los
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distintos Ministerios y los niveles de puntuacion alcanzados. En el
subprograma de premios se contabilizan las candidaturas presentadas por
parte de los Ministerios y se repasan los premios finalmente concedidos.

2. Operativa del seguimiento y evaluacioén

Para llevar a cabo el Informe ISAM-2010, el Observatorio ha contado con la
colaboracion de la Comision Coordinadora de las Inspecciones Generales de
Servicios de los Departamentos Ministeriales, quiénes han recabado la
informacion relativa a las unidades convencionales y los programas
relacionados en el Real Decreto 951/2005, remitiendo cumplimentada la
ficha soporte de la informacion y colaborando en la revision del informe.

Con todos ellos se han mantenido diferentes contactos y se ha remitido la
metodologia y los plazos a lo largo del afio 2011, el posterior al objeto del
informe.

A comienzos de Julio de 2011 AEVAL facilit6 a cada Departamento
Ministerial una hoja de calculo genérica para la recogida de datos referida a
los programas del Marco General para la Mejora de la Calidad en la AGE
durante 2010, que incluia unas pestafias con informacion adicional para una
mejor consignacion de los datos. AEVAL se puso a disposicion de los
diferentes Ministerios para contribuir con su asesoramiento en esta parte
del proceso.

En Septiembre de 2011 AEVAL comenzd la recepcion y catalogacion de las
diferentes fichas, asi como de la informaciéon complementaria remitida por
cada Ministerio.

A finales de Noviembre, una vez recibidas todas las fichas, AEVAL se
considerd en disposicion de iniciar los analisis cualitativo y cuantitativo de
los datos aportados.

Finalmente, el primer borrador del informe se ha enviado a los Ministerios
con el objetivo de que, desde las Inspecciones Generales de Servicios, se
puedan realizar los comentarios 0 matizaciones oportunas a la informacién
contenida en el mismo.

Ademas de la informacion procedente de cada uno de los Ministerios, este
informe también incluye otros datos derivados de otros analisis realizados
por la propia AEVAL
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111. EVALUACION DEL PROGRAMA DE ANALISIS DE LA DEMANDA Y
EVALUACION DE LA SATISFACCION

1. Implementacién del Programa de Andalisis de la Demanda y
Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios

1.1. La cobertura de los programas

El programa de Analisis de la Demanda y Evaluacion de la Satisfaccion
ofrece la posibilidad de conocer la opinién de los usuarios de los servicios
prestados por la Administracion General del Estado con el objetivo de
identificar aquellos aspectos en los que es necesario llevar a cabo mejoras o
cambios en su prestacion.

El interés por analizar las actitudes de los ciudadanos hacia los servicios
publicos ha aumentado en la Administracion General del Estado en los
ultimos afios. En general, en este tipo de estudios se pregunta por un
amplio abanico de caracteristicas de los servicios publicos, con el objetivo
de poder analizar y comparar el funcionamiento de los mismos.

Los estudios a que hace referencia este programa no estan exentos de
dificultades metodoldgicas tales como la diversidad en el objeto de estudio,
es decir, los distintos servicios prestados por la Administracion, los canales
de prestacion y los wusuarios a los que se dirigen, asi como la
heterogeneidad en las metodologias aplicables a la investigacion social,
desde la eleccion del modelo tedrico, hasta las herramientas de la
investigacion como la escala de valoracién o la metodologia para la toma de
datos.

Sin embargo, la progresiva implantacion del Programa de Andlisis de la
Demanda y Evaluaciéon de la Satisfaccion ofrece la posibilidad de mejorar los
servicios publicos a partir de la integraciéon en la gestiéon de la evidencia
empirica sobre las actitudes ciudadanas.

A dia de hoy es posible afirmar que la cultura de la orientacion al ciudadano
como cliente de los servicios publicos ha calado en las Administraciones
Publicas, llevando a la puesta en practica de numerosas encuestas de
satisfaccion y andlisis sobre las necesidades y expectativas de los
ciudadanos. De hecho, durante el afio 2010 en la Administracion General
del Estado se realizaron un total de 80 Estudios de Analisis de la Demanda y
279 Estudios de Satisfaccion en los diferentes Ministerios.
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A pesar de las diferencias, debidas en gran medida al mayor o menor rigor
metodoldgico, el hecho de que las Administraciones Pudblicas se muestren
receptivas y pregunten a los ciudadanos sobre su satisfacciéon en lugar de
desarrollar su actividad al margen de éstos, es un avance en si mismo.

Este programa contiene dos subapartados: los Estudios de Analisis de la
Demanda (AD, en adelante) y los estudios de Evaluacién de la Satisfaccion
(ES, en adelante). Los estudios de AD se utilizan para detectar las
necesidades y expectativas de los usuarios acerca de los aspectos
esenciales del servicio (art. 5.2 RD 951/2005). Por su parte, los estudios de
ES tienen como objetivo medir la percepcién que tienen los usuarios sobre
el funcionamiento de los servicios que prestan las organizaciones de la AGE.

GRAFICO 2. EVOLUCION DEL NUMERO DE ESTUDIOS DE ANALISIS DE LA DEMANDA Y EVALUACION DE LA
SATISFACCION EN LA AGE
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos proporcionados por las Inspecciones Generales de Servicio de los
Ministerios.

Tal y como se observa en el grafico nimero 1, durante 2010 aumentaron,
tanto el niumero de AD, como el numero de Estudios de ES respecto a
2009. Al igual que se consignaba en los anteriores Informes referidos a este
programa en los afos 2008 y 2009, se observa un desigual grado de
desarrollo entre ambos subprogramas. Por lo que se refiere a 2010, se
realizaron 80 Estudios de Analisis de la Demanda y 279 Estudios de
Satisfaccion de Usuarios. La explicacion a esta diferencia, tal y como se
deriva de la informacién proporcionada por las Inspecciones Generales de
Servicios, se debe a que los Estudios de Analisis de la Demanda requieren
de la utilizacion de herramientas mas complejas, mientras que los Estudios
de Satisfaccion permiten utilizar cuestionarios cerrados, con preguntas
estandarizadas, cuyo disefio y posterior analisis resulta méas sencillo.
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1.1.1. La cobertura del programa de Analisis de la Demanda

Los Ministerios que han realizado Estudios de Analisis de la Demanda
durante el afio 2010 han sido los siguientes: el Ministerio de Cultura, el
Ministerio de Defensa, el Ministerio de Educacion, el Ministerio de Fomento,
el Ministerio del Interior, el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio,
el de Sanidad, Politica Social e Igualdad y el de Economia y Hacienda.

GRAFICO 3. DISTRIBUCION DE LA ACTIVIDAD EN EL SUBPROGRAMA DE ANALISIS DE LA DEMANDA POR
MINISTERIOS DURANTE 2010.
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos proporcionados por las Inspecciones Generales de Servicio de los
Ministerios.

El Ministerio de Cultura llevo a cabo durante 2010 un total de 4 Estudios
de Andlisis de la Demanda en dos instituciones de singular importancia,
tanto por su significacion en el contexto cultural como por el niumero de
usuarios.

En primer lugar, la Biblioteca Nacional realizé una evaluacién de objetivos a
través de una ficha enviada por correo electronico a los diferentes
Departamentos. La Biblioteca también desarroll6 un estudio de las
necesidades formativas de sus empleados a través de entrevistas
telefénicas y presenciales. Por ultimo, este organismo llevd a cabo un
Estudio acerca de las actividades de mayor interés a desarrollar por el
Museo de la Biblioteca.
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En segundo lugar, el Museo del Prado llevé a cabo el estudio “Tu opinién
nos interesa” a través del cual se pretendié conocer las expectativas y
necesidades de atencion a los visitantes del museo mediante un
cuestionario de caracter autoadministrado proporcionado por los empleados
publicos a los visitantes.

El Ministerio de Defensa ha realizado durante 2010 dos Estudios de
Andlisis de la Demanda. El primero de ellos se ha centrado en la calidad de
la informacion proporcionada por este Ministerio a los ciudadanos vy el
segundo en el marco para la evaluacion del Plan de Pensiones de los
empleados dependientes del Ministerio.

El Ministerio de Educacidon ha realizado la segunda edicion del Estudio
para la “Deteccién de las necesidades formativas”, cuyo objetivo ha sido el
de conocer las necesidades en materia de formacion de la plantilla de
empleados del propio Ministerio.

El Ministerio de Economia y Hacienda realiz6 en 2010 en el Instituto
Nacional de Estadistica una “Consulta Estructurada a expertos, usuarios y
administraciones” para detectar necesidades de informacion no satisfechas.

Al igual que en el Informe relativo a 2009, las actividades relacionadas con
el Subprograma de Analisis de la Demanda llevadas a cabo en el Ministerio
de Fomento se han concentrado en la empresa publica RENFE, que realizo
a lo largo de 2010 un total de 6 estudios de AD. Todos ellos se han
enfocado al conocimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios
a partir de una identificacion de los atributos inherentes a los servicios
prestados por RENFE. A diferencia del afio anterior, no todos los estudios se
han realizado a través de la modalidad de cuestionario autoadministrado. En
esta ocasion, 3 de los estudios se han llevado a cabo mediante la utilizacion
de entrevistas personales.

Ademas, el Ministerio de Fomento ha realizado 3 estudios que, aunque no
reinen todas las caracteristicas contempladas por el RD 951/2008 para
poder ser considerados como estudios de AD en sentido estricto, si que han
estado orientados al establecimiento de criterios para una adecuada
planificacion de los servicios publicos prestados por estas organizaciones.
Dichos estudios han versado sobre los Planes Directores de los Aeropuertos
Espanoles (regulados por la Ley 13/1996, que establece su obligatoriedad),
Grupos de Impulso Estratégico del Instituto Geografico Nacional y un
analisis de los usuarios de la pagina web del Ministerio de Fomento.

El Ministerio del Interior ha realizado en 2010 un total de 14 estudios de
AD, los cuales han correspondido integramente a Jefaturas Provinciales de
Trafico. En la mayoria de los casos fueron estudios centrados en las
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demandas de los ciudadanos, aunque en dos ocasiones se dirigieron a
empleados publicos (en concreto, el estudio para la definicibn de procesos
de la Jefatura Provincial de Tréafico de Vizcaya y un estudio sobre los puntos
de mejora del area de exadmenes también de Vizcaya).

El Ministerio de Industria, Turismo y Comercio ha realizado durante
2010 un total de 50 Estudios de Analisis de la Demanda, 48 de los cuales se
dirigieron a los profesionales de la red de Oficinas espafiolas de Turismo
(OETS) que Turespafia tiene en diferentes paises. El resto de Estudios de
Andlisis de la Demanda se correspondieron con las reuniones con usuarios
semestrales del Foro de Innovacion y Patentes, las reuniones con el Colegio
de Agentes de Propiedad Industrial y la deteccibn de necesidades
formativas de los empleados del MITYC.

El Ministerio de Sanidad, Politica Social e Igualdad ha realizado
durante 2010 5 estudios, dos de ellos en el marco del Instituto de Juventud
y otros tres en la Agencia Espafiola de Medicamentos y Productos
Sanitarios®

1.1.2. La cobertura del programa de Evaluacion de la Satisfaccion

Tal y como se ha reflejado anteriormente, el grado de cobertura del
subprograma de Evaluacion de la Satisfaccion es muy superior al de Analisis
de la Demanda. Asi, Unicamente 3 Ministerios (el Ministerio de la
Presidencia, el Ministerio de Medio Ambiente, Rural y Marino, y el Ministerio
de Asuntos Exteriores y Cooperacion) no han reflejado actividad con
respecto a este subprograma en 2010.

! Cuya actividad se refleja en el presente informe 2010 pero que en 2011 pasard a integrar el Informe
sobre las actividades en materia de Gestion de Calidad de las Agencias Estatales. Real decreto
1275/2011, de 16 de septiembre, por el que se crea la Agencia estatal "Agencia Espafiola de
Medicamentos y Productos Sanitarios" y se aprueba su Estatuto (BOE num. 229, de 23 de septiembre).
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GRAFICO 4. DISTRIBUCION DE LA ACTIVIDAD EN EL SUBPROGRAMA DE ESTUDIOS DE SATISFACCION POR
MINISTERIOS DURANTE 2010.
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos proporcionados por las Inspecciones Generales de Servicio de los
Ministerios

El Ministerio de Cultura realiz6 en 2010 un total de 14 Estudios de
Satisfaccion en sus organismos dependientes. Cabe destacar los realizados
en la Biblioteca Nacional (con la Evaluacion de la actividad formativa por
profesores y alumnos), el Instituto Nacional de las Artes Escénicas y la
Musica (con diferentes iniciativas como la evaluaciéon de la calidad de sus
cursos) y el Museo del Prado (con la evaluaciéon de la calidad de los servicios
de atencidon a visitantes, caracterizacion de los visitantes del Museo del
Prado, “Turner y los maestros” y la caracterizacion de los visitantes del
Museo del Prado en Navidad). Por ultimo y también durante 2010 el Museo
Reina Sofia se ha incorporado al “Laboratorio Permanente del Publico de
Museos”?. En el marco de este proyecto, a lo largo de 2010 (meses de
junio, junio y diciembre), se llevaron a cabo encuestas entre el publico
visitante de este museo a partir de cuestionarios autoadministrados.

El Laboratorio Permanente de Publico de Museos es un instrumento para
analizar la demanda y evaluar la satisfaccion de los usuarios sobre los
servicios prestados por los museos dependientes de la Direccién General de
Bellas Artes y Bienes Culturales?®.

? Este Museo recibié 2,7 millones de visitantes en 2011, con lo que incrementd en un 17 % sus resultados
de 2010.

3Aparece como prdctica destacada del Programa de Andlisis de la Demanda y Encuestas de Satisfaccion
al final del informe.
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El Ministerio de Defensa ha realizado un total de 6 Estudios de Evaluacion
de la Satisfaccion a lo largo de 2010. En primer lugar, dos cuestionarios de
calidad (uno referido a los retiros y otro a las pensiones de su personal), un
cuestionario sobre prestacion del Servicio de Informacion, otro estudio
sobre las Quejas y Sugerencias dirigido a empleados, un estudio
relacionado con la pagina web (también dirigido a empleados) y una
encuesta de satisfaccion con los servicios prestados por sus delegaciones,
consultorios y centros.

El Ministerio de Educaciéon ha llevado a cabo un total de 2 Estudios de
Satisfacciéon. El primero relativo a la evaluacion de las acciones formativas
desarrolladas durante 2010 y el segundo ha consistido en una evaluacion de
la atenciéon presencial en la Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadano.

El Ministerio de Economia y Hacienda ha realizado durante 2010 un
total de 8 Estudios de Satisfaccibn en algunos de sus servicios mas
orientados a la ciudadania. Asi, la Direccion General del Catastro realizd
encuestas presenciales en las gerencias para conocer el trato y la calidad de
la informacion que se facilitaba a los usuarios (en 2010, se obtuvieron
2.448 respuestas). Ademas, la Direccion llevd a cabo una encuesta de
calidad del servicio de atencion al ciudadano en cuatro Gerencias del
Catastro de tipo telefénico y una encuesta presencial complementaria.

Por su parte, la Direccion General de Costes de Personal y Pensiones
Publicas, ha realizado una encuesta (en dos oleadas) a los nuevos
pensionistas con el objetivo de conocer su opinion sobre la calidad del
servicio prestado. Ademas, el Instituto de Estudios Fiscales, ha continuado
durante 2010 con una serie de encuestas que realiza anualmente desde
2007 y con la que explora el grado de satisfaccion de sus usuarios con los
servicios prestados por el Instituto.

El Instituto Nacional de Estadistica con el objetivo de conocer la opiniéon de
sus usuarios mas habituales y detectar necesidades de informacion no
satisfechas, ha realizado en 2010 el estudio denominado: “Consulta
estructurada a expertos, usuarios y administraciones”.

Por su parte, La Unidad de Gestiéon de Contenidos en la Red realiz6 una
encuesta de opinidn a los usuarios de su portal web y, por ultimo, la Fabrica
Nacional de Moneda y Timbre-Real Casa de la Moneda y el Parque Movil del
Estado realizaron también sendos Estudios de Satisfaccion entre sus
usuarios.

El Ministerio de Fomento ha realizado un total de 16 acciones en materia
de evaluacion de la satisfaccion. La mayoria centrados en los servicios que
presta AENA y los prestados por RENFE. Todos los estudios se dirigieron a
usuarios de los servicios.
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El Ministerio de Ciencia e Innovacion ha realizado en 2010 dos estudios
de evaluacion de la satisfaccion. Uno de los cuales tenia el objetivo de
conocer el grado de satisfaccion del personal investigador. El segundo ha
consistido en una encuesta de satisfaccion a los clientes internos y externos
de la OTRI (Oficina de Transferencia de Resultados de Investigacion) del
Instituto Astrofisico de Canarias.

El Ministerio del Interior ha realizado, durante 2010, un total de 26
Estudios de Satisfaccion. Al igual que en el caso de los Estudios de Andlisis
de la Demanda, la mayoria de ellos se han llevado a cabo en las Jefaturas
Provinciales de Tréfico. Practicamente la totalidad han estado orientados a
conocer la opinidon de los ciudadanos. Excepcionalmente dos (en la Jefatura
Provincial de Tréfico de Granada y en los Centros de Formacion, Promocién,
Actualizacion y Especializacion) se llevaron a cabo con el objetivo de
conocer la opinion de los empleados.

Durante el 2010, el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio ha
realizado un total de 197 Estudios de Satisfaccion, la mayoria relacionados
con los programas formativos que imparte, pero también de los “Fam Trip”,
viajes y ferias de turismo que organiza habitualmente Turespafa. Los
Estudios de Satisfaccidon se orientaron a usuarios y a empleados (en este
caso los relativos a los cursos).

En 2010, el Ministerio de Justicia ha desarrollado 6 Estudios de
Satisfaccion de Usuarios diferentes (alguno de ellos con diversas oleadas).
Los mencionados estudios han afectado a la Oficina Central de Atencion al
Ciudadano, el Servicio de Informacién General y Atencion al Ciudadano de
la Agencia Espafola de Proteccion de Datos, las acciones formativas
realizadas por el Ministerio de Justicia y, por ultimo, se realizé un Estudio de
la Satisfaccion de los alumnos del Centro de Estudios Juridicos (CEJ).

El Ministerio de Politica Territorial y Administracion Publica ha
llevado a cabo dos modalidades de Estudios de Satisfaccion: “La voz del
empleado” y “La voz de los ciudadanos”, a través de los cuales ha logrado
conocer la opinibn que, tanto los usuarios de sus servicios, como sus
empleados, tienen con respecto los servicios que prestan.

En el caso del estudio denominado “La voz de los ciudadanos”, cabe
destacar que se ha llevado a cabo en todas las Delegaciones y
Subdelegaciones de Gobierno, Direcciones Insulares de la AGE y Centros de
Informacién Administrativa del Departamento (lo que hace un total de 60
unidades convencionales). En este caso, tanto el disefio del estudio como su
despliegue en el territorio, se llevd a cabo sin contar con ayuda externa.

El Ministerio de Sanidad, Politica Social e Igualdad ha realizado, a lo
largo de 2010, un total de 13 Estudios de Satisfaccion concentrados en tres
de sus centros adscritos: el INJUVE, el IMSERSO y la Agencia Espafiola de
Medicamentos y Productos Sanitarios (que por ser de reciente constitucion
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como Agencia Estatal se ha incluido en este informe pero que, en afos
sucesivos, se incluira en el informe para el seguimiento especifico de las
Agencias Estatales). Todos los estudios se dirigieron a usuarios y en la
mayoria de los casos se contratd ayuda externa para llevarlos a cabo.

El Ministerio de Trabajo e Inmigracién ha realizado a lo largo de 2010
un total de 5 Estudios de Satisfaccion. Todas destinadas a los usuarios de
sus servicios. En concreto, las unidades afectadas por dichos estudios han
sido: el Servicio Publico de Empleo Estatal, el Instituto Nacional de la
Seguridad Social y la Tesoreria General de la Seguridad Social.

1.2. Grado de adecuacidon de los estudios a la metodologia
recomendada

Aunque, de manera genérica, puede afirmarse que la modalidad de
cuestionario autoadministrado continta siendo la principal técnica utilizada
para la recogida de informacion dentro del Programa de Analisis de la
Demanda y Evaluacién de la Satisfaccion, la Administracion General del
Estado en su conjunto, a través de sus diferentes Departamentos, utiliza
una amplia gama de técnicas para la recogida de informacién. Asi podrian
citarse: entrevistas personales, encuestas telefdnicas, grupos de discusion y
de forma novedosa, en los ultimos aflos empiezan a proliferar las encuestas
on-line.

1.2.1. Estudios para el Analisis de la Demanda

Las técnicas cualitativas son las mas recomendables para la realizacion de
los Estudios de Andlisis de la Demanda (véase la Guia de orientacion para la
realizacion de Estudios de Analisis de la Demanda y evaluacion de la
satisfaccion, AEVAL 2006). Su uso se recomienda porque son las mas
adecuadas al tipo de informacién que se pretende recoger a través de estos
estudios, y que estda centrada en los detalles de las expectativas y
necesidades concretas de los usuarios.

No obstante, tal y como se recoge en los informes de afos anteriores, la
técnica mas utilizada ha sido la del cuestionario autoadministrado por los
propios usuarios. EI motivo principal es que se trata de una metodologia
que facilita el trabajo de campo y que tiene un coste bajo. Ademas tiene la
virtud de que la informacién obtenida se puede procesar con suma rapidez.

Detallando la actividad por Ministerios, el Ministerio de Educacién ha
desarrollado el andlisis de las necesidades formativas de su plantilla a
través de un cuestionario autoadministrado enviado por correo
tradicional. Mediante el cuestionario se ha solicitado a los empleados
dependientes del MEC la enumeracion de sus necesidades formativas
respecto a varios aspectos (formacion especifica, habilidades directivas y de
comunicacion, informacion especifica, ofimética, seguridad y salud laboral y
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otras). Ademas, se ha incluido el establecimiento de una prioridad (en una
escala de 1 a 3) a cada necesidad formativa y la eleccibn de un horario
preferente (mafana, tarde, mafiana y tarde o jornadas alternas) para su
posterior desarrollo.

IMAGEN 1 MEC. CUESTIONARIO DE ANALISIS DE LAS NECESIDADES FORMATIVAS 2010.

Dentro de cada una de las siguientes areas formativas, indigue aquéllas acciones formartivas que
considere necesarios recibir por parte del Departamento en el proximo aiio, asi como la preferencia
para la realizacién en cuanto a horario, ¥ su orden de prioridad (siendo el 1 la mixima prioridad ¥
3 la minima):

ARFAS -
o e ACCIONES FORMATIVAS FRIORIDAD HOBRARIO

L1 soLo mafiana

I:I S0OLO TARDE

Formacion | _
especifica MAFRANA ¥ TARDE
DJORNADns ALTERNAS
[[] soLo mafiama
Habilidades |.... [] soLo TarDe
directivasy | .
de [0 mafiama v TaRDE

comunicacién | [JiormaDas acTernas

[] soLo mafiana
[] sovo TarRDE

Informatica | ___
especializada |

[] mafianA ¥ TARDE

DJORN.ADHS ALTERNAS

[ sovo mafiama
|:| SOLO TARDE

Ofimatica [0 m™afiana ¥ TARDE
EIJORN.RDRS ALTERMNAS
[] soLo mafiama
Seguridad y | . [ =ewo o
salud laboral [0 mafiama v TaRDE
T [iormaDas acTerRnAs
[ soLo mafiama
Otras [] sovo TarDE
(Ezggl(:;?ﬂf T [] mafianA ¥ TARDE

DJORN.ADHS ALTERNAS

Fuente: Ministerio de Educacién

El Ministerio del Interior también ha utilizado, en la mayoria de sus
Estudios de Analisis de la Demanda, la técnica del cuestionario
autoadministrado. En este caso entregado por los empleados publicos a los
ciudadanos. Ademas, en los dos estudios dirigidos a empleados, se utilizé la
técnica del grupo de discusion.

Al margen de lo mencionado anteriormente, las técnicas de caracter
cualitativo también han sido empleadas por algunos Ministerios. Asi, por
ejemplo, el Ministerio de Fomento ha realizado dos de sus Estudios de
Andlisis de la Demanda contando con grupos de discusion (el
correspondiente a los Planes Directores de Aeropuertos y Estudios de
Planeamiento para bases aéreas).
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Los Estudios de Analisis de Demanda de las oficinas de TURESPANA del
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio se han realizado mediante
entrevistas personales y encuestas telefdonicas, mientras que las
técnicas elegidas para la deteccion de las necesidades formativas han sido,
ademas de la entrevista personal, una encuesta enviada por correo y una
encuesta on-line. Por su parte, tanto para el Foro de Innovacion y Patentes,
como para las reuniones con el Colegio de Agentes de la Propiedad
Industrial se ha elegido una técnica de caracter mas netamente cualitativo,
el grupo de discusion.

1.2.2. Estudios de Evaluacion de la Satisfaccion

Al igual que en el caso de los Estudios de Analisis de la Demanda, la técnica
mas utilizada en 2010 por los Ministerios a la hora de realizar el analisis de
la satisfaccion de sus wusuarios, ha sido la del cuestionario
autoadministrado por el propio usuario. Citando algunos ejemplos, esta
técnica ha sido utilizada por el Ministerio de Defensa para realizar un
estudio de calidad de la informacién, por el Ministerio de Ciencia e
Innovaciéon (en el Estudio de Satisfaccion del personal investigador y en
Estudio de Satisfaccion de clientes externos e internos de la OTRI del
Instituto de Astrofisica de Canarias) o por el Ministerio de Educacién en
la evaluacion de sus cursos. A través del cuestionario se solicitaba que los
alumnos compartieran su opinidon en una escala de 1 a 4 (siendo 1 el mas
negativo y 4 la puntuacion mas positiva) sobre diferentes aspectos de la
organizacion, del material didéactico, los resultados del curso y los ponentes.
Ademas, éste incluia una pregunta abierta sobre observaciones y aspectos a
mejorar.
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IMAGEN 2 MEC. CUESTIONARIO EVALUACION DE LOS CURSOS.

-@g@-_ SUBSECRETARIA

[T miNsTERID |
FRAT s S
- = -

CUESTIONARIO DE EVALUACION

[curso: |
[FEcHA- [z noras |
|LUGAR IMPARTICION: |

1.- ORGANIZACION 1 2 3 a

11 Instalaciones utilizadaos (aule. equipos. etc)
12 Horario

13. Durodién

14 Adecuaddn del programa a los objstives del curso

2.- MATERIAL DIDACTICO

21 Adecuacion del material didactico a los conbenidos del cursa
22 Actualizacddn y utilidad de los materiales diddcticos

3.- REJULTADOS OBTENIDOS

31 Se han alcanzade los objetivos del curse
3.2 Euvaluacidn giobal del curso

33 Valoracdn de la utilidad del curso en el desemperio del pussto de
‘trabajo

3.4. Valoradian, en su cose, de ba utilidad del curse a nivel personal
3.5. Indique si fusse necesaria formadén complementaria al curse
recibido o una edicién mds avanzada yio especifica del misme:

4.- EVALUACION DE LOS/LAS PONENTES

+

s+

DID. = DiD._ 3

4.1 Conodia en profundidad & tema 41. Conodia en profundidad el tema

4.2 Hao expuesto los temas v conceptos con 4.2 Ha expuesto los temas y conceptos con
daridad daridad

43 _Ho mantenide =l interss de losies 33, Ha mantenido el interss de losias,
participantes participantes

5.- OBSERVACIONES ¥ ASPECTOS MEJORABLES:

Fuente: Ministerio de Educacion.

El Ministerio de Politica Territorial y Administraciéon Publica utilizé en
el estudio “La voz de los ciudadanos” un cuestionario autoadministrado
basado en el Modelo SERVQUAL®, que define unas dimensiones concretas
de la calidad de los servicios y estd muy extendida en la Administracion
Publica Espafiola. Se preguntaron, en una escala de 0 a 5, sobre el acceso a
las oficinas, las instalaciones, el tiempo de espera, el tiempo que dedicaron
a atender, el trato personal recibido, la informacion facilitada y la atencion
recibida respecto de la que esperaba recibir.

4 . ~ o . .z
Disefiado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), el Servqual se interesa por la percepcion que
tienen los usuarios sobre un cierto numero de dimensiones del servicio.
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IMAGEN 3.MPTAP. CUESTIONARIO “LA VOZ DE LOS CIUDADANOS”

Del ion Subdel iom del Gobi

Fecha:

OFICINA DE INFORMACION

Para ayudamos a mejorar el servicio que le prestamos rogamos que exprese su grado de satisfaccion sobre los sigui rvolviend:
circulo la puntuacién que usted les asipne. de menos a mas, ¥ deposite esta hoja de opinién en el buzén habilitado.

Muchas gracias por su colaboracién.

El accese a la oficina (bameras, seiializacion) i 1 2 3 4 5
Las instalaciones 0 1 2 3 4 s
El tiempo de espera hasta que le atendimos i 1 2 3 4 5
El tiempo que dedicamos a atenderle 0 1 2 3 4 s
El trato personal recibido 0 1 2 3 4 s
La informacién facilitada i 1 2 3 4 5
La atencién recibida respecto de la que esperaba recibir 0 1 2 3 4 s

Fuente: Ministerio de Politica Territorial y Administracion Publica

El Ministerio de Justicia ha utilizado, para la evaluacién de la satisfacciéon
de los usuarios de la Oficina Central de Atencion al Ciudadano un
cuestionario autoadministrado en dos oleadas, una por semestre. Este se ha
puesto a disposicion en la propia oficina (obteniendo 207 y 105 respuestas
respectivamente). Para la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios del
servicio telefénico de atencion al ciudadano (periodo 01/09/2010-
30/09/2010), se contrat6é una empresa externa y las entrevistas se
realizaron telefénicamente (obteniéndose alrededor de 1000 respuestas).

IMAGEN 4. MJU. CUESTIONARIO EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LA OFICINA CENTRAL DE
ATENCION AL CIUDADANO.

ol A .
1° - Acceso a la Oficina (situaci6n, transporte ﬁﬁblico}... _— — —_ — —_
2°.- Sefializacién de Ia Oficina (externa e interna).. ... . __ . ___ . -
3° - Estado de las Instalaciones ... ... ... .. .. —_— —_— — _—
4°.- Condiciones amhientalés... S S I . _

mumlnacién, ruido.....etc.)
5° - Tiempo de espera hasta ser atendido ... ... ... ... — = J— J—— —_—
6°. - Tiempo de atencién que se le ha prestado ... ... ... . ____ = P —_—
7°.- El horario de atencién al pitblico le parece... e vos oo " __ o
8% - Trato recibido ... «vv see wer cer ver ser eee s — _ _—

9°. - Informacién recibida e aes een v

10°.- Material informativo existente ... ... .. wh e

Muchas gracias por su colaboracidn!

Fuente: Ministerio de Justicia
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Complementariamente, para los Estudios de la Satisfaccion generada por el
Servicio de Informaciéon General y Atencion al Ciudadano de la Agencia
Espafiola de Proteccion de Datos, se ha utilizado, para la atencidon
telefénica, una encuesta telefdénica; y para la atencidon presencial un
cuestionario autoadministrado proporcionado por los empleados publicos.

IMAGEN 5. MJU. EJEMPLO PREGUNTAS CUESTIONARIO EVALUACION DE LA SATISFACCION DE AGENCIA
ESPANOLA DE PROTECCION DE DATOS.

5, El tiempo de espera ha sido:

MUY INSATISFACTORIO | ACEPTABLE | SATISFACTORIO MUY
INSATISFACTORIO SATISFACTORIO
1 2 3 4 5

6. En general la atenci6n y el servicio general en la AGENCIA ESPANOLA PROTECCION DATOS

recibido ha sido:
MUY INSATISFACTORIO | ACEPTABLE | SATISFACTORIO |-. MUY
INSATISFACTORIO . SATISFACTORIO
. 1 2 3 4 5

MUY

INSATISFACTORIO

7. Respecto a lo que usted esperaba recibir, la atencién que ha recibido en el servicio ha sido:

ACEPTABLE

SATISFACTORIO

INSATISFACTORIO
1

2

3

4

MUY
SATISFACTORIO |
5

Fuente: Ministerio de Justicia.

En el caso de las encuestas on-line, aunque todavia son minoritarias en la
Administracion General del Estado, durante el afio 2010 han sido utilizadas
por algunos Ministerios. Concretamente el MDE ha realizado un estudio
relativo a la Evaluacion del Plan de Pensiones a través de una encuesta on-
line que se distribuyé entre empleados (incluyendo también algunos
directivos). El Instituto de Astrofisica de Canarias, dependiente del
MICINN, también ha enviado a sus usuarios una encuesta electronica en su
Estudio de Satisfaccion, recibiendo un total de 209 respuestas. Por su parte,
el MEC también ha llevado a cabo, a través de una encuesta on-line, un
estudio sobre la opinidon de los usuarios de su pagina web. EI MIR también
ha utilizado esta técnica en el caso del Estudio de Satisfaccion de sus
Centros de formacién, Promocion, Actualizacién y Especializacion. Por
ultimo, el MJU, en los Estudios de Satisfaccion dirigidos a empleados (los
relacionados con la satisfaccion generada por la formacion recibida),
también opté por una encuesta on-line que obtuvo 509 respuestas,
alcanzdndose las 456 respuestas en la encuesta on line realizada por el
Centro de Estudios Juridicos a los usuarios de los servicios formativos del
mismo.

34



IMAGEN 6. MJU. EJEMPLO PREGUNTAS CUESTIONARIO EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LA
FORMACION.

En una escala de 1 a 10 ;Qué valoracion le merece la Organizacion del curso?

2 3 4 5 6 7 8 9 10

En una escala de 1 a 10 ¢Qué valoracidon le merece las instalaciones y medios
del lugar de celebracién del curso?

2 3 4 5 6 7 8 9 10

En una escala de 1 a 10, donde 1 es demasiado corto y 10 demasiado largo ¢Qué
valoracién hace de la duracién del curso?

2 3 4 5 6 7 8 9 10

En una escala de 1 a 10 (Qué valoracion le merece la informacién que recibio
usted antes del curso para su asistencia al mismo? (Organizacion, transporte,
alojamiento, etc.)

2 3 4 5 6 7 8 9 10

En una escala de 1 a 10 ;/Qué valoracion le merece la informacién que recibio
usted durante el curso? (Material de apoyo, CD, etc.)

2 3 4 5 6 7 8 9 10

Comentario y sugerencia para mejorar la organizacion general del curso.

Fuente: Ministerio de Justicia.

La entrevista personal también ha sido utilizada por algunos Ministerios.
El MCU la utilizé en el caso de los estudios relacionados con la evaluacion
de la satisfaccién de los visitantes del Museo del Prado. Por su parte, el
Ministerio de Sanidad, Politica Social e Igualdad ha utilizado para los
estudios de la AEMS la entrevista personal y la entrevista telefénica. El
Ministerio de Trabajo e Inmigracion también ha utilizado en 2010 la
entrevista personal para los Estudios de Satisfacciéon que llevé a cabo en el
Servicio Publico Estatal de Empleo.
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2. Resultados del Programa de Analisis de la Demanda y Evaluacion
de la Satisfaccion de los usuarios

El objetivo ultimo de la informacion obtenida a partir de los Estudios de
Analisis de la Demanda y Evaluacion de la Satisfaccion es su utilizacion para
detectar areas de mejora e implementar cambios en la prestacion de los
servicios de los diferentes Departamentos Ministeriales. Como se detalla a
continuacion, el grado de utilizacion de la informacion recabada para la
mejora de los servicios varia en funcion de cada Ministerio.

Por otra parte, en general, gran parte de los Estudios de Analisis de la
Demanda y Evaluacion de la satisfaccion sirven de inicio o entrada a otros
programas del Marco General para la Mejora de la Calidad, como es el caso
del Programa de Cartas de Servicio.

Haciendo un resumen de los resultados obtenidos por los diferentes
Ministerios se pueden extraer las conclusiones siguientes:

El Ministerio de Cultura ha logrado introducir mejoras en los servicios que
presta. Por ejemplo, los Estudios de Satisfaccion realizados a los alumnos
de los cursos de formacion de usuarios de la Biblioteca Nacional se han
utilizado para introducir cambios en el programa y en la organizacién de los
cursos. Por otra parte, los resultados tanto del Museo del Prado como del
Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia, ambos pioneros en la utilizaciéon
de metodologias integrales para la evaluacién de los servicios y objeto de
una evaluacion al respecto en el afio 2007 °, han obtenido resultados
espectaculares en cuanto a niumero de visitantes en 2010.

El Ministerio de Defensa ha utilizado sus Estudios de Andlisis de la
Demanda para detectar areas de mejora en los servicios en los que se han
realizado. En el caso de la evaluaciéon del plan de pensiones, por ejemplo, el
estudio ha dado lugar a la modificacién de la pagina web a partir de la
informacion recogida.

Los resultados de las acciones realizadas en el marco del subprograma de
estudio de la satisfaccion por el Ministerio de Defensa se han utilizado para
redactar y definir los objetivos e indicadores de Cartas de Servicios. Asi por
ejemplo, el estudio de calidad de los retiros, se ha utilizado para la
redaccién de la carta de servicios electronicos.

El Ministerio de Educacién no ha especificado qué aplicacién han tenido
los estudios realizados, tanto el analisis de las necesidades formativas de la

> Evaluacién de la calidad del servicio de los museos de titularidad estatal. Fue la primera evaluacion
integral que se realizd de un servicio publico incluyendo tanto el punto de vista de los usuarios como el
organizativo. La experiencia dio lugar a la Guia de Evaluacion de la Calidad de los Servicios Publicos,
editada por AEVAL en el afio 2009.
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plantilla, como los Estudios de Satisfaccion de los cursos formativos y de la
atencion prestada en la Oficina de Informacion y Atencién Ciudadana.

Los Estudios de Analisis de la Demanda llevados a cabo en el Ministerio de
Fomento se emplearon para revisar los atributos de los servicios prestados
por el Ministerio. El Ministerio de Fomento no ha referido la identificacién de
areas de mejora a través de estos estudios. Los Estudios de Satisfaccion se
han utilizado para revisar los atributos de los servicios prestados por los
diferentes organismos del Ministerio de Fomento que participaron de este
subprograma. Asi, por ejemplo, AENA ha revisado Ilos servicios
aeroportuarios. Este Ministerio, por su parte no ha indicado la deteccion de
areas de las mejora, salvo en el caso de AENA.

El Ministerio de Ciencia e Innovacion por medio del Estudio de
Satisfaccion del personal investigador, ha redimensionado sus recursos
destinados al servicio de informacion de becas. También ha detectado la
necesidad de mejorar la comunicacién entre los jovenes doctorandos y el
personal “senior”.

El Ministerio de Interior ha utilizado en algunos casos los Estudios de
Andlisis de la Demanda para la revision de los atributos del servicio que
prestan las Jefaturas Provinciales de Tréafico. Por ejemplo, en el caso del
estudio de la Jefatura Provincial Trafico de Valencia, se detecto6 la necesidad
de ampliar los horarios de atencién al publico o en el caso de la Jefatura de
Caceres se detecto la necesidad de modernizar los sistemas de atencion al
publico. En todos estos estudios el Ministerio del Interior ha detectado areas
de mejora y ha implementado medidas para mejorar el servicio que prestan
sus Jefaturas Provinciales de Trafico. Por ejemplo, en el caso de Caceres, ha
dado lugar a la creacion de una ventanilla suplementaria para la atencién al
publico, tras la deteccidon de un aumento sostenido del nUmero de usuarios.

La mayoria de los Estudios de Satisfaccién realizados por el Ministerio del
Interior se han utilizado para revisar atributos de servicios o para la
confeccion de una carta de servicios. En todos se han detectado areas de
mejora a partir de las cuales, se han implantado iniciativas de mejora. Por
ejemplo, en la Jefatura Provincial de Madrid se ha detectado cierto grado de
insatisfaccion sobre la informacion recibida respecto a los tramites
administrativos, lo que ha conducido a implementar medidas de refuerzo
informativo previo sobre los tramites que se llevan a cabo en la JPT de
Madrid.

Por su parte el Ministerio de Industria Turismo y Comercio (MITYC) ha
llevado a cabo Estudios de Analisis de la Demanda en las oficinas de
Turespafa y se han utilizado para revisar el tipo de actuaciones que las
oficinas realizan con los operadores del sector turistico en los diferentes
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paises. A su vez, los andlisis de las necesidades formativas se han utilizado
para revisar el contenido de los cursos del Plan de Formacion.

En general, se han revisado los atributos de los servicios prestados por las
diferentes unidades del MITYC que realizaron un Estudio de Satisfaccion.
Este Ministerio no ha consignado areas de mejora detectadas en base a los
Estudios de Satisfaccion.

El Ministerio de Justicia ha utilizado todos los Estudios de Satisfaccion
para definir areas de mejora e implementar cambios en sus procesos. Asi,
por ejemplo, en relacién con el Servicio de Informacién General y Atencién
al ciudadano se ha detectado la necesidad de mejorar la informacion
ofrecida, para lo que se amplié el “argumentario”, con el que cuentan los
empleados del servicio de informacidon, incluyéndose nuevas respuestas en
funcién de las nuevas necesidades de informacion surgidas.

El Ministerio de Sanidad, Politica Social e Igualdad ha detectado, a
través de los Estudios de Satisfaccion llevados a cabo, varias areas de
mejora que posteriormente se tradujeron, en la mayoria de los casos, en
cambios en los procesos. Por ejemplo, mediante el Estudio de Satisfaccion
de usuarios del Centro de Recuperacion de Personas con Discapacidad Fisica
de Lardero se ha detectado un problema con el servicio de mantenimiento
que se soluciond a través de la puesta en marcha de un Plan de Mejora del
Servicio de Mantenimiento. Al igual que con los Estudios de Satisfaccion, los
Estudios de Analisis de la Demanda se han utilizado para implementar
iniciativas de mejora en las organizaciones, Por ejemplo, el INJUVE ha
decidido, a través de la informacién recogida en sus dos estudios, crear una
oficina especifica de informacién y asesoramiento sobre salud sexual para
jovenes.

Los estudios de evaluacion de la satisfaccion llevados a cabo por el
Ministerio de Trabajo e Inmigracion, en el seno del Instituto Nacional de
la Seguridad Social se han utilizado para revisar los atributos de los
servicios que este organismo realiza. Asi, se han detectado cinco areas de
mejora (entre las que constan las referidas a los elementos materiales y la
fiabilidad) a partir de las que se disefiaron diversas acciones (por ejemplo,
la implementacion del procedimiento para la cita previa).
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3. Recapitulacion

Durante 2010 en la AGE se ha producido un aumento significativo, respecto
a 2009, en la utilizacion de los Estudios de Andlisis de la Demanda y
Estudios de Satisfaccion que contintan siendo los mas utilizados.

Sin embargo y pese a este aumento, las evidencias sobre la utilizacién de
los resultados para la realizacibn de mejoras en los servicios contindan
siendo muy limitadas y existe una gran desigualdad entre Departamentos.

También en 2010 se ha detectado una incipiente utilizaciobn de encuestas
“on-line” que, sin embargo no terminan de utilizarse con profusiéon en la
Administracion Espafola.

El Ministerio de Industria, Turismo y Comercio es el que mas ha utilizado
este programa del Marco General para la Mejora de la Calidad,
fundamentalmente con los Estudios de Analisis de la Demanda llevados a
cabo en las Oficinas Espafiolas de Turismo.

Las técnicas utilizadas han sido muy variadas teniendo en cuenta la
globalidad de la AGE, sin embargo el cuestionario autoadministrado
continia siendo la herramienta mas utilizada. Las técnicas de tipo
cualitativo contindan siendo poco utilizadas pese a constituir la principal
recomendacion de la Guia que establece las directrices sobre este
programa.

La iniciativa mas destacable en 2010 en este programa corresponde al
denominado “Laboratorio Permanente del Publico de Museos”. Un espacio
permanente para la investigacion, formacion e intercomunicacion sobre
temas relacionados con el publico de los museos estatales dependientes de
la Direccion General de Bellas Artes y Bienes Culturales.

El Laboratorio, concebido como un instrumento de gestibn que permite
disponer de datos significativos sobre los visitantes, con el objetivo de
orientar las actuaciones de los museos al publico. Un afio después, en 2011
los Museos de titularidad estatal integrantes de esta iniciativa batieron
todos los records de visitantes.

La falta de vision por procesos en la Administracion Publica lleva a que
muchos departamentos realicen estudios sobre servicios similares sin
generar sinergias ni formatos comunes. Por ejemplo en los numerosos
servicios de Atencion Ciudadana.

Los Estudios de Andlisis de la Demanda y Satisfaccion son relativamente
costosos y en un contexto de crisis parece necesario aunar esfuerzos y
generar sinergias para obtener la informacién precisa al menor coste.
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V. EVALUACION DEL PROGRAMA DE CARTAS DE SERVICIOS

1. Implementacién del programa de Cartas de Servicios

Los o6rganos, organismos y entidades de la Administracion General del
Estado, mediante el Programa de Cartas de Servicios tienen la posibilidad
de informar a los ciudadanos y usuarios sobre el catalogo de servicios que
tienen encomendados, sobre las garantias que les asisten en relacidon con su
prestaciéon y sobre todo, las Cartas de Servicios son un medio para
establecer los compromisos de calidad de las prestaciones.

Tal y como se recoge en la Guia para el desarrollo de Cartas de Servicios
(AEVAL, 2010:6), “En la Administracion General del Estado, con la finalidad
de desarrollar el principio de servicio a los ciudadanos enunciado en el
articulo 4 de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y
Funcionamiento de la Administracion General del Estado (LOFAGE), las
Cartas de Servicios cubren tres aspectos: a) facilitar a los ciudadanos el
ejercicio efectivo de sus derechos, proporcionandoles una influencia mas
directa sobre los servicios administrativos y permitiéndoles comparar lo que
esperan recibir con lo que reciben realmente; b) fomentar la mejora
continua de la calidad, dando a los gestores la oportunidad de conocer -de
forma consciente, realista y objetiva- como son utilizados los recursos y el
nivel de calidad que pueden alcanzar; y c) hacer explicita la responsabilidad
de los gestores publicos con respecto a la satisfaccion de los usuarios y ante
los 6rganos superiores de la propia Administracion General del Estado”.

El Articulo 12 del RD 951/2005 relativo al seguimiento del Programa de
Cartas de Servicios establece especificamente que los érganos y organismos
realizaran un seguimiento del grado de cumplimiento de los compromisos
declarados en su Carta de Servicios. Este seguimiento se lleva a cabo a
través de tres mecanismos: el control de los indicadores establecidos al
efecto, el analisis de las reclamaciones por incumplimiento de aquellos y las
evaluaciones de la satisfaccion de los usuarios realizadas.

El articulo también hace mencion a la realizacion de un informe sobre el
grado de cumplimiento de los compromisos en el afio anterior, en el que se
haran explicitas las desviaciones y las medidas correctoras adoptadas, asi
como las medidas de subsanaciéon aplicadas, en su caso.

Caben tres consideraciones iniciales acerca de este programa del Marco
General para la Mejora de la Calidad en la AGE:
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= En primer lugar el programa de Cartas de Servicio es un instrumento de
gran utilidad para aquellas unidades que se aproximan por primera vez
a las técnicas que configuran Ila Gestion de Calidad pues, en la
aplicacion de su metodologia especifica, se generan facilmente sinergias
con el resto de programas del MGCAGE, especialmente con los
programas de analisis de la demanda y evaluacion de la satisfaccion.

= Las Cartas de Servicio tienen la virtud de permitir la visualizacion de
logros con relativa facilidad en las unidades, sobre todo en aquellas que
mantienen una relacion directa con los usuarios por lo que sus
resultados, de llevarse a cabo su implementacion conforme a los
criterios metodoloégicos establecidos, suelen tener un impacto inmediato
tanto interno como externo.

= Por otra parte, las Cartas de Servicio resultan especialmente utiles como
mecanismos que permiten estudiar las organizaciones a partir de un
enfoque transversal de lo que se puede llegar a deducir un primer
acercamiento a la gestion de los procesos.

Hasta la fecha se ha venido trabajando sobre la premisa de la existencia de
dos tipos de cartas, las que se refieren a los servicios publicos
convencionales y aquellas otras que se han centrado en los servicios
publicos electronicos. Sin embargo, la rapida evolucion de internet y su
impacto en los servicios publicos ha implicado una superacion de esta
categoria diferenciadora.

La publicaciéon de la Ley 11/2007, de acceso electrénico de los ciudadanos a
los servicios publicos supuso la adaptacion a los requerimientos exigidos en
la misma, orientados a posibilitar el ejercicio de los derechos que reconoce
a los ciudadanos y que, respecto a los regulados en su articulo 6 y bajo la
competencia de la Administracion General del Estado (AGE), debian poder
ejercerse a partir de 31 de diciembre de 2009. Este hecho dio lugar a que
en el afio 2010 un gran namero de servicios de la Administracion General
del Estado se prestasen a través de internet, por lo que el concepto
“servicios electréonicos” comenzd a perder vigencia a los efectos del
desarrollo de este programa. No obstante, en este informe y de manera
transitoria, se seguird utilizando esta categoria en algunas ocasiones.

El analisis de este programa se llevara a cabo teniendo en cuenta, en
primer lugar, la Cobertura, para lo que se expondran los datos de utilizacién
de este programa por los ministerios y de manera agregada en la AGE. Para
este primer analisis se han utilizado los datos propios de AEVAL por su
fiabilidad, dado que esta Agencia dispone de wuna unidad para el
seguimiento de este programa del MGCAGE.
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En segundo lugar se verificara la adecuacion a la metodologia recomendada
centrando el analisis en la elaboraciéon de los compromisos, el grado de
interacciéon de la carta con otros programas del Marco General para la
Mejora de la Calidad y finalmente el grado de seguimiento de los
compromisos. Los datos acerca de ambas cuestiones, por tener un marcado
caracter interno, se han extraido de las informaciones proporcionadas por
las Inspecciones Generales de Servicios en cada ministerio.

1.1. Cobertura del programa de Cartas

En el afio 2010 la Administracion General del Estado ha contado con un
desarrollo de este programa del marco similar al afio anterior. En concreto
durante 2009 el numero total de Cartas de Servicio fue de 330 mientras que
en 2010, afio al que se refiere el presente informe, este nUmero aumento
ligeramente, situdndose en 339 Cartas de Servicio. Ambos datos se extraen
de la suma de las Cartas actualizadas como de aquellas que estan
pendientes de actualizar pero eran gestionadas por los Departamentos
durante el afio objeto del presente informe. Cabe afirmar sobre esto ultimo
que las previsiones sobre actualizacion de Cartas de Servicio estan
recogidas en el articulo 10.4 del RD 951/2005. Segun este articulo “las
cartas se actualizaran periodicamente en funcidon de las circunstancias y, en
cualquier caso, al menos cada tres afos”.

Precisamente, atendiendo a esta categoria de analisis, la evolucion de este
programa en la AGE podria calificarse como positiva pues, si en el afio 2009
el niUmero de Cartas de Servicios actualizadas fue de 199, en el afio 2010
esta cifra asciende a 224, tal y como se muestra el grafico a continuacion:
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GRAFICO 5. ACTIVIDAD DE LA AGE EN EL PROGRAMA DE CARTAS DE SERVICIOS. COMPARATIVA
2009/2010.
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos proporcionados por Departamento de Calidad de AEVAL.

Desagregando la informacién por Departamentos Ministeriales se obtienen
los siguientes resultados durante 2010

El Ministerio de Cultura contaba con 28 Cartas de Servicios, de las cuales
10 se encontraban actualizadas a finales de 2010. Cabe destacar que, en
2010, este Ministerio efectu6é la publicacion en BOE de 4 Cartas de
Servicios: Archivo de la Corona de Aragén, Archivo General de Indias,
Seccion Nobleza del Archivo Historico Nacional y Biblioteca Nacional.

El Ministerio de Defensa contaba en 2010 con 60 Cartas de Servicios, de
(52 subdelegaciones, 2 invifas, 2 Isfas, 2 Plan de Pensiones y 2 Clases
pasivas) de las cuales, 56 respondian a la modalidad convencional y cuatro
se referian a servicios electrénicos. A finales de 2010 todas las cartas salvo
una se encontraban perfectamente actualizadas. EIl MDE no publicé ninguna
Carta de Servicio nueva en 2010. En este Ministerio y para todas las Cartas
de Servicios existe un plan documentado de comunicacion.

El Ministerio de Educacion en 2010 ha contado con dos Cartas de
Servicios (ambas convencionales), una de ellas relativa a la Oficina de
Informacion y Atencion al Ciudadano (publicada en 2010) y la otra del
Protectorado de Fundaciones (que fue publicada en 2009).

El Ministerio de Economia y Hacienda contaba a 31 de diciembre de
2010 con 13 Cartas de Servicios, 10 de ellas referidas a servicios de tipo
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convencional y 3 de ellas electronicas. En el ultimo afio aprobd dos cartas
(las Cartas de Servicios electronicas y convencionales de la Direccidon
General del Tesoro y Politica Financiera). Por ultimo, seis de las 13 Cartas
de Servicios no estaban actualizadas a 31 de diciembre de 2010.

El Ministerio de Fomento contaba con siete Cartas de Servicios
convencionales, dos de ellas publicadas en 2010 (Carta de Servicios al
pasajero y Carta de Servicios a compafias aéreas) y una Carta de Servicios
electrénicos, la de la Autoridad Portuaria de Ceuta. Del total de cartas tres
estaban actualizadas y 4 pendientes de actualizacion.

El Ministerio de Ciencia e Innovacion cuenta con 4 Cartas de Servicios
publicadas de las cuales dos fueron aprobadas en 2010, la “Carta de
servicios del Museo Nacional de Ciencia y Tecnologia” y la Carta de la Sede
Electrénica del Centro para el Desarrollo Tecnoldgico e Industrial (CDTI). De
las cuatro cartas que gestionaba en 2010, tres eran de tipo convencional y
una se referia a Servicios electrénicos, la del CDTI.

El Ministerio del Interior gestionaba en 2010 un total de 58 Cartas de
Servicios (57 cartas convencionales y 1 de servicios electrénicos). La
mayoria se corresponden con Cartas de Servicios de las diferentes Jefaturas
Provinciales de Trafico, pero también las Cartas de Servicios del Centro de
Formacion de la Divisibn de Formaciéon y Perfeccionamiento del Cuerpo
Nacional de Policia y la de la DG de la Policia y de la Guardia Civil, ambas de
caracter electronico. A 31 de diciembre de 2010 un total de 38 Cartas se
encontraban actualizadas y 20 pendientes de actualizacion. También
durante 2010 este Ministerio publicé o actualizé 6 Cartas de Servicios.

El Ministerio de Industria, Turismo y Comercio contaba a 31 de
diciembre de 2010 con un total de 9 Cartas de Servicios®, 8 de ellas
convencionales y una electronica. En 2010 este Ministerio publicé tres
Cartas de Servicios (Carta de Servicios electrénicos, Carta de Servicios del
Servicio de Informacion Administrativa del MITYC y la Carta de Servicios de
Modelos de Utilidad de la Oficina de Patentes y Marcas) y actualizé otras
tres Cartas (Carta de Servicios de la Administracion encargada de la
Busqueda, Carta de Servicios de Signos Distintivos OPEM y la Carta de
Servicios de Informaciéon Tecnolégica).

El Ministerio de Justicia contaba con nueve Cartas de Servicios
convencionales en vigor, todas ellas actualizadas a 31 de diciembre de
2010. Todas las cartas estan dirigidas a los ciudadanos exclusivamente
salvo la de MUGEJU, dedicada tanto a ciudadanos como a empleados
publicos.

® En este Ministerio no se han computado cuatro Cartas de Servicios que estan pendientes de formalizar
su baja: Turespafia, el Centro Espafiol de Metrologia, las Direcciones Regionales de Comercio y el ICEX.
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El Ministerio de Politica Territorial y Administracion Publica cuenta
con un total de 76 Cartas de Servicios publicadas. La mayoria de ellas se
correspondian con Cartas de Servicios convencionales (74) y 2 de ellas a
servicios electronicos. Unicamente 34 de las cartas que gestionaba este
Departamento estaban actualizadas a finales del 2010.

El Ministerio de Medio Ambiente, Rural y Marino contaba con 6 Cartas
de Servicios, de las cuales 5 eran de tipo convencional y una electronica. A
31 de diciembre de 2010, el MARM habia actualizado la mitad de sus cartas

(3).

El Ministerio de Sanidad, Politica Social e Igualdad gestionaba a 31 de
diciembre de 2010 un total de 18 Cartas de Servicios. Todas las cartas eran
convencionales y 14 de ellas estaban actualizadas. A este respecto, el
MSPSI publicé en 2010 un total de 5 Cartas de Servicio y actualizé en este
mismo afio 9 de sus Cartas.

El Ministerio de la Presidencia gestionaba, a finales de 2010, 13 Cartas
de Servicios, de las cuales nueve eran Cartas de Servicios convencionales y
cuatro correspondian a servicios electrénicos.

El Ministerio de Trabajo e Inmigracidon contaba a final de 2010 con 33
Cartas de Servicios, todas ellas convencionales. Todas, salvo una estaban
plenamente actualizadas.

La distribucién de las Cartas de Servicio por Departamentos, asi como su
grado de actualizacion en 2010 se corresponde con la siguiente tabla:
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TABLA 1. NUMERO DE CARTAS DE SERVICIOS EN LA ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO A 31 DE
DICIEMBRE DE 2010.

Cartas actualizadas a Cartas

Diciembre de 2010)

pendientes
actualizar (2010)

de Total

Cartas
gestionadas(2010)

MAEC ” - - -
MICINN 2 2 4
MCU 10 18 28
MDE 59 1 60
MEH 7 13
MEC 2

MFOM 3

MITYC 6 3 9
MJU 9 9
MPR 4 9 13
MARM 3 3 6
MPTAD 34 42 76
MSPSI 14 18
MTIN 32 1 33
MIR 38 20 58
PR.GOB 1 2 3
TOTAL 224 115 339

Fuente: Elaboracion propia a partir del cruce de los datos enviados por las Inspecciones Generales de Servicios
con los registros de AEVAL.

" Las Cartas de Servicio del Ministerio de Asuntos Exteriores y Cooperacion correspondientes a 2010 se
publicaron por la Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AECID), cuyo
seguimiento se realiza en el Informe sobre la Actividad en Materia de Calidad de las Agencias Estatales.
disposicion adicional primera de la Ley 28/2006 de 18 de Julio de Agencias Estatales para la mejora de
los servicios publicos.
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En el afio 2010 la distribucion de las Cartas de Servicio por Departamentos,
de acuerdo a su caracter, convencional o referidas a servicios electréonicos
fue la siguiente:

TABLA 2. NUMERO DE CARTAS DE SERVICIOS EN LA ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO A 31 DE
DICIEMBRE DE 2010 DISTRIBUIDAS POR TIPOLOGIA (CONVENCIONALES Y ELECTRONICAS).

Cartas de servicios Cartas de servicios TOTAL
convencionales electrénicos CARTAS
(2010)
MAEC - - -
MICINN 3 1 4
MCU 28 28
MDE 56 4 60
MEH 10 3 13
MEC 2
MFOM 7 7
MITYC 8 1 9
MJU 9 9
MPR 9 13
MARM 5 1 6
MPTAD 74 2 76
MSPSI 18 18
MTIN 33 33
MIR 57 1 58
PR.GOB 2 1 3
TOTAL 321 18 339

Fuente: Elaboracion propia a partir del cruce de los datos enviados por las Inspecciones Generales de Servicios con
los registros de AEVAL.

Como puede observarse en la tabla anterior las Cartas de Servicios que
afectaban a servicios electrénicos en 2010 representaban uUnicamente el
5,3% del total de Cartas de Servicio en la AGE.

Finalmente, uno de los aspectos que mejor reflejan la actividad de los
Ministerios en el Programa de Cartas de Servicios del Marco General para la
Mejora de la Calidad en la AGE es el numero de Cartas de Servicios que se
publicaron en 2010, es decir que fueron novedosas Yy el niumero de Cartas
de Servicios que fueron objeto de actualizacion.

48



Tal y como se refleja en la tabla que se muestra a continuacion, durante
2010 se publicaron 30 nuevas Cartas de Servicio y se actualizaron un total
de 42 de las Cartas que en ese momento gestionaban los Departamentos.
Cabe mencionar que en 2010 quedaron pendientes de actualizacién, por
diferentes motivos, un total de 118 Cartas de Servicios.

TABLA 3. NUMERO DE CARTAS DE SERVICIOS PUBLICADAS, ACTUALIZADAS O PENDIENTES DE ACTUALIZAR
EN 2010 EN LA ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO.

Publicadas en 2010 Actualizadas en 2010 Pendientes de

actualizar en
2010

MAEC - - -

MICINN 2 1

MCU 4 4 18

MDE

MEH 2 1

MEC 1

MFOM 2 1 4

MITYC 3 3 6

MJU 2 4 (0]

MPR 0 0 9

MARM 1 3

MPTAD 13 42

MSPSI 5

MTIN 3 1

MIR 5 1 20

PR.GOB 3

TOTAL 30 42 118

Fuente: Elaboracion propia a partir del cruce de los datos enviados por las Inspecciones Generales de Servicios con
los registros de AEVAL.

1.2. Seguimiento de la metodologia recomendada

Para garantizar que las Cartas de Servicios cubran los tres aspectos
recogidos en el articulo 4 de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizaciéon
y Funcionamiento de la Administracion General del Estado (LOFAGE), las
Cartas de Servicios han de cumplir con los siguientes requisitos: el primero
facilitar a los ciudadanos el ejercicio de sus derechos, el segundo fomentar
la mejora continua de la calidad y finalmente explicitar la responsabilidad de
los gestores publicos con respectos a sus usuarios.

AEVAL se realiza un seguimiento de las actividades que abarcan la
trazabilidad de las Cartas de Servicios, desde su elaboraciéon interna, hasta
Su revision y actualizacion, pasando por el seguimiento de los compromisos.
Segun la Guia para el desarrollo de Cartas de Servicios (AEVAL, 2010), el

49



proceso de elaboracién de una Carta debe pasar por varias etapas para
garantizar su correcta elaboracion:

IMAGEN 7. (AEVAL) PROCESO DE ELABORACION DE UNA CARTA DE SERVICIOS

DIAGRAMA DEL PROCESO DE ELABORACION DE
UNA CARTA DE SERVICIOS

Constitucién del Equipo de
Trabajo

!

lIdentificacion de los datos
generales y legales

v

Establecimiento de los
compromisos de calidad e
indicadores

v

Identificacién de los sistemas
de aseguramiento y otras
medidas

v

Establecimiento de medidas
de subsanacioén,
compensacion y reparacion

v

Identificacion de los datos
complementarios

!

REDACCION DE LA
CARTA DE SERVICIOS

v

Plan de Comunicacion Interna

|

Plan de Comunicacion Externa

|

Plan de Seguimiento y
Actualizacion de la Carta de
Servicios

Fuente: Aeval (2010)
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IMAGEN 8. (AEVAL) PROCESO DE ESTABLECIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE UNA CARTA DE

SERVICIO

DIAGRAMA DEL PROCESO DE ESTABLECIMIENTO DE

COMPROMISOS DE CALIDAD

Relacién de los principales
servicios prestados

{

Deteccion expectativas y
determinacion factores
calidad

v

&

Fijacion de estandares

|

Diagnostico niveles

No se cumplen

reales (Indicadores)

Se cumplen los
astandares

Establecimiento de
COMpPromisos

Fuente: AEVAL (2010)

Teniendo en cuenta lo anterior,

Jos estandares

{Pueden cumplirse a

corto plazo?

|

Implantacion de
ACCIONES DE
MEJORA a corto
plazo

PROYECTO DE
MEJORA a largo
plazo

a continuacion se muestra una tabla

resumen con el grado de seguimiento de la metodologia recomendada en

relacion con el proceso de elaboracion,
indicadores para cada uno de

programa.
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TABLA 4. SEGUIMIENTO DE LAS CARTAS DE SERVICIOS A PARTIR DE LA GUIA PARA EL DESARROLLO DE CARTAS DE SERVICIOS PUBLICADA POR AEVAL.

MINISTERIOS METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA DEFINICION O REVISION DE LOS COMPROMISOS COMUNICACION DE LA CARTA DE SERVICIOS SEGUIMIENTO DE COMPROMISOS

(n2 de Cartas de N2 de Cartas N2 de Cartas N2 de Cartas que N2 de Cartas en N2 de Cartas N2 de Cartas con N2 de Cartas en las que se N2 de Cartas con N2 de Cartas

Servicios que que han que han han usado las que han que han plan de difusion han comprobado el grado de  indicadores de con informe

gestionaba en usado Analisis  usado informacién de las realizado consultado a conocimiento de la misma cumplimientode  anual de

2010) dela Encuestas de Quejas y reuniones de empleados de por parte de los usuarios compromisos seguimiento
Demanda Satisfaccion Sugerencias directivos frontera

MAEC (*) - - - - - - - - -

MICINN(4) - 2 1 1 - 3 = 2 1

MCU (28) - - - - - - - 28 26

MDE (60) 2 3 2 5 57 58 2 59 57

MEH (13) - - - - - - - 13 13

MEC (2) = = = = = = = 2 2

MFOM (7) - 2 2 3 - 1 1 3 -

MITYC (9) - - - 7 5 6 9 9 7

MJU (9) 0 0 3 9 8 9 8 9 8

MPR (13) - - - - - - - - -

MPTAD (76) 6 18 13 37 42 10 13 38 25

MARM (6) - - - - - - - 4 3

MSPSI (18) - - - 16 16 1 - 17 16

MTIN (33) 1 7 7 13 6 33 1 33 7

MIR (58) 5 28 3 30 13 30 26 58 37

PRESGOB(3) - - - - - - - - -

TOTAL: 339 14 60 31 121 147 151 60 275 202

(*) Los datos correspondientes a este Ministerio, por estar referidos a la Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AECID) se consignan en el informe
preceptivo correspondiente a 2010 conforme a la disposicion adicional primera de la Ley 28/2006 de 18 de Julio de Agencias Estatales para la mejora de los servicios publicos.

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos facilitados por las Inspecciones Generales de Servicios.
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Del total de Cartas de Servicios gestionadas por los diferentes
Departamentos durante 2010 (339) mas del 80% (275 Cartas) realizaban
seguimiento de los compromisos establecidos por medio de indicadores.

Sin embargo, en lo referido al establecimiento de los compromisos, se
aprecia seguimiento desigual de las directrices estipuladas en la Guia para
la mayoria de los ministerios. Asi, el nimero de Cartas de Servicio que
parte de un Andlisis de la Demanda asciende a 14. Las Encuestas de
Satisfaccion han sido utilizadas en 60 ocasiones, mientras que la
informacion proveniente de Quejas y Sugerencias so6lo se ha usado en 31 de
las Cartas. La consulta a empleados frontera y las reuniones con directivos
han sido el método més utilizado para fijar compromisos, en 147 y 121
ocasiones respectivamente. En numerosas ocasiones, la Carta se utiliza mas
como un catalogo de los servicios que ofrece un organismo que como un
instrumento asociado a la mejora de la calidad de los mismos. En concreto
el establecimiento de los compromisos en pocas ocasiones se realiza a partir
de la informacién previa acerca de las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, lo que implicaria la realizacién de un Analisis de la Demanda o
un Estudio de Satisfaccion. En la mayoria de los casos se recurre al analisis
de gabinete a cargo del equipo que confecciona la carta.

También se aprecia en general una regular utilizaciéon de planes de difusion
externa de las Cartas de Servicios (el 44,5%), lo que implica una falta de
aprovechamiento de las potencialidades de este programa. Ademas, de casi
el 40% de las Cartas no se realiza un informe anual de seguimiento del
grado de cumplimiento de los compromisos (Unicamente del el 59,5%).

Por lo que respecta a las medidas de subsanacién, el Real Decreto
951/2005, en su articulo 9 recoge que todas las Cartas de Servicios deben
incluirlas para los casos de incumplimiento en los compromisos declarados.
La medida de subsanacidn mas comun es la carta de disculpas enviada al
ciudadano que ha notificado el incumplimiento, que debe incluir las razones
de este incumplimiento, asi como las medidas que la Administracion se
dispone a tomar para evitar que se repita.

Algunas Cartas de Servicios, no obstante, incluyen medidas adicionales,
como la emision de un nuevo certificado (sin coste para el usuario) si se
detectan errores en el mismo, o la devolucion de las tasas o los precios
publicos pagados por el servicio.

De acuerdo a los datos obtenidos, la mayor parte de las Cartas de Servicios
de la AGE contemplan el envio de una carta de disculpas remitida por el
titular del 6rgano u organismo al que se refiere la Carta de Servicios.

La totalidad de las Cartas de Servicios publicadas o actualizadas durante
2010 cuentan con medidas de subsanacion.
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En cuanto al seguimiento de la metodologia recomendada por parte de cada
Ministerio, la informacioén es la que sigue:

El Ministerio de Ciencia e Innovacidon ha desplegado durante 2010
indicadores para el seguimiento de los compromisos en la mitad de sus
Cartas de Servicios. La interaccion con otros programas del MGCAGE se ha
producido en similar proporciéon. En el caso de la Carta de servicios de
Informacion y accesos sobre ayudas se realizaron consultas a directivos de
la organizacion.

La totalidad de las cartas del Ministerio de Cultura contienen
compromisos muy concretos, aunque para la redacciéon de éstos no se ha
contado con la informacién proporcionada por otros programas del Marco
General para la Mejora de la Calidad. Algo menos de la mitad (un 45%)
contenia medidas de subsanacion, siendo la carta de disculpas la mas
utilizada.

Para la elaboracion de las cartas, en el Ministerio de Defensa se ha
tenido en cuenta, con caracter general, la opinién de los empleados de
frontera y los directivos. No obstante, no se ha verificado una interaccion
con otros programas del MGCAGE, salvo en contadas excepciones. Cabe
destacar positivamente que todas las Cartas de Servicio de este Ministerio
contemplan medidas de subsanacién, generalmente cartas de disculpa. La
préactica totalidad de las Cartas de Servicio de este Departamento, cuentan
con indicadores de seguimiento de compromisos y unidades dedicadas al
seguimiento interno del cumplimiento de los mismos.

El Ministerio de Economia y Hacienda ha contado con indicadores de
cumplimiento de sus compromisos en la totalidad de las Cartas de Servicio
que gestionaba en 2010. Ademas ha realizado informes generales de
seguimiento de la calidad respecto a todos los programas del Marco General
para la Mejora de la Calidad.

El Ministerio de Educacion no ha especificado el proceso de desarrollo de
las cartas, por lo que no se ha podido determinar la interaccion de este
programa con el resto de los recogidos en el Marco General para la Calidad
de la AGE. No obstante, las cartas si que han contado con compromisos
definidos e indicadores de seguimiento de dichos compromisos. Este
Ministerio realiz6 en 2010 la evaluacién anual de sus Cartas de Servicio de
la Oficina de Informaciéon y Atencion al Ciudadano (OIAC) y de la Carta de
Servicios del protectorado de Fundaciones.
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IMAGEN 9. (MEC) EJEMPLO DE EVALUACION DE LA CARTA DE SERVICIOS DE LA OIAC

Usuarios safisfechos (At. Presencial). 95%

Quejas y sugerencias respondidas en un plazo no superior a 18 dias habiles. $4%

ibiles. 87 %

Consultas escritas atendidas en un plazo no superior a 18 dias habiles. 9%
esenciales atendidas antes de diez minutos.15%

htendidas anfes de cinco minutos. 31%

Consultas telefénicas atendidas antes de dos minu‘rc' 68%

Actualizacion informacion en plazo no superior a tres dias habiles.100% '

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Ministerio de Educacion

En el Ministerio de Fomento, la redaccion de las Cartas de Servicios al
pasajero y a compafias de AENA ha partido de la utilizacion de Estudios de
Satisfaccion (cuestionarios dirigidos a pasajeros y a las compafias aéreas),
ademas se ha contado con la informacion proporcionada por las Quejas y
Sugerencias recibidas por AENA.

La Carta de Servicios de la Direccion de navegacion aérea de este
Departamento contdé con un Plan de Comunicacién y difusiéon. Ademas se
procedié a la medicién del grado de conocimiento en el caso de la Carta de
Servicios al pasajero a través de una encuesta “AEQual”. Pese a que este
Departamento no refleja Cartas de Servicio con medidas de subsanacion, si
que dispusieron de indicadores de seguimiento y unidades encargadas de
realizar el seguimiento de los compromisos.

Para la elaboraciéon de las cartas de servicio, el Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio no ha utilizado la informacion proveniente del resto
de programas del Marco General para la mejora de la Calidad (RD
951/2005, de 29 de julio). Pero si se informa de un uso generalizado de la
informacion proporcionada por los empleados de frontera y directivos.

Seis de las cartas cuentan con un Plan de Comunicacion documentado,
disponible en las paginas web de las organizaciones. No consta que se haya
realizado comprobacion acerca del grado de conocimiento de ninguna de las
cartas.
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En el Ministerio de Justicia, todas las cartas contemplan medidas de
subsanacién que, en general, se corresponden con la carta de disculpas al
interesado por parte del responsable de la prestacién del servicio. Ademas,
para controlar el grado de cumplimiento de las cartas, todas ellas cuentan
con indicadores de seguimiento, aunque Unicamente en 6 de las cartas
existe un compromiso de hacer publicos los resultados de los seguimientos.
Aunque este Ministerio no ha utilizado de forma genérica la informaciéon
proporcionada por otros programas del Marco General para la Calidad en la
elaboracion de sus Cartas, en algunas se ha aprovechado el conocimiento
generado por el analisis de las Quejas y Sugerencias recibidas, asi como la
consulta a los empleados de frontera o reuniones con directivos.

Respecto a la difusidon de las cartas, todas ellas han contado con un Plan de
Comunicacion que, en general, se ha correspondido con su publicacion en la
pagina web y la elaboracién de un triptico. También todas las cartas han
dispuesto la medida de subsanacién de la carta de disculpas (en muchos de
los casos del Director General como titular del 6rgano). Ademas, también la
totalidad de las cartas han dispuesto de indicadores de seguimiento, aunque
no existiera el compromiso de hacer publicos los resultados de las
mediciones segun los indicadores.

Para la elaboracién de las cartas, el Ministerio de Politica Territorial y
Administracion Publica ha utilizado en méas de un 30% de los casos
Estudios de Analisis de la Demanda y Estudios de Evaluacion de la
Satisfaccion, asi como la consulta a directivos de la organizaciéon y a los
diferentes equipos de calidad o jefes de area. Complementariamente, en
mas de un 50% de las Cartas han realizado consulta a empleados
“frontera”. Respecto a la estrategia de comunicacién, mas del 13% de las
cartas cont6é con un Plan al efecto. Dicha estrategia se ha concretado en la
distribucién de un triptico informativo o la publicacibn de la carta en la
pagina web de los organismos. Por su parte, el 31% de las cartas incluia
alguna medida de subsanacién como la carta de disculpas. El 50% de las
cartas cuenta con indicadores de seguimiento y control de los compromisos
recogidos, pero Unicamente se realizaron mediciones del grado de
cumplimiento de los compromisos del 32% de las cartas.

El Ministerio de Medio Ambiente, Rural y Marino no ha informado de la
utilizacion de otros programas del MGCAGE para la confeccion de las Cartas
de Servicios. Si que informa, no obstante, de que 4 de ellas cuentan con
indicadores de cumplimiento de compromisos y 2 de ellas con medidas de
subsanacion.

Para la elaboracion de las cartas de servicio, el Ministerio de Sanidad,
Politica Social e Igualdad no ha tenido en cuenta el resto de programas

del Marco General para la mejora de la Calidad (RD 951/2005, de 29 de
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julio). Pero si que se ha preguntado a empleados de frontera y a directivos
para la elaboracion de alguna de las cartas.

Salvo una, el resto de las Cartas de servicio de este Ministerio no ha
contado con un Plan de Comunicacion documentado, pero si que se
distribuyen en los centros y algunas de ellas estan disponibles en la pagina
web de los organismos. Todas las cartas han contado, como medida de
subsanacién, con la carta de disculpas. Este Ministerio destaca por contar
con indicadores de cumplimiento de sus compromisos en mas del 90% de
las Cartas que gestionaba en 2010 de las que, ademas, realizaba un
informe de seguimiento.

En 2010 el Ministerio de Trabajo e Inmigracion ha destacado por contar
con el 100% de sus Cartas de Servicio (33) dotadas de indicadores de
seguimiento. Ademas este ministerio ha elaborado un Plan de Comunicacion
para todas sus Cartas gestionadas en 2010. Respecto a la interaccion con
otros programas del MGCAGE, un total de 8 de las Cartas han utilizado los
resultados de Analisis de la Demanda o Encuestas de Satisfaccidon, mientras
que 7 de las Cartas han incorporado el Andlisis de las Quejas y Sugerencias.

En cuanto a la metodologia utilizada por el Ministerio del Interior, se ha
verificado una interaccién del 48% de las Cartas con el programa de
Estudios de Satisfaccion. Ademas se han utilizado Analisis de la Demanda
las Cartas de Servicio de algunas Jefaturas Provinciales de Trafico como
Huesca, Estudios de Satisfaccion (Zaragoza) o el programa de Quejas y
Sugerencias (Burgos). Por otra parte se ha verificado un uso muy extendido
de la consulta a empleados de frontera y reuniones con directivos para la
fijacion de los compromisos.

Respecto a la difusiéon en este ministerio, mas de un 50% de las cartas han
contado con un Plan Documentado de comunicacién basado
fundamentalmente en la publicacion web y en la impresion en forma de
triptico. Por otra parte, todas las cartas salvo 2 disponian de medidas de
subsanacién que se corresponden en casi todos los casos con una carta de
disculpas.

Finalmente, en el Ministerio del Interior, todas las Cartas de Servicios
gestionadas han contado con indicadores de seguimiento y control del
cumplimiento. Tienen una unidad dedicada a realizar el seguimiento de
dichos indicadores.
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2. Evaluacion de los resultados del Programa de Cartas de Servicios

De nuevo el RD 951/2005, en su articulo 12.1, establece que “los 6érganos y
organismos realizaran un control continuo del grado de cumplimiento de los
compromisos declarados en su carta de servicios, a través de los
indicadores establecidos al efecto, del analisis de las reclamaciones por
incumplimiento de aquellos y de las evaluaciones de la satisfaccién de los
usuarios”. La medicion del grado de cumplimiento de los compromisos
permite verificar de forma objetiva la calidad de los servicios prestados por
los organismos de la AGE que disponen de Cartas de Servicios y avanzar en
el proceso de mejora continua a partir de resultados obtenidos.

De este modo, el Real Decreto 951/2005 determina claramente que los
compromisos de calidad contenidos en las Cartas de Servicios no deben ser
meras declaraciones de intenciones, sino mas bien compromisos sujetos a
un control continuo mediante indicadores de cumplimiento (objetivos y de
percepcion ciudadana) que se plasmaran en un informe anual donde se
explicaran las causas de las eventuales disfunciones entre lo comprometido
y lo alcanzado, asi como las medidas que se adoptaran a tal efecto.

2.1. El cumplimiento de los compromisos recogidos en las Cartas
de Servicio

Tras el analisis pormenorizado de la informacion recibida, cinco Ministerios
destacan por la incorporacion de indicadores de cumplimiento de los
compromisos adquiridos en la totalidad de las Cartas de Servicios que
gestionaban en 2010: el Ministerio de Defensa, el Ministerio de Trabajo e
Inmigracion, el Ministerio de Justicia, el Ministerio de Industria, Turismo y
Comercio y finalmente, el Ministerio de Cultura. Por el contrario, también
existen numerosos Departamentos donde el seguimiento del grado de
cumplimiento de los compromisos se ha realizado de forma estimativa.
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TABLA 5. GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS ESTABLECIDOS EN LAS CARTAS DE
SERVICIOS.

Ministerios | Cartas con | N°© de cartas y grado de cumplimiento de compromisos

informacion

disponible Inferior al | 60-75%0 76-90%0 91-100%0

60%0

MCU 26 9 17
MDE 59 3 56
MEH 11 1 3 7
MFOM 1
MICINN 2
MITIN 33 1 32
MIR 39 2 37
MITYC 9 9
MJu 9 1 4
MPTAD 38 12 26
MARM 4 4
MSPSI 13 2 11

Fuente: En esta tabla se incluyen unicamente las Cartas de Servicios que cuentan con informacién disponible y
para las cuales las Inspecciones Generales de Servicios han informado sobre el grado de cumplimiento de los
compromisos.

El Ministerio de Cultura ha realizado la mediciéon del cumplimiento de los
compromisos a través de los indicadores en la casi totalidad de los casos
(26), obteniendo en 17 Cartas el cumplimiento pleno (el 100% de los
casos), mientras que en 9 de sus Cartas el cumplimiento alcanzé el 76-
90%.

El grado de cumplimiento de las cartas del Ministerio de Defensa es muy
alto, todas cuentan con un rango entre el 91-100% de cumplimiento,
Unicamente tres tienen un cumplimiento entre el 76 y el 90%.

El grado de cumplimiento de los compromisos de las cartas del Ministerio
de Educacion es elevado (en general, por encima del 90%). No obstante,
se detectan algunas areas de mejora, por ejemplo en el caso de la Carta de
Servicios de la OIAC, se deberan mejorar los tiempos de la atencion
presencial (que cuenta con un 54% de satisfaccibn por parte de los
usuarios, una puntuaciéon baja si se compara con la obtenida por otros
atributos del servicio).

7 de las 11 Cartas de Servicios del Ministerio de Economia y Hacienda
registraron un grado de cumplimiento global de sus compromisos entre el
91% vy el 100 %. Destaca la Carta de Servicios de la Direccion General de
Costes de Personal y Pensiones Publicas que obtuvo un cumplimiento
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superior al 91% en cuatro de sus compromisos, pero no obstante en cuanto
a la contestacion a la informacion solicitada por correo electrénico en el
plazo maximo de 5 dias obtuvo un 76 a 80% de cumplimiento y, en cuanto
a las consultas sobre el importe de las pensiones de los funcionarios
préoximos a jubilarse en un plazo maximo de 10 dias obtuvo entre un 60% y
un 70%.

Por otro lado, el Archivo General Central, Biblioteca Central y Centro de
Publicacién, a pesar de alcanzar el 100 por cien de cumplimiento en los
tiempos de respuesta, obtuvo un incumplimiento del 50% en las
comunicaciones de datos al ciudadano en un plazo de 48 horas cuando se
trataba de consultas sobre antecedentes personales. Por ultimo, la Direccion
General de Seguros y Fondos de Pensiones obtuvo un grado de
cumplimiento inferior al 60%.

Respecto al Ministerio de Trabajo e Inmigracion, el grado de
cumplimiento de los compromisos de sus Cartas de Servicios se situa en el
91-100%, salvo en uno de los casos que se sitia en el tramo
inmediatamente inferior (76-90%0).

El grado de cumplimiento de los compromisos de las cartas del Ministerio
del Interior también es muy elevado (entre un 91% y un 100%).
Unicamente dos de las cartas se encuentran entre un 76% y un 90% (CS de
JPT de Granada y CS JPT de Cuenta) y una entre el 65% y el 75% (CS JPT
de Ourense).

El grado de cumplimiento de los compromisos de las Cartas de Servicios del
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio es muy elevado (entre un
91% y un 100%o).

Cuatro de las cartas del Ministerio de Justicia cuentan con un excelente
grado de cumplimiento de los compromisos (entre un 91% y un 100%),
otras cuatro cartas se situan en niveles aceptables de cumplimiento (entre
el 76% y el 90%) y una carta, la de la Subdireccién General del Notariado y
de los Registros cuenta con un grado de cumplimiento inferior entre el 60%
y el 75%.

El Ministerio de Politica Territorial y Administracion Publica ha
logrado el 68% de cumplimiento maximo de sus compromisos (entre un
91% y un 100%) y el 31% (entre el 76% y el 90%) en las cartas en las
que realiza el pertinente seguimiento del cumplimiento de sus compromisos.

La mediciéon del cumplimiento de los compromisos a través de los
indicadores se ha realizado solo para 4 de las cartas del Ministerio de
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Medio Ambiente, Rural y Marino, siendo el grado de cumplimiento en
todos los casos muy alto (entre un 91% y un 100%).

El grado de cumplimiento de los compromisos de las cartas del Ministerio
de Sanidad, Politica Social e Igualdad es, en general y para las cartas
que cuentan con seguimiento, elevado (entre un 91% y un 100%)
Unicamente una de las cartas cuenta con un grado de compromiso entre el
76%y 90%. Las cartas aprobadas en diciembre 2010 no han contado con un
estudio del grado de cumplimiento de sus compromisos por referirse este
informe al afio de su publicacion.

3. Recapitulacion

El total de Cartas de Servicio con que cuenta la AGE es de 339 de las cuales
224 se encontraban plenamente actualizadas, lo que supone que el 66% del
total. Este dato implica un ligero aumento frente al 60% obtenido en el afio
2009.

En general los Departamentos realizaban un seguimiento de los
compromisos establecidos por medio de indicadores en mas del 80% de los
casos (275 Cartas de las 339 que gestionaba la AGE en 2010). Aunque no
es posible establecer una relacion exacta, la mayoria de este seguimiento se
realiza sobre Cartas de Servicio actualizadas.

Se corresponden con el formato convencional 321 Cartas de Servicios y
Unicamente 18 se refieren a servicios electréonicos. Un dato que se
confronta con la necesaria incorporacion de las Administraciones Publicas a
la Sociedad de la Informacion.

Un aspecto positivo es el elevado grado de cumplimiento de los
compromisos en la mayoria de los Ministerios que realizan seguimiento, que
en muchos casos alcanza cifras superiores al 90%, aunque este hecho se
contrasta con algunos casos en los que no se han presentado evidencias
acerca del seguimiento de los compromisos de las cartas.

En general la comunicacion de las cartas de servicio se ha realizado
mediante tripticos informativos e inclusion de la carta en la pagina oficial del
organismo correspondiente, no habiendo muchas experiencias de
comunicacion directa con los principales usuarios o grupos de interés
relacionados con la tipologia de la carta.

Por otra parte, la evolucibn de este programa hace necesaria una
homogeneizacion que vaya mas alla de la metodologia y que permita la
utilizaciéon de formatos comunes asi como repositorios de informacion que
permitan la presentacién, con caracter transversal, de los compromisos.

Por ultimo es necesario resefiar la importancia que para un mejor desarrollo
de este programa tiene la interacciéon con otros programas del Marco
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General para la Mejora de la Calidad. En concreto la interaccion con los
Subprogramas de Analisis de la Demanda y Estudios de Satisfaccion no solo
es deseable sino que se incluye en la Guia metodoldgica explicativa de este
programa.

Complementariamente con lo anterior, algunas de las cartas publicadas
podrian replantearse con una visibn mas acorde con la gestion de los
procesos y orientarse a las necesidades y expectativas de grupos de
usuarios concretos. Este aspecto exige una vision mas coordinada de este
programa entre los diferentes Ministerios.

Por ultimo es necesario incidir en la notable utilizacion de este programa del
marco que, presenta actividad en la totalidad de los Ministerios pues en
muchos casos representa el primer contacto de los organismos con las
metodologias de gestion de calidad.

En muchas ocasiones las Cartas de Servicios han adoptado la forma de
catalogos de servicios o prestaciones lo que, siendo positivo como inicio, no
es suficiente. Parece necesario evolucionar hacia la publicacion de
compromisos que supongan un plus de calidad en los servicios y que tengan
su correlacion interna con la fijacion de estandares y objetivos de mejora
ambiciosos.

La publicacion de la Ley 11/2007, de acceso electronico de los ciudadanos a
los servicios publicos ha tenido un impacto positivo en el programa de
Cartas de Servicios pues han sido numerosos los organismos que han
incluido compromisos de prestacion de servicios electronicos de manera
integrada en su Cartas de Servicios.
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V. EVALUACION DEL PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

1. Implementacién del programa de Quejas y Sugerencias

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, regula en el capitulo IV el
Programa de Quejas y Sugerencias. Cada Ministerio ha trasladado al ambito
departamental este programa teniendo en cuenta que las quejas y
sugerencias pueden formularse presencialmente, rellenando el formulario
existente en las oficinas de atencion presencial, por correo postal o por
medios electronicos.

Cabe destacar que en cumplimiento del articulo 10.3 de la Ley 11/2007, de
acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos y del articulo
3.2 e) del Real Decreto 1671/2009, por el que se desarrolla parcialmente
dicha Ley, los Departamentos Ministeriales han garantizado el acceso a los
medios disponibles para la presentacidon de quejas y sugerencias a través de
la puesta en marcha de sedes electrénicas.

Para evaluar la implantacion del programa de Quejas y Sugerencias,
continuando con lo establecido en informes anteriores, se analizara el
namero de puntos identificados para su presentacién en los distintos
ministerios y el nimero de unidades de tramitacion de las quejas. No
obstante, debe advertirse de las limitaciones de estos indicadores, puesto
que las unidades pueden variar por los motivos siguientes:

Para empezar, debe tenerse en cuenta el distinto nivel de despliegue
territorial y competencias de gestiéon de los ministerios ya que algunos de
ellos poseen, por ejemplo, oficinas de trato directo al publico en todas las
provincias (es el caso de Interior, Defensa, etc.) y otros, en cambio, han
cedido la mayor parte de las competencias de gestion, reteniendo funciones
de regulacién general, supervision, etc., lo que ha redundado en la
disminucion del niumero de oficinas con trato directo al ciudadano.

Por otra parte, no todos los ministerios han utilizado el mismo criterio para
establecer puntos de presentacién ni unidades de tramitacion de quejas y
sugerencias. En algunos de ellos, se han establecido unidades de
tramitacion de quejas y sugerencias centralizadas para todo el ministerio,
mientras que en otros se ha instaurado una unidad en cada delegacién
territorial, 6rgano u organismo. Ademas algunos ministerios han optado por
establecer puntos de presentacion especificos, mientras que otros han
utilizado los registros de entrada existentes en sus dependencias.
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Finalmente y aun teniendo en cuenta las limitaciones expuestas resulta util
analizar el numero de puntos de presentacion y de unidades de tramitacion
de quejas y sugerencias en cada ministerio, para conocer el grado de
implantaciéon del programa. Como se ha venido demostrando en los
sucesivos informes anuales, existe cierta relacién entre el niUmero de puntos
de presentacion de quejas y sugerencias y el numero de las mismas.

Los datos agregados muestran gue todos los ministerios cuentan con puntos
presenciales de presentaciéon de quejas y sugerencias, asi como puntos de
presentacion telematica accesibles desde las webs de los ministerios y/o de
los entes, 6rganos y organismos que los integran. Igualmente, todos los
ministerios han designado unidades para la tramitacion de las quejas y
sugerencias recibidas. En algunos casos, el criterio ha sido centralizar la
tramitacion en una sola unidad, mientras que en otros, se ha optado por
que cada dependencia donde exista un punto de presentacion sea la
encargada de gestionar las quejas y las sugerencias recibidas

A continuacién se exponen los datos de los distintos Departamentos de la
Administracion General del Estado:

El Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion a 31 de
diciembre 2010 contaba con 224 puntos presenciales para la presentacion
de quejas y sugerencias (incluyendo registros de entrada habilitados), a los
que habria que sumar 224 puntos (paginas web y correos electrénicos
habilitados) para la presentacion electronica de quejas y sugerencias®. El
numero de unidades del Ministerio responsables de la gestiéon y tramitacion
de Quejas y Sugerencias también ascendia en 2010 a 224.

El Ministerio de Cultura cuenta con 77 puntos presenciales para la
presentacion de quejas y sugerencias (incluyendo registros de entrada
habilitados) y 2 puntos (paginas web y correos electronicos habilitados)
para la presentacion electronica de Quejas y Sugerencias. Asi mismo, tiene
77 unidades responsables de la gestiéon y tramitacion de las Quejas y
Sugerencias.

El Ministerio de Defensa a 31 de diciembre de 2010 tenia 152 puntos
presenciales para la presentacion de quejas y sugerencias (incluyendo
registros de entrada habilitados) asi como 81 puntos (paginas web vy
correos electronicos habilitados) para la presentacion electronica de quejas
y sugerencias. EI nimero de unidades del Ministerio responsables de la
gestion y tramitacion de Quejas y Sugerencias también era de 57.

El Ministerio de Educacion disponia también en 2010 de 4 puntos
presenciales de presentacion de Quejas y Sugerencias, a los que habria que
afadir todos los registros de entrada de este Ministerio y un punto

® De acuerdo con los datos facilitados por el MAEC el numero de unidades para la tramitacion que
Quejas y Sugerencias tanto en modalidad presencial como electrdnica es coincidente.
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telematico. Todas las reclamaciones recibidas se tramitan por una unica
unidad central del ministerio (la Oficina de Informacién y Atencion al
Ciudadano, OIACQC).

En el Ministerio de Economia y Hacienda a 31 de diciembre de 2010,
existian 166 puntos para la presentacion de Quejas y Sugerencias
(incluyendo registros de entrada habilitados). Ademas, este Ministerio ha
facilitado en 2010 a los ciudadanos una aplicacion especifica, accesible a
través de la Sede Electronica Central de este Ministerio que facilita a su vez
el acceso al resto de sedes y subsedes electronicas, con unidad de gestion
de Quejas y Sugerencias, del Departamento.

El Ministerio de Fomento® a 31 de diciembre 2010 contaba con 268
puntos presenciales para la presentacibn de Quejas y Sugerencias
(incluyendo registros de entrada habilitados) y 59 para la presentacién de
Quejas y Sugerencias de forma electronica. El nimero de unidades del
Ministerio responsables de la gestion y tramitacién de Quejas y Sugerencias
también ascendia a 85.

El Ministerio de Ciencia e Innovacion a 31 de diciembre de 2010
contaba con 7 puntos presenciales para la presentacion de Quejas y
Sugerencias (incluyendo registros de entrada habilitados) y 5 electrdnicos
para la presentacion de Quejas y Sugerencias. El nUmero de unidades del
Ministerio responsables de la gestion y tramitacién de Quejas y Sugerencias
también era de 7.

A 31 de diciembre de 2010, el Ministerio del Interior contaba con 2.639
puntos presenciales para la presentacion de Quejas y Sugerencias
(incluyendo registros de entrada habilitados) y 1 punto electrénico para la
presentacion de Quejas y Sugerencias, ademas contaba con 73 unidades
administrativas dedicadas a la gestion, tramitacion y contestacion.

El Ministerio de Industria, Turismo y Comercio a 31 de diciembre de
2010 contaba con 9 puntos presenciales para la presentacion de Quejas y
Sugerencias (incluyendo registros de entrada habilitados) y 10 puntos
electrénicos para la presentacion de Quejas y Sugerencias, ademas disponia
de 8 unidades administrativas dedicadas a la gestion, tramitacion y
contestacion.

A 31 de diciembre de 2010, el Ministerio de Justicia contaba con 30
puntos presenciales para la presentacibn de Quejas y Sugerencias
(incluyendo registros de entrada habilitados) y con 2 puntos de
presentacion electronica de Quejas y Sugerencias.

° Por su especificidad no se incluyen las reclamaciones recibidas por AENA en 2010, que asciendena a 48.379
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El Ministerio de Politica Territorial y Administracion Publica tiene un
total de 63 puntos presenciales para la presentacion de Quejas Yy
Sugerencias (incluyendo registros de entrada habilitados) y con 4 puntos
para la presentacion electrénica. En esa fecha e nimero de unidades dentro
del Ministerio responsables de la gestibn y tramitacion de las Quejas y
Sugerencias fue de 158.

El Ministerio de Medio Ambiente y Medio Rural y Marino contaba en
2010 con 115 puntos presenciales para la presentacion de quejas y
sugerencias (incluyendo registros de entrada habilitados) y 96 puntos
electrénicos. Asi mismo, disponia de 18 unidades responsables de la gestidon
y tramitacion de las Quejas y Sugerencias.

A 31 de diciembre de 2010, el Ministerio del Sanidad, Politica Social e
Igualdad contaba con 29 puntos presenciales para la presentacion de
Quejas y Sugerencias (incluyendo registros de entrada habilitados) y 28
puntos para la presentacion de Quejas y Sugerencias de forma electroénica,
ademas contaba con 30 unidades administrativas dedicadas a la gestion,
tramitacion y contestacion.

El Ministerio de Trabajo e Inmigracién tenia a 31 de diciembre de 2010
un total de 1.815 puntos presenciales para la presentacion de Quejas y
Sugerencias (incluyendo registros de entrada habilitados) y 3 puntos para
la presentacion electronica. EI numero de unidades dentro del Ministerio
responsables de la gestiéon y tramitacién era de 371.

El Ministerio de la Presidencia, a 31 de diciembre de 2010, disponia de
21 puntos presenciales para la presentacion de Quejas y Sugerencias
(incluyendo registros de entrada habilitados) y 21 electrénicos para la
presentacion de Quejas y Sugerencias.
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TABLA 6. PUNTOS PARA LA PRESENTACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS POR DEPARTAMENTOS
(PRESENCIALES-ELECTRONICOS).

Puntos Presenciales Puntos Electréonicos
MAEC 224 224
MCU 77 2
MDE 152 81
MEC 4 1
MEH 166 1
MFOM 268 59
MICINN 7 5
MIR 2639
MITYC 9 10
MJU 30
MPTAD 63 4
MARM 115 96
MSPSI 29 28
MTIN 1815 3
MPR 21 21
TOTAL 5619 538

Fuente: Inspecciones Generales de Servicios

2. Recepcidn de Quejas y Sugerencias por canales de presentacion

La mayor parte de las Quejas y Sugerencias en la AGE entran por via
presencial, tal y como se refleja en la tabla siguiente, donde se ofrecen
datos desagregados por Ministerios, en segundo lugar aparece el canal
electronico y a més distancia el canal postal. Analizando mas en detalle el
canal presencial, la media de quejas y sugerencias presentadas por punto
de entrada en la AGE es de 15,34 Quejas y Sugerencias por punto de
entrada, donde el Ministerio de Fomento obtiene el mayor grado de
utilizacion de sus puntos de entrada presencial, seguido por el Ministerio de
Cultura y el de Politica Territorial y Administracion Publica.

A lo largo de 2010, el Ministerio de Asuntos Exteriores y de
Cooperacion recibié un total de 391 quejas, de las cuales la mayoria se
presentaron de forma presencial (379), Unicamente 5 se presentaron por
correo postal, 7 por medios electrénicos (4 con firma digital y 3 sin firma).
Respecto a las sugerencias, en 2010, el MAEC recibié un total de 7, todas
ellas presentadas de forma presencial.

En 2010, el Ministerio de Cultura recibi6 1.568 quejas, el 96 % se
presentaron de forma presencial, algo mas de un 1 % por correo postal y
un 3 % por medios electronicos. Respecto a las sugerencias, el Ministerio
recibié un total de 307, de las cuales cerca del 96 % fueron recibidas de
forma presencial y un 3 % de forma electronica (incluyendo en el recuento
también las sugerencias sin firma electrénica).
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A lo largo de 2010, el Ministerio de Defensa recibi6 219 quejas, de las
cuales se presentaron de forma presencial 54. La mayor parte (94) se
presentaron por correo postal, 68 por medios electrénicos (sin firma digital)
y 3 presentadas por teléfono. Respecto a las sugerencias, en 2010, este
Ministerio recibié un total de 25, 14 de ellas presentadas de forma
electronica (sin firma), 2 presencialmente y 9 por correo postal.

A lo largo de 2010, el Ministerio de Educacién recibié un total de 410
quejas, de las cuales la mayoria se presentaron de forma electrénica (311),
Unicamente 74 se presentaron de forma presencial y 25 a través de correo
postal. Respecto a las sugerencias, en 2010, este Ministerio recibié un total
de 22, 15 de ellas fueron presentadas por medios electronicos, 5
presencialmente y 2 a través de correo postal.

El nimero total de Quejas y Sugerencias recibidas por el Ministerio de
Economia y Hacienda en 2010 fue de 57 (42 quejas y 15 sugerencias).

El Ministerio de Fomento recibié en 2010 un total de 64.439 quejas y
1.021 sugerencias. La mayoria de las quejas y sugerencias se realizaron
presencialmente, 60.425 y 643, respectivamente. A través del correo postal
el Ministerio recibi6 822 quejas y 44 sugerencias. De forma electrénica
recibié un total de 3.192 quejas y 334 sugerencias.

A lo largo de 2010, el Ministerio de Ciencia e Innovacion recibié un total
de 21 quejas, de las cuales se presentaron de forma presencial 9, 7 de
forma electronica y 5 por correo postal. Respecto a las sugerencias, en
2010, el MICINN recibi6é un total de 12, 8 de ellas fueron presentadas por
medios electrénicos y 4 presencialmente.

A lo largo de 2010, el Ministerio del Interior recibi6é 13.369 quejas, de
las cuales la mayoria se presentaron de forma presencial (12.690), 208 se
presentaron por correo postal, 471 de forma electrénica (372 con firma vy
99 sin firmar). Respecto a las sugerencias, en 2010, el MIR recibié un total
de 321, 278 de ellas fueron presentadas de forma presencial, 1 a través de
correo postal y 42 electrénicamente (33 con firma y 9 sin firma).

A lo largo de 2010, el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio
recibié 258 quejas, de las cuales la mayoria se presentaron por medios
electréonicos (212, de las cuales 75 se presentaron con firma y 137 sin
firma), 32 se presentaron presencialmente, 8 por correo postal y 6
telefébnicamente. Respecto a las sugerencias, en 2010, el MITYC informa de
que recibié un total de 36. Presencialmente se presentaron 26 y a través de
medios electrdénicos (sin firma) 10.
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A lo largo del altimo afio, el Ministerio de Justicia recibié un total de 579
quejas, de las cuales se presentaron de forma presencial 157, 197 de forma
electréonica (98 con firma y 99 sin firma), 223 por correo postal y 2
telefébnicamente. Respecto a las sugerencias, en 2010, el MJU recibié un
total de 14, 5 de ellas fueron presentadas por medios electronicos, 6
presencialmente y 3 por correo postal.

En 2010, el Ministerio de Politica Territorial y Administraciéon Publica
recibié un total de 1.165 quejas, de las cuales el 88% se presentaron de
forma presencial, algo méas de un 3% por correo postal y un 8% por medios
electrénicos. Respecto a las sugerencias, el Ministerio recibié un total de 45,
de las cuales un 24% fueron recibidas de forma presencial y cerca de un
75% de forma electronica (incluyendo en el recuento también las
sugerencias sin firma electrénica).

En 2010, el Ministerio de Medio Ambiente, Medio Rural y Marino
recibié un total de 595 quejas, de las cuales el 57 se presentaron de forma
presencial, 137 correo postal y 403 por medios electronicos (7 de ellas
firmadas y el resto sin firmar). Respecto a las sugerencias, el Ministerio
recibié un total de 88, de las cuales 14 fueron recibidas de forma presencial
24 por correo postal y 50 por medios electrénicos sin firma.

A lo largo de 2010, el Ministerio de Sanidad, Politica Social e Igualdad
recibié un total de 175 quejas, de las cuales la mayoria se presentaron de
forma presencial (97), 59 se presentaron por correo postal, 19 de forma
electréonica (10 con firma y 9 sin firmar). Respecto a las sugerencias, en
2010, el MSPSI recibié un total de 27, 6 de ellas fueron presentadas de for-
ma presencial, 11 a través de correo postal y 10 electronicamente (5 firma
das y 5 sin firmar).

El Ministerio de Trabajo e Inmigracion recibié un total de 8.148 quejas
a lo largo de 2010, de las cuales la mayoria (8.069) se presentaron
presencialmente, 74 por correo postal y 5 por medios electrénicos. Respecto
a las sugerencias, el MITIN recibié 340, 339 por correo postal y una
electronicamente.
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TABLA 7. QUEJAS Y SUGERENCIAS POR CANAL DE ENTRADA

Ministerios Presencial Postal Electréonica Teleféonica
MAEC 386 5 7

MCU 1798 19 58

MDE 56 103 82 3
MEC 79 27 326

MEH S/d S/d s/d S/d
MFOM 61068 866 3526

MICINN 13 5 15

MIR 12968 209 513

MITYC 58 8 222 6
MJU 163 226 202 2
MPTAD 1037 46 127

MARM 71 161 453

MSPSI 103 70 29

MTIN 8409 413 6

MPR S/d S/d s/d S/d
TOTAL 86209 2158 5566 11

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion de Inspecciones Generales de Servicios

TABLA 8. RATIO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS PRESENTADAS DE FORMA PRESENCIAL POR PUNTO DE
ENTRADA PRESENCIAL

MINISTERIO RATIO
MAEC 1,72
MCU 23,35
MDE 0,37
MEC 19,75
MFOM 227,87
MICINN 1,86
MIR 4,91
MITYC 6,44
MJU 5,43
MPTAD 16,46
MARM 0,62
MSPSI 3,55
MTIN 4,63
AGE 15,34

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion de Inspecciones Generales de Servicios
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3. Los plazos de contestacion de las Quejas y Sugerencias recibidas
por los distintos Ministerios

Con el objetivo de establecer el logro de los objetivos del programa se ha
estudiado también cual es el rendimiento del mismo en términos de
cumplimiento de plazos. Este andlisis ha permitido identificar los aspectos
del funcionamiento de las organizaciones y los servicios publicos que
motivan quejas de los ciudadanos.

El Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion logré contestar a
la mayoria de las quejas dentro del plazo estipulado de 20 dias hébiles (un
73%). Unicamente el 17% se contestaron entre 21 y 40 dias, un 5% en un
plazo mayor de 40 dias, un 0,5% no se contestaron por falta de requisitos
formales, y un 4% por versar sobre motivos ajenos a la competencia del
Ministerio. Ninguna de las quejas quedd sin ser contestada por otros
motivos diferentes a los anteriores. Este Ministerio, por tanto, responde de
forma réapida a las quejas que le plantean, aunque debera en un futuro
conseguir que el porcentaje de quejas contestadas en plazo aumente hasta
el 100%. Respecto a las sugerencias recibidas, 5 de las 7 se contestaron en
el plazo de 20 dias y unicamente dos en un plazo entre 21 y 40 dias.

El 58% de las quejas recibidas por el Ministerio de Cultura se
respondieron en un plazo inferior a 20 dias. El 34% se contestd fuera de
plazo, entre los 21 y los 40 dias de su recepcion. Un 7% se respondié mas
tarde de los 40 dias y un 1 % no se contesté por falta de requisitos
formales. Respecto a las sugerencias en 2010, el 79% se contestd en plazo,
el 16% entre 21 y 40 dias, un 2% en un plazo superior a 40 dias y un 3%
no pudieron ser contestadas por falta de direccion.

El Ministerio de Defensa contestd casi la totalidad de las quejas dentro
del plazo estipulado de 20 dias (97%). Unicamente el 3% se contesto en un
plazo de 21 a 40 dias. Respecto a las sugerencias recibidas, 24 de 25 se
contestaron en plazo y sélo una en mas de 21 dias.

El Ministerio de Fomento contestd en plazo (64.375) Quejas y
Sugerencias. El resto (47 en total) se contestaron fuera de plazo en mas de
20 dias).

El Ministerio de Ciencia e Innovacion contestd en el plazo de 20 dias
(19), mientras que dos no fueron contestadas por falta de requisitos
formales. Cinco de las sugerencias se contestaron también en plazo, 2 en
mas de 40 dias y 4 no se contestaron por versar sobre motivos ajenos a la
competencia del Departamento Ministerial.
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En el Ministerio de Economia y Hacienda, el Instituto de Crédito Oficial
realizd una actividad de gestion de quejas considerablemente mayor, como
puede verse en el cuadro que figura a continuacion:

Afo Quejas (A) Sugerencias (B) Total
2010 4.602 120 4.722

En el sistema de quejas del Ministerio todas las quejas fueron contestadas
dentro del plazo de 20 dias normativamente establecido, mientras que en el
ICO fue el 91,6% de las quejas recibidas, y se dejaron de contestar 201
(4%) por falta de requisitos formales.

El Ministerio de Interior contestd el 97% de las quejas en el plazo de 20
dias, un 3% se contestaron entre 21 y 40 dias, unicamente se contestaron
en un plazo superior a 40 dias 54 quejas (menos de un 0,1%).

El Ministerio de Industria, Turismo y comercio contestd 218 quejas
dentro de los 20 dias posteriores a su presentacion, 18 entre 21 y 40 dias,
14 en mas de 40 dias, 6 estan pendientes de contestacion y 1 queja no se
contestd. Todas las sugerencias, menos una que se contest6 entre 21 y 40
dias, se contestaron en el plazo establecido de 20 dias.

Cerca de la mitad de las quejas recibidas por el Ministerio de Justicia se
contestaron en el plazo de 20 dias (238), 155 se contestaron en un plazo
entre 21 y 40 dias, 122 en mas de 40 dias, 10 no se contestaron por versar
sobre motivos ajenos a la competencia del Departamento Ministerial y 54
todavia estaban pendientes de contestacion a 31/12/2010. Respecto a las
sugerencias, 4 de ellas se contestaron en plazo, 5 entre 21 y 40 dias, 2 en
mas de 40 dias, 1 no se contestd por falta de requisitos formales y 2 por
versar sobre competencias ajenas a las asignadas al MJU.

El Ministerio de Politica Territorial y Administracion Publica respondio
el 56% de las quejas recibidas en un plazo inferior a 20 dias. El 13% se
contesto fuera de plazo, entre los 21 y los 40 dias de su recepcion. Un 10%
se respondié méas tarde de los 40 dias. Unicamente un 1% no se contesté
por versar sobre motivos ajenos a la competencia del Departamento
Ministerial y un 0,1% por falta de requisitos formales. Por su parte,
practicamente la totalidad de las sugerencias se contestaron en plazo.

El 51% de las quejas recibidas por el Ministerio de Medio Ambiente,
Medio Rural y Marino fueron contestadas en menos de 20 dias. El 15 %
se contest6 fuera de plazo, entre los 21 y los 40 dias de su recepcion. Un
20% se respondié mas tarde de los 40 dias, un 1% no se contestd por falta
de requisitos formales, un 1% por no versar sobre competencias del
Ministerio y un 7% se encontraban pendientes de contestacion a 31 de
diciembre de 2010. Respecto a las sugerencias, el 47% se contestd en
plazo, el 16% entre 21 y 40 dias, un 24% en un plazo superior a 40 dias,
un 4% no fue contestado por falta de requisitos formales, otro 4% por no
versar sobre competencias del Ministerio y otro 4% por otros motivos.
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La mayoria de las quejas (117) recibidas por el Ministerio de Sanidad,
Politica Social e Igualdad se contestaron dentro del plazo establecido de
20 dias, 36 se contestaron entre 21 y 40 dias y 8 en mas de 40 dias. Las
restantes se respondieron por via telefonica y el MSPSI no ha podido
informar sobre el tiempo de respuesta. Respecto a las 23 sugerencias se
contestaron en el plazo de 20 dias, el resto también se respondio por
teléfono sin que conste el plazo de respuesta.

El Ministerio de la Presidencia contestd el 86% de las quejas en menos
de 20 dias, un 9% entre 21 y 40 dias, un 2% en un plazo superior a 40
dias y Unicamente un 1% (7 quejas), no se contestaron por versar sobre
motivos ajenos a la competencia del Departamento Ministerial.

El 57,7% de las quejas recibidas por el Ministerio de Trabajo e
Inmigracion se contestaron en el plazo de 20 dias, un 15% entre 20 y 40
dias, un 22% en un plazo superior a 40 dias, un 3% se quedaron
pendientes de contestar a final de afio y un 0,1% no se contestaron por no
tratarse de quejas competencia del MITIN. Respecto a las sugerencias, el 50
% se contesto dentro de plazo, el 20% entre 21 y 40 dias y el 30 % en mas
de 40 dias.

4. Motivacion de las Quejas y Sugerencias

Para completar este apartado se han analizado los motivos de presentacion
de quejas y sugerencias. Estas se han clasificado conforme a la Codificacion
reflejada en la Guia para la gestion de quejas y sugerencias (AEVAL 2006)
en la que debian consignar el tipo de queja recibida en funcidon de cinco
asuntos: la calidad y el acceso a la informacion; el trato a los ciudadanos; la
calidad del servicio que contempla asuntos como la valoracion de la
cantidad de tramites administrativos, los horarios o los tiempos de espera;
la accesibilidad y acondicionamiento de las instalaciones; y, por ultimo, el
incumplimiento de los compromisos establecidos en las Cartas de Servicio.
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TABLA 9. CLASIFICACION DE LAS CAUSAS DE LAS QUEJAS Y SUGERENCIAS

1.- INFORMACION
11 ACCESIBILIDAD A LOS PUNTOS DE INFORMACION
111 PRESENCIAL
112 TELEFONICA
113 TELEMATICA
12 CALIDAD DE LA INFORMACION:
121 INFORMACION DEFICIENTE O INCOMPLETA
122 FALTA DE CAPACIDAD O NIVEL DE CONOCIMIENTOS DEL FUNCIONARIO
123 NIVEL DE DEFINICION DE LOS REQUISITOS PREVIOS
2.- TRATO A LOS CIUDADANOS
21 FALTA DE AMABILIDAD, CORTESIA O EDUCACION
22 FALTA DE INTERES EN AYUDAR AL CIUDADANO
23 AUTORITARISMO
24 FALTA DE EQUIDAD EN EL TRATO
25 CONOCIMIENTOS Y AYUDA DE LOS FUNCIONARIOS.
26 NIVEL DE COMPRENSION DE LOS PROBLEMAS PLANTEADOS
3.- CALIDAD DEL SERVICIO
31 FALTA DE SIMPLICIDAD DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
32 TIEMPOS DE ESPERA EXCESIVOS
33 PROBLEMAS DE COORDINACION ENTRE UNIDADES ADMINISTRATIVAS Y/O DEPARTAMENTOS
34 PETICION DE DOCUMENTACION INNECESARIA
35 FALTA DE RECURSOS HUMANOS
36 HORARIOS
37 FALTA DE CUMPLIMIENTO DE LAS EXPECTATIVAS DE SERVICIO AL CIUDADANO
38 DEFECTUOSA, INCOMPLETA O NO PRESTACION DEL SERVICIO
4.- INSTALACIONES
41 ACCESIBILIDAD DE LAS INSTALACIONES
42 BARRERAS FiSICAS O ARQUITECTONICAS
43 CONDICIONES AMBIENTALES Y FiSICAS
44 RECURSOS TECNOLOGICOS
45 MOBILIARIO
46 FALTA DE ESPACIOS O INADECUACION DE LOS EXISTENTES
5.- INCUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS DE CARTAS DE SERVICIOS
6.- OTRAS

Fuente: Guia para la gestion de las quejas y sugerencias de la Subdireccion General de Calidad (2006)

En el Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion, tal y como
sucede en otros Departamentos Ministeriales, la calidad del servicio fue la
dimension que mas quejas motivo (el 53% de éstas). En concreto, por una
prestacion defectuosa, incompleta o por la no prestacion del servicio (96 de
las 208 quejas suscitadas lo fueron por este motivo). El siguiente motivo es
el trato a los ciudadanos (17% de las quejas), seguido de la informacion
deficiente (13%), Yy las instalaciones (Unicamente el 7%). En cuanto a las
sugerencias, cuatro de las siete de las recibidas en 2010 se relacionaban
con las instalaciones y 3 con el trato a los ciudadanos.

El 39% de las quejas recibidas por el Ministerio de Cultura fueron
motivadas por la calidad del servicio, sobre todo por la falta de
cumplimiento de las expectativas del servicio (20% del total). El segundo
motivo mas citado son las instalaciones (el 25%), seguido de la informacién
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(sobre todo la calidad de la informacion, un 14 %) y el trato a los
ciudadanos (12%).

Las dos motivos mas importantes para realizar una sugerencia fueron la
calidad del servicio vy las instalaciones (35 y 33% respectivamente). La
informacion suscitd el 21% de las sugerencias y el trato a los ciudadanos
Unicamente un 1%.

También la calidad del servicio es el principal motivo de las quejas (el 67%
de éstas) en el Ministerio de Defensa. En concreto, por una prestacion
defectuosa, incompleta o por la no prestacion del servicio. El siguiente
motivo se corresponde con el trato a los ciudadanos (un 11%b), seguido de
las instalaciones (5%) Yy la informacion (19%o).

La causa que motivé el mayor numero Quejas y Sugerencias'® en el
Ministerio de Educacioén fue la calidad del servicio (un 47%), seguidas de
las instalaciones (21%), la informacion (18%) y la calidad del servicio
(47%).

En el Ministerio de Economia y Hacienda el motivo que suscitd la
mayoria de las Quejas y Sugerencias (un 64,9% de ellas) fue la calidad del
servicio, seguido de “otras” (14,04%), el trato a los ciudadanos (8,77%), la
calidad de la informacion y las instalaciones (5,26% ambos) y 1,75% la
accesibilidad a los puntos de informacion.

IMAGEN 10. (MEH) EJEMPLO DE DISTRIBUCION DE LAS CAUSAS QUE MOTIVARON LAS QUEJAS Y
SUGERENCIAS EN EL MINISTERIO DE ECONOMIA Y HACIENDA EN 2010.

CAUSAS NUMERO % SOBRE TOTAL
Accesibilidad a los puntos de informacién 1 175
Calidad de la informacién 3 5,26
Trato a los ciudadanos 5 8,77
Calidad del servicio 37 64,91
Instalaciones 3 5,26
Otras causas 8 14,04
TOTAL 57 100,00

Fuente: Informe 2010 sobre Gestion de Calidad en el Ministerio de Economia y Hacienda

£ Ministerio de Educacién no ha proporcionado la informacion desagregada entre Quejas y
Sugerencias.
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El 50% de las quejas recibidas por el Ministerio de Fomento fueron
motivadas por la calidad del servicio. El siguiente motivo fueron las
instalaciones (un 20%), la informacién (10%) vy el trato a los ciudadanos
(6%).

ElI MICINN no proporciona datos especificos sobre las causas de las Quejas
y Sugerencias.

La principal causa para la presentacion de quejas en el Ministerio del
Interior fue la calidad del servicio (51% de las quejas), en concreto la
prestaciéon defectuosa o incompleta del servicio (20% de las quejas) y la
falta de cumplimiento de las expectativas de servicio (14% de las quejas).
Los siguientes motivos, por orden, fueron otros (17%), el trato a los
ciudadanos (16%), la informacion (10%) y las instalaciones (5%o).

Respecto al Ministerio de Industria, Turismo y Comercio el 31% de las
quejas fueron motivadas por la informacion, el 26% por la calidad del
servicio, el 4% por el trato a los ciudadanos y un 2% por las instalaciones.
El resto, un 38%, se encuentran clasificadas en la categoria de “otras”*'.
En el apartado de sugerencias, un 19% hacen referencia a las instalaciones,
un 17% fueron motivadas por la calidad del servicio y otro 17% por la
informacion. El restante 47% esta clasificado en la categoria “otras”*?.

La principal causa para la presentacion de quejas en el Ministerio de
Justicia fue la calidad del servicio (un 74%), sobre todo los tiempos de
espera excesivos. La informacién con un 11%, es la segunda causa mas
importante de las quejas, seguida del trato a los ciudadanos (7%), y las
instalaciones (3%o).

La calidad de los servicios prestados por el Ministerio de Politica
Territorial y Administracion Publica ha sido la dimension que mayor
nimero de quejas ha suscitado, algo méas del 60% de las recibidas. La
mayoria estan relacionadas con la prestacion incompleta o defectuosa del
servicio. Las causas relacionadas con la informacion del servicio supusieron
el 18 % de las causas totales, el trato a los ciudadanos el 13 y las
instalaciones el 4 %.

Del total de Quejas y Sugerencias recibidas por el Ministerio de Medio
Ambiente, Rural y Marino (685) se calificaron 372. De éstas, el 78,2 %

" son Quejas recibidas por dos Organismos Auténomos: de una parte el Centro Espafiol de Metrologia
cuyas Quejas han sido clasificadas en esta categoria por tener un caracter técnico y Turespafa cuyas
Quejas aparecen en el apartado “otros” porque, aunque han sido recibidas por dicho organismo, hacen
referencia a servicios turisticos prestados por empresas privadas (hosteleria).

2 También, al igual que sucede con las Quejas, se refieren a aspectos técnicos de la prestacion de
Servicios en el caso del Centro Espafiol de Metrologia y a sugerencias recibidas por Turespafia pero que
hacen referencia a servicios turisticos prestados por empresas privadas (hosteleria).
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fueron codificadas en el apartado “Otros motivos”, mientras que el 17%
fueron motivadas por la calidad del servicio. Los siguientes motivos fueron
la informacién y el trato a los ciudadanos (ambos con un 2%o).

La mayoria de las quejas y sugerencias recibidas por el Ministerio de
Sanidad, Politica Social e Igualdad estan clasificadas bajo la categoria
de “otras” (81%b). El siguiente motivo por orden de importancia es la calidad
del servicio (11%), seguido de la informacion (5%), el trato a los
ciudadanos (3%) y las instalaciones (1%o).

La mayoria de las quejas y sugerencias recibidas por el Ministerio de la
Presidencia (el 53%) fueron motivadas por la calidad del servicio, el
siguiente motivo mas importante fue la informacion (24%), seguida de las
instalaciones (15%) y otros (el 7%).

El 60% de las quejas y sugerencias recibidas por el Ministerio de Trabajo
e Inmigracién estuvieron motivadas por la calidad del servicio, el 16% por
el trato a los ciudadanos, el 11 por la informacién y un 2% por las
instalaciones. Respecto a las sugerencias, el 54 % estan clasificadas en el
apartado “otras”, el 26 % se refieren a la calidad del servicio, el 12% a la
informacion y el 4% al trato con los ciudadanos.

5. Recapitulacion

La cobertura de este programa del Marco General para la Mejora de la
Calidad o lo que es lo mismo, la disposicion de puntos de acceso ha venido
incrementandose afio tras afio, maxime con la posibilidad de presentacion
de quejas y sugerencias a través de internet. Esta mejora en la
accesibilidad ha dado lugar, en algunos casos, a la utilizacion de este canal
para la expresion de demandas ciudadanas (en forma de repeticibn masiva
de quejas) sobre servicios concretos.

La tendencia a que la mayoria de la actividad en este programa se refiera al
apartado de Quejas continla siendo predominante. Parece necesaria la
incorporaciéon de mecanismos que permitan recoger las sugerencias de
manera mas comoda para los ciudadanos.

Por otra parte, en muchas ocasiones la respuesta a las Quejas y
Sugerencias suele consistir en una carta de disculpas sin que esto conlleve
un replanteamiento en la prestacion del servicio o una reparacion.

La mayoria de las quejas recibidas en la AGE se refieren a la calidad en la
prestacion de los servicios lo que supone una considerable fuente de
informacién acerca de posibles oportunidades de mejora. Esta dimension es
muy amplia y heterogénea y tiene que ver con aspectos tales como la falta
de simplicidad del procedimiento administrativo, los tiempos de espera
excesivos, problemas de coordinacién entre unidades administrativas y/o
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Departamentos, peticion de documentacién innecesaria, falta de recursos
humanos, horarios, falta de cumplimiento de las expectativas de servicio al
ciudadano, defectuosa y finalmente la incompleta o falta de prestacion del
servicio.

En algunos Departamentos Ministeriales se utiliza en exceso la categoria de
“otras” a la hora de determinar las causas que motivaron las Quejas y
Sugerencias. Incluso hay casos en los que dicha categoria es la mas
utilizada, lo que en general denota una falta de interés en la clasificacion
rigurosa de las Quejas y Sugerencias recibidas. A este respecto cabe la
recomendacion de inclusibn de dos categorias en la clasificacion actual:
“derivadas a otros departamentos” y otro apartado que sirva para el
desarrollo por cada Ministerio de su propia categorizacién, acorde con sus
especificidades. Todo ello sin perjuicio de la necesaria clasificacion general y
comun a toda la AGE, que permite la obtencion de informaciones genéricas
y comparativas entre Departamentos.

El canal presencial continlia siendo el mas utilizado por los ciudadanos para
expresar sus Quejas y Sugerencias, seguido del electrénico y postal. La
media de quejas y sugerencias por punto de entrada en la AGE es de 15,34
quejas por punto de entrada, aunque existen grandes diferencias entre
Ministerios.
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V1. EVALUACION DEL PROGRAMA DE EVALUACION DE LA CALIDAD
DE LAS ORGANIZACIONES

1. Implementacién del programa de Calidad de las organizaciones
durante 2010

El Programa de Evaluacion de la Calidad en las organizaciones, esta
regulado en el Capitulo V del RD 951/2005, que establece la conveniencia
de realizar evaluaciones de la gestion de la calidad en las organizaciones
publicas. Para ello, el articulo 20 dispone la determinacion de los modelos
reconocidos conforme a los que se efectuara la evaluacion sin perjuicio de
otros modelos que ya se vengan aplicando o puedan aplicarse en distintos
Departamentos Ministeriales.

En este caso los modelos EFQM, CAF, y EVAM tiene un caracter integral y
sirven de referencia para la gestion de la organizacién a partir de una serie
de criterios diferenciados entre agentes Yy resultados. Los mencionados
criterios se refieren, en cuanto a los agentes a: los mecanismos para
potenciar el liderazgo, la definicibn de la estrategia y su despliegue
estructurado mediante sistemas de planificacibn y coordinacion, la gestiéon
de las personas, alianzas y recursos y su desarrollo en consonancia con los
objetivos de la organizacibn mediante el despliegue de la gestion por
procesos. En cuanto a los resultados, éstos se estructuran en un panel que
contempla los obtenidos en la gestidon de las personas, clientes y sociedad
(RSC), asi como los resultados clave para las organizaciones.

De acuerdo al programa de evaluacion de las organizaciones el proceso de
Evaluacion se puede articular en dos niveles: el primero corresponde a la
autoevaluacion, entendida como un ejercicio por el que las propias
organizaciones analizan sus agentes facilitadores y resultados en diversas
areas, para identificar sus fortalezas y deficiencias de cara a establecer los
oportunos planes de mejora. En segundo término, se refiere a la evaluacion
externa como proceso por el que los 6rganos o unidades se someten a una
evaluaciéon por parte de validadores o entidades ajenas a la propia
organizacion y que, finalmente, puede derivar en la certificacion de la
puntuaciéon obtenida.

Sin embargo, y a la vista de la amplia variedad de situaciones definidas a
partir de las fichas de recogida de informacion (autoevaluaciones,
evaluaciones consecuencia de una autoevaluacion previa, certificaciones
consecuencia de las anteriores o correspondientes a afos anteriores, 0O
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certificaciones con arreglo a normativas parciales) y con el fin de reflejar
una imagen del desarrollo del programa en la AGE, se ha optado por incluir
los procesos por los que un equipo de la propia organizacién realiza un
diagnostico integral de la gestion, o de una parte de la misma,
determinando en el primer caso el nivel de excelencia a partir de los
modelos de referencia o certificando la calidad de un area o cometido de la
organizacion (caso de la normativa 1SO). En concreto en este apartado se
han recogido los datos acerca de los procesos de evaluacion realizados
conforme a los tres modelos de referencia en la AGE: EFQM, CAF y EVAM.

Por lo tanto, el empleo en este documento del término “Proceso de
Evaluacion” se realiza en un sentido amplio respondiendo tanto a la
identificacion de las tres modalidades: Autoevaluacion, Evaluacién Externa y
Certificacion, en los casos en que esta se ha realizado a partir de las
anteriores'®. Asi, por evaluacion externa se entiende la validacion de un
proceso de autoevaluacion por evaluadores externos con capacidad para
validar puntuaciones con respecto a un modelo de referencia.

De esta forma, un acercamiento a la implantacion del programa de
Evaluacion de la Calidad de las Organizaciones consiste en contabilizar el
ndamero de acciones realizadas en este programa. Tomando como punto de
partida las autoevaluaciones para posteriormente verificar cuantas de estas
han sido sometidas a validaciéon externa y certificacion conforme a los
modelos de excelencia reconocidos (EFQM, CAF, EVAM) y asi poder
establecer el nUmero de procesos de evaluacion llevados a cabo en 2010.

Complementariamente y aunque no forman parte del ambito de actuacidon
de este programa se han afiadido los datos correspondientes a aspectos
concretos de la gestibn de las organizaciones, tales como
medioambientales, sistemas de calidad o normas internacionales que
verifican procedimientos operativos. El motivo es la cobertura con que estas
metodologias propias de la cultura de gestion de calidad, cuentan en
NnuUMerosos organismos

2.Procesos de Evaluacion llevados a cabo durante 2010 por
Departamentos y sus resultados

Durante 2010 se realizaron un total de 62 Procesos de Evaluacion conforme
a Modelos de Excelencia en la AGE. La gran mayoria de ellos (61) utilizaron
el modelo de referencia EFQM. Estos procesos se refieren a dos Ministerios
fundamentalmente: de una parte el Ministerio de Defensa, con 13
procesosy de otra el Ministerio de Trabajo e Inmigracién con 28.

B apartado de certificacion se refleja especificamente en el siguiente apartado del informe con datos
acerca de las certificaciones vigentes en 2010.
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Estos 62 Procesos de Evaluacion llevados a cabo durante 2010 han dado
lugar a un total de 3.779 areas de mejora detectadas de las que, en 2010
se implementaron 149. Algunos ministerios como Defensa y Trabajo e
Inmigraciéon han liderado la actividad en este programa del Marco General
para la Mejora de la Calidad en la AGE.

TABLA 10. DEPARTAMENTOS CON PROCESOS DE EVALUACION CONFORME A MODELOS DE EXCELENCIA Y
RELACION ENTRE MEJORAS DETECTADAS E IMPLEMENTADAS TRAS LOS PROCESOS DE EVALUACION

MINISTERIOS | PROCESOS EVALUACION | AREAS DE MEJORA | ACCIONES DE MEJORA
MODELOS EXCELENCIA | DETECTADAS IMPLANTADAS

MCU 1 58 3
MDEF 13 2040 81
MIR 1 ; ;
MFOM 20 293 5
MTAP 1 43 25
MTIN 28 1345 35
TOTAL 62 3774 144

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion remitida por las Inspecciones Generales.

Por otra parte, se han llevado a cabo 47 procesos de certificacion (o
renovacion) con arreglo a normativas y estandares nacionales e
internacionales en ambitos especificos de actividad. En este caso se ha
utilizado fundamentalmente la norma I1SO 9000:2008.

A continuacion se presenta la informacion detallada por Ministerios:

En 2010 el Centro de Tecnologia del Espectaculo del Ministerio de Cultura
realiz6 una autoevaluacion EFQM en la que obtuvo 283 puntos por el equipo
interno y detecté un total de 58 areas de mejora, a partir de la cual se
realizaron 3 acciones de mejora.

El Ministerio de Defensa tuvo una gran actividad durante 2010 en cuanto
al programa de Evaluaciéon de las Organizaciones. A lo largo de este afio, un
total de 13 Subdelegaciones de Defensa provinciales se autoevaluaron
conforme al modelo EFQM. En este proceso se identificaron 1014 areas de
mejora de las que se implementaron 39 ese mismo afio. Ademas también
14 subdelegaciones de Defensa obtuvieron la certificacion de AEVAL, dos de
ellas con una puntuacién entre 300 y 399 y el resto entre 200 y 299. De
este segundo proceso se extrajeron 1026 areas de mejora, de las cuales
también 42 se implantaron durante 2010.

El Ministerio de Fomento realizd a lo largo de 2010 Vveinte
autoevaluaciones conforme al modelo EFQM: Aeropuerto de Almeria (238
puntos y 28 areas de Mejora), Aeropuerto de Bilbao (260 puntos y 25 areas
de mejora), Aeropuerto de Lanzarote (335 puntos y 22 areas de mejora) y
el Aeropuerto de Pamplona (285 puntos y 21 areas de mejora) y16 en ADIF.
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Ademas, a finales de ano el Ministerio de Fomento contaba con 119
certificaciones vigentes, 23 de ellas actualizadas durante 2010. En este caso
la mayoria de las dichas certificaciones fueron otorgadas por AENOR y
estaban realizadas conforme a las normas 1SO 9001 y la 1ISO 14001,

El Instituto de Astrofisica de Canarias del Ministerio de Ciencia e
Innovacioén cuenta con una acreditacion UNE-EN ISO/IEC 17025 concedida
por ENAC en materia de calibracion de magnitudes eléctricas CC y baja
frecuencia desde 1996 (que se renovoé por ultima vez en el 2006).

El Ministerio del Interior desarroll6 durante 2010 un proceso de
autoevaluacion en el Centro de Formacién de la Divisibn de Formacion y
Perfeccionamiento del Cuerpo Nacional de Policia, utilizando el modelo
EFQM y ademas la Academia de Oficiales de Aranjuez fué certificada
conforme a la Norma UNE-EN-1SO 9001:2008.

Previamente realiz6 dos autoevaluaciones utilizando el modelo EVAM.

El Ministerio de Industria, Turismo y Comercio contaba a finales de
2010 con 8 certificaciones de normalizacion, de las cuales tres fueron
sometidas durante ese afio a actualizacion (Sistema de Calidad 1SO
9001:2008 de Areas de Informacion Tecnolégica, Tratado de Cooperacion
en materia de Patentes, Signos Distintivos y Disefios Industriales de la
OPEM, la SO 14001 del Centro Espafol de Metrologia y la ISO 9001-2008
del Centro de Asesoramiento Unificado en Comercio Exterior). Por otro lado,
el Centro Espafiol de Metrologia obtuvo la acreditacion UNE-EN ISO/IEC
17020:2006 y UNE-EN ISO/IEC 17020:2007 (otorgadas por ENAC). Por
ultimo, el Centro Espafiol de Metrologia obtuvo 2010 la acreditacion UNE-EN
ISO/IEC 17025:2005 y Guia ISO 34 otorgada por EURAMET.

El Instituto Nacional de Toxicologia y Ciencias del Ministerio de Justicia
estd acreditado por ENAC para la deteccibn y calibracibn de varias
sustancias (etanol, heroina, cocaina, parametros de toxicidad vy
polimorfismos de ADN) segln la norma 17025.

En diciembre de 2010 la Subdelegacion del Gobierno en Albacete
(dependiente del Ministerio de Politica Territorial y Administracion
Publica) llevé a cabo una autoevaluaciéon de acuerdo al modelo EFQM. La
puntuacion total obtenida fue de 244,3, se detectaron 43 areas de mejora,
de las cuales 25 ya han sido implantadas. La autoevaluacion fue validada
por la Inspeccién de Servicios.

" Ademas este Ministerio cuenta con una actuacién iniciada en el mes de octubre de 2010, y que
consistio en el proceso de autoevaluacién mediante el modelo EFQM en la Oficialia Myor del
Departamento, aunque se prolongd hasta entrado 2011. Fue validada mediante informe de 9 de junio
de 2011, por los Inspectores Generales.
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El Ministerio de Sanidad, Politica Social e Igualdad procedié en 2010 a
la actualizacion de la certificacion 1SO 9001:2004 del Centro de
Recuperacion de Personas con Discapacidad Fisica de Lardero. Ademas el
Centro de Referencia Estatal de Autonomia Personal y Ayudas Técnicas
(CEAPAT) obtuvo la acreditacion UNE 170001-2.

El Ministerio de Trabajo e Inmigracion realizé a lo largo de 2010 un
total de 28 autoevaluaciones, 27 de ellas con arreglo al modelo EFQM y otra
conforme al modelo EVAM (en la Sub. Gral. Administraciéon y Andlisis
Presupuestario ISM).

Las mencionadas autoevaluaciones se realizaron fundamentalmente en 13
de las Direcciones Provinciales de la Tesoreria General de la Seguridad
Social, en 8 Direcciones Provinciales del Servicio Publico de Empleo, en 3
oficinas del Instituto Nacional de la Seguridad Social y en 4 Direcciones
Provinciales del Instituto Social de la Marina. En todos estos procesos se
detectaron 1345 areas de mejora de las cuales se implantaron un total de
35 durante 2010.

3. Recapitulacion

Durante 2010 se llevaron a cabo en la AGE un total de 62 Procesos de
Evaluacion que han dado lugar a un total de 3.779 mejoras detectadas de
las que en 2010 se implementaron 149. Algunos ministerios como Defensa
y Trabajo e Inmigracion han liderado la actividad en este programa del
Marco General para la Mejora de la Calidad en la AGE.

El Programa de Evaluacion de las organizaciones ha mantenido su cobertura
en la AGE durante 2010. Algunos Ministerios que actian como referencia en
este programa del Marco General para la Mejora de la Calidad: Ministerio de
Defensa, Ministerio de Trabajo e Inmigracion y finalmente el Ministerio de
Politica Territorial y Administracion Pudblica. Dichos Ministerios han
consolidado la utilizacion de los Modelos de Excelencia para la mejora.

El modelo EFQM continla siendo el mas utilizado en la Administracion
General del Estado como referencia para la gestion.

La certificacion conforme a normas y estandares internacionales asi como la
acreditacion se han concentrado en los Ministerios de Industria Turismo y
Comercio asi como en Fomento y Ciencia e Innovacion.
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VII. EL PROGRAMA DE RECONOCIMIENTO

1. La evaluacion del programa de Reconocimiento y Premios

El programa de reconocimiento tiene la finalidad de contribuir, mediante el
establecimiento de certificaciones y premios, a la excelencia y a la
innovacion en la gestion publica. Este programa se desarrolla a través de
dos subprogramas: el de reconocimiento de la excelencia y el de premios a
la calidad e innovacion en la gestion publica.

El reconocimiento a la excelencia consiste en la certificacion, por parte de
AEVAL, de las organizaciones conforme a los modelos de gestion de calidad
a los que se refiere el articulo 20 del RD. 951/2005 y la concesién de un
sello acorde con el nivel de excelencia comprobado.

En coherencia con el programa de Evaluacion de las Organizaciones, el
Programa de Certificacion tiene en cuenta tres modelos de excelencia:
EFQM, CAF y EVAM. Unicamente pueden solicitar la certificacion aquellas
organizaciones que previamente hayan realizado su correspondiente
autoevaluacion.

En la tabla siguiente se detallan los tres modelos mencionados junto al
rango de puntuacion que contemplan. Asi el Modelo EFQM tiene un rango de
puntuacion entre O y 1.000 puntos, el modelo CAF tiene un recorrido que va
de 0 a 900 puntos y, finalmente, el EVAM evallda la excelencia entre 0 y 500
puntos.

TABLA 11. TIPOS DE SELLOS EN FUNCION DEL MODELO Y RANGO DE PUNTUACION QUE CONTEMPLAN

Sello AEVAL (EFQM) 0-1000 puntos
Sello AEVAL (CAF) 0-900 puntos
Sello AEVAL (EVAM) 0-500

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion facilitada por Dpto. de Calidad AEVAL

Tal y como se explicaba en el apartado anterior, existen otros mecanismos
de certificaciéon que utilizan las organizaciones publicas y que no parten de
modelos integrales, sino que se refieren a aspectos concretos de la gestion
de las organizaciones, tales como medioambientales, sistemas de calidad o
normas internacionales que verifican procedimientos operativos. La
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certificaciéon conforme a estas ultimas supone la mayor parte de la actividad
en este apartado.

Por otra parte, el RD 951/2005, incorpora en el articulo 22 los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestiéon Publica, determinando en el articulo 24.1
que estan destinados a reconocer y galardonar a las organizaciones publicas
que se hayan distinguido en alguno de los siguientes ambitos: a) La
excelencia de su rendimiento global por comparacibn a modelos de
referencia reconocidos; b) La innovacion en la gestion de la informacion y
del conocimiento, asi como de las tecnologias; c) La calidad e impacto de
las iniciativas singulares de mejora implantadas.

Tal y como se refleja en la tabla siguiente, el Premio a la Excelencia se
convoca anualmente, mientras que los Premios a la Innovacién y a las
Buenas Practicas se convocan alternativamente cada dos afos.

TABLA 12. MODALIDADES DE PREMIOS DE LA AGENCIA ESTATAL DE EVALUACION DE LAS POLITICAS
PUBLICAS Y LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS (AEVAL)

PREMIOS MODALIDADES PERIODICIDAD

Premio a la Excelencia Unica Anual

Premios a la Innovacion Gestion del conocimiento Bienal (afios impares)
Tecnimap Bienal (afios impares)

Premios a las Buenas | Ciudadania Bienal (afios pares)

Practicas Buenas Practicas de Gestion | Bienal (afios pares)
Interna

Fuente: Elaboracion AEVAL, a partir de informacién interna.

En este apartado del informe son objeto de andlisis la naturaleza y volumen
de las certificaciones conseguidas por cada Ministerio y los premios
obtenidos durante 2010, haciendo mencién expresa de los convocados y
otorgados por la AEVAL.
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2. EIl Subprograma de Reconocimiento a la Excelencia

El total de certificaciones conforme a Modelos de Excelencia obtenidas por
organizaciones de la AGE durante 2010 ha sido de 30, lo que supone un
notable ascenso respecto a afos anteriores (15) en 2009 y (21) en 2008.

TABLA 13. CERTIFICACIONES OBTENIDAS POR LOS DIFERENTES MINISTERIOS (EVOLUCION 2008-2010)

MINISTERIOS 2010 2009 2008
MTIN 14 7 6
MSPSI 1 - =
MIR 1 - =
PRES. GOB. = -

MJu = -

MDE 14 7 13
MFOM 1 =
TOTAL 30 15 21

Fuente: Elaboracion AEVAL, a partir de informacion interna.
Autoevaluaciones certificadas por AEVAL en 2010

Estas 30 organizaciones de la AGE, que han obtenido la certificaciéon por
AEVAL en 2010 conforme a modelos de excelencia, suponen el 78,9%% de
las llevadas a cabo en los tres niveles administrativos: general, autonémica
y local.

Cabe destacar que el numero de certificaciones llevadas a cabo en la AGE
conforme a modelos de excelencia es muy superior al del resto de
Administraciones Publicas, definiendo una tendencia que se confirma cada
ano y que ronda el 80% de media. En la tabla que se muestra a
continuacion se reflejan las evaluaciones llevadas a cabo en la AGE por afios
en comparacion con las llevadas a cabo en los tres niveles administrativos.
Ademadas se muestran los datos por modelos empleados y puntuaciones.
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TABLA 14. CERTIFICACIONES EN LA AGE Y EN TODA LA ADMINISTRACION PUBLICA POR MODELOS Y
PUNTUACIONES. COMPARATIVA DESDE 2006 A 2010.

ORGANIZACIONES CERTIFICADAS (2006-2010)

| [ 2008 | 2000 [ 2008 | 2009 [ 2010 | tomaL
. wmobeoEFOM

MODELO EFQM

500 1 E 4 i : 4

i (AGE=1) . (AGE=1) (AGE=2)
5 - 1 3 9 18

A4 (AGE=5) (AGE=1) (AGE=1) (AGE=6) (AGE=13)
" 3 5 2 6 16

022 (AGE=3) (AGE=3) (AGE=2) (AGE=4) (AGE=12)
24* 6 14 10 19 73

A2 (AGE=24) (AGE=6) (AGE=14) (AGE=10) (AGE=16) (AGE=70)

(*) 200-400

MODELO EVAM

2

2

2 6
Sl (AGE=2) (AGE=2) (AGE=2) (AGE=6)
300-399 ° - 1 i - L
é (AGE=1) (AGE=1)

30

9 24 17 38 118
(AGE=30) (AGE=9) (AGE=21) (AGE=15) (AGE=29) (AGE=104)
100% 100% 87,5% 88% 78,9% 89%

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién se consignan las certificaciones obtenidas por la AGE en
2010 por orden de nivel conforme a la puntuacion certificada:
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TABLA 15. CERTIFICACIONES CONFORME AL MODELO EFQM 2010

MINISTERIOS ORGANIZACIONES NIVEL

MIR Centro de Formacion de la Division de Nivel +500
Formacién y Perfeccionamiento del Cuerpo
Nacional de Policia

MTIN Direccion Provincial del Instituto Nacional de la | Nivel 400-499
Seguridad Social en Madrid

MTIN Direccion Provincial de la Tesoreria General de | Nivel 400-499
la Seguridad Social en Asturias

MTIN Direccion Provincial de la Tesoreria General de | Nivel 400-499
la Seguridad Social en Barcelona

MTIN Direccion Provincial de la Tesoreria General de | Nivel 400-499
la Seguridad Social en Islas Baleares

MTIN Direccion Provincial de la Tesoreria General de | Nivel 400-499
la Seguridad Social en Ledn

MTIN Direccion Provincial de la Tesoreria General de | Nivel 400-499
la Seguridad Social en Navarra

MTIN Direccion Provincial del Instituto Nacional de la | Nivel 300-399
Seguridad Social en Asturias

MTIN Direccion Provincial de la Tesoreria General de | Nivel 300-399
la Seguridad Social en Sevilla

MDEF Subdelegacion de Defensa en Burgos Nivel 300-399

MDEF Subdelegacion de Defensa en Toledo Nivel 300-399

MSPSI Centro de Recuperacion de Discapacitados Nivel 200-299
Fisicos de Madrid

MDEF Delegaciéon de Defensa en La Rioja Nivel 200-299

MTIN Direccion Provincial del Instituto Nacional de la | Nivel 200-299
Seguridad Social en Avila

MTIN Direccion Provincial del Instituto Nacional de la | Nivel 200-299
Seguridad Social en Granada

MTIN Direccion Provincial del Instituto Social de la Nivel 200-299
Marina en Las Palmas

MTIN Direccion Provincial de la Tesoreria General de | Nivel 200-299
la Seguridad Social en Salamanca

MDEF Subdelegacion de Defensa en A Corufia Nivel 200-299

MDEF Subdelegacion de Defensa en Alicante Nivel 200-299

MDEF Subdelegacion de Defensa en Avila Nivel 200-299

MDEF Subdelegacion de Defensa en Cantabria Nivel 200-299

MDEF Subdelegacion de Defensa en Ciudad Real Nivel 200-299

MDEF Subdelegacién de Defensa en Huelva Nivel 200-299

MDEF Subdelegacién de Defensa en Ledn Nivel 200-299

MDEF Subdelegacién de Defensa en Lugo Nivel 200-299

MDEF Subdelegacion de Defensa en Palencia Nivel 200-299

MDEF Subdelegacion de Defensa en Pontevedra Nivel 200-299

MDEF Subdelegacion de Defensa en San Sebastian Nivel 200-299

Fuente: Elaboracion propia.
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Cabe destacar en primer lugar que el Centro de Formacion de la Division de
Formacion y Perfeccionamiento del Cuerpo Nacional de Policia, dependiente
del Ministerio del Interior recibié el maximo nivel de excelencia (Sello de
Oro de AEVAL, nivel +500).

TABLA 16. CERTIFICACIONES CONFORME AL MODELO EVAM 2010

MINISTERIOS | ORGANIZACIONES NIVEL

MTIN Direccion Provincial del Instituto Social de la | Nivel 200-299
Marina en Alicante

MTIN Direccion Provincial del Instituto Social de la | Nivel 200-299
Marina en Malaga

Fuente: Elaboracion propia

3. El Subprograma de Premios a la Calidad y la Innovacion de la
Gestion Publica

En el periodo comprendido entre 2006 y 2010 la AGE ha presentado 27
candidaturas al Premio a la Excelencia, 18 al Premio a las Buenas Practicas
de Ciudadania, 35 en la modalidad de Buenas Practicas de Gestidon Interna y
8 en la modalidad de Gestion del conocimiento. En estos afios (2006-2011)
la Administracion General del Estado ha logrado presentar un total de 88
Candidaturas a los Premios, lo que ha supuesto un 46% del total de las
presentadas por los tres ambitos administrativos. La evoluciéon de las
candidaturas a los Premios a la Calidad y la Innovacién en la gestion publica
ha sido muy positiva para la AGE atendiendo a su volumen.

Por lo que se refiere al afio 2010 la AGE ha presentado casi el 23% de las
candidaturas a premios.

TABLA 17. EVOLUCION DE LAS CANDIDATURAS A PREMIOS POR CATEGORIA Y COMPARACION AGE con AA.PP.

2006 2007 2008 2009 2010 TOTAL
Excelencia 9 10 7 9 19 54
(AGE) 5 4 5 6 7 27 (50%)
Ciudadania 22 0 13 0 21 56
(AGE) 6 - 10 - 2 18 (32,1%)
BBPP Gestion 29 0 16 0 21 66
Interna 18 - 12 - 5 35 (53%)
(AGE)
Gestion 0 13 0 2 0 15
Conocimiento - 7 - 1 - 8 (53%)
(AGE)
TOTAL 60 23 36 11 61 191
(AGE) 29 11 27 7 14 88

(48,3) (47,8%) | (75%) (63,6%) (22,9%) (46%)

Fuente: Elaboracion propia
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Premios promovidos por AEVAL en desarrollo del RD 951/2005.

Los Sistemas de evaluacion y reconocimiento de la excelencia, en la medida
que refuerzan la implementacion de modelos y otorgan visibilidad, facilitan
la integracion de la cultura de calidad en el sistema de gestion de las
organizaciones.

En 2010, la Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacion de Politicas
Publicas y Calidad de los Servicios convoc6, por delegacion del Ministro del
Ministro de Politica Territorial y Administracion Publica, los Premios a la
Calidad e Innovacibn en la Gestion Pudblica en sus modalidades de
Excelencia y Buenas Préacticas de Gestiéon Interna y Ciudadania a las Buenas
Practicas (Orden PRE/2751/2010, de 7 de octubre).

En concreto el Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios
Publicos, fue concedido a Aeropuertos Espafoles y Navegacion Aérea
(dependiente del Ministerio de Fomento) por su Servicio de Asistencia a
Personas con Movilidad Reducida. Ademas, la Delegacion de Defensa de
Castilla y Led6n, Subdelegacion de Defensa de Valladolid obtuvo un accésit
en la modalidad de Excelencia.

Premios convocados por otras entidades

Durante 2010 la Administracion General del Estado ha obtenido
reconocimientos nacionales e internacionales que merecen ser resefiados en
el presente informe.

Varios organismos dependientes del Ministerio de Fomento recibieron a lo
largo de 2010 diversos premios:

e Premio a la Calidad y a la Innovacion 2010 para D. Jaime Tamarit
Rodriguez de Huici, Director de Laboratorio de Interoperabilidad
Ferroviaria del CEDEX, por su trabajo '"Liderazgo Europeo en el
despliegue Europeo del sistema ERTMS". Modalidad de buenas practicas
propuestas por un empleado publico. Otorgado por el Ministerio de
Fomento.

e Candidatura al Premio a la excelencia empresarial del 1.A. de Fomento
(Aeropuerto de Zaragoza). Incorporacion al Club de los 400 IAF.

e Candidatura al Premio Navarro a la Excelencia, otorgado por la Fundacion
Navarra para la Excelencia, al Aeropuerto de Pamplona.

e Sello de la Excelencia 400+ otorgado por el Club de Excelencia en
Gestion al Aeropuerto de Madrid Barajas.

Ademas, este Ministerio convocd en 2010 un Premio de caracter interno a
las Buenas Précticas propuestas por dependencias u oficinas del Ministerio o
de sus organismos autébnomos y agencias. Este premio fue concedido a la
Subdireccion General de Seguridad, Contaminaciéon e Inspeccion Maritima,
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de la Direccion General de la Marina Mercante, bajo el titulo “Sistema de
gestion de la calidad en los procedimientos de Titulacién y Formaciéon
Maritima Profesionales de la Direccidon General de la Marina Mercante”.

Otros Departamentos Ministeriales también obtuvieron diversos premios. El
CIEMAT, organismo dependiente del Ministerio de Ciencia e Innovacion,
recibié el premio “Entidad mas innovadora” del Colegio de Ingenieros de
Madrid.

El Centro de Formacioén de la Divisidon de Formaciéon y Perfeccionamiento del
Cuerpo Nacional de Policia (Ministerio del Interior) recibié el primer
premio en la modalidad de materiales didacticos en soporte papel por el
“Curso de actualizacién en materia de menores” y el accésit en la modalidad
de materiales didacticos en soporte on-line por el “Curso de verificacion
operativa de documentos”, ambos otorgados por el Instituto Nacional de
Administracion Publica. En el mismo sentido, la Direccién General de la
Policia y de la Guardia Civil utiliza como referencia la norma UNE 66181
sobre calidad de la formacién on-line en los cursos que imparte la Unidad de
Ensefianza Asistida por Ordenador y de Apoyo Técnico de la Guardia Civil.

El Ministerio de Trabajo e Inmigracion recibié varios premios durante
2010: Premio TECNIMAP para los servicios de la administracion electrénica
de la AGE por Redtrabaja, premio al Mejor proyecto de seguridad en la
categoria de Administracion Central para la plataforma de seguridad de la
web de Redtrabaja otorgado por la Asociacion Profesional SITI/ASLAN vy el
“Premi Balear d’Excelencia en la Gesti6” otorgado por la Comunidad
Auténoma de las Islas Baleares a la TGSS.

Por dltimo, la Organizacién Nacional de Trasplantes del Ministerio de
Sanidad, Politica Social e Igualdad recibi6é el Premio Principe de Asturias
de Cooperaciéon y el IMSERSO el Premio Cultura de la Salud 2010
(modalidad "A la Entidad o Institucién") convocado por la Asociaciéon de
Educacion para la Salud (ADEPS).

Incentivos a la Calidad otorgados durante 2010

No basta con seleccionar los mejores y hacer que sus practicas excelentes
se visualicen por los restantes organismos, también es necesario un
sistema de reconocimiento que garantice la alineacion de los esfuerzos
individuales con los con los objetivos de la organizacion.

La Administracion Publica cuenta desde el afio 2005 con una medida que
supone un paso muy importante para la consolidacion de la cultura de
excelencia; el Real Decreto 951/2005 viene a definir los primeros criterios
para el reconocimiento personal a los empleados de aquellas organizaciones
galardonadas en los Premios anuales. Asi, en su capitulo IX, prevé que la
participacion del personal en los programas de calidad, en la medida que
estos alcancen los resultados previstos, debera ser considerada por los
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responsables de los diferentes programas de gasto al determinar los
criterios de distribucion del importe disponible para atender el complemento
de productividad.

También indica que, la Ley de Presupuestos Generales del Estado fijara en
cada ejercicio el importe maximo que percibiran estos 10 d6rganos u
organismos. Detallando que la cantidad se distribuira entre ellos en funcion
del nUmero y composicioén de sus efectivos, a fin de salvaguardar el debido
equilibrio en las percepciones individuales del personal que preste servicios
en cada uno de ellos.

Los departamentos que obtuvieron incentivos en 2010, de acuerdo con su

grado de participacion con éxito en el subprograma de certificacion fueron
los siguientes:

e Ministerio Interior: 1
¢ Ministerio Trabajo y Seguridad Social: 7
e Ministerio de Defensa: 2

TABLA 18. INCENTIVOS A LA CALIDAD OTORGADOS EN 2010

ORGANIZACION
Centro Formacién de la Division de Formacidn y Perfeccionamiento
del Cuerpo Nacional de Policia (Avila)
Tesoreria General de la Seguridad Social de Asturias
Tesoreria General de la Seguridad Social de Barcelona
Tesoreria General de la Seguridad Social de Navarra
Tesoreria General de la Seguridad Social de Islas Baleares
Tesoreria General de la Seguridad Social de Ledn
Delegacién de Defensa de Madrid
Subdelegacién de Defensa de Toledo
Instituto Social de la Marina de Malaga
Instituto Social de la Marina de Alicante

Fuente: Elaboracion propia

4. Recapitulacion

Durante 2010 han sido numerosas las organizaciones publicas que han
participado en procesos de certificacion y que han obtenido el
reconocimiento a su nivel de excelencia.

Destacan algunos Ministerios por su consolidacién en este tipo de procesos
y por su capacidad para elevar afio tras afio su nivel de implicacion en los
programas de reconocimiento a la excelencia. Concretamente los
Departamentos de Trabajo y Defensa concentran la mayoria de las
certificaciones otorgadas por AEVAL durante el afio 2010.

La presentacion a premios supone una oportunidad para que las
organizaciones publicas compartan conocimiento con otras organizaciones y
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pongan de relieve sus mejores practicas. La Administracion General del
Estado compite en este apartado con otras administraciones de otros
ambitos de gobierno (autondmicas y municipales). Cabe destacar que un
afno mas los organismos de la AGE destacan por su participacion y
concurrencia a los premios convocados por AEVAL asi como por la calidad
de los proyectos presentados y el nUmero de galardones obtenidos.
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VIII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES GENERALES RESPECTO A LA
APLICACION DE LOS PROGRAMAS DEL MARCO GENERAL PARA LA MEJORA
DE LA CALIDAD EN LA AGE RD951/2005 EN LOS MINISTERIOS

1. Programa de Analisis de la Demanda y Evaluacion de la
Satisfaccion.

El papel cambiante de los ciudadanos como clientes de los servicios publicos
tiene un impacto en el ciclo de politicas y gestion en su conjunto. En la
actualidad, los ciudadanos estan cada vez mas implicados en diferentes
fases del ciclo de las politicas publicas y su vertebraciobn a través de
servicios publicos (disefio, decision, implementacién y supervision y, por
ualtimo, evaluacion), lo que incrementa la efectividad de las politicas. Los
ciudadanos-clientes se convierten en codisefadores, codecisores,
coproductores y coevaluadores. Por consiguiente, la gestion de Ila
satisfaccion va mas alla de la simple medicidén de la satisfaccién en el punto
final de la fase de evaluacion de un servicio.

Para mejorar los servicios, las organizaciones deben hacer un uso 6ptimo de
la informacién sobre la calidad de los servicios de la que ya disponen, asi
como recoger regularmente y utilizar las opiniones de los usuarios de
servicios. Para conseguirlo, es esencial que las organizaciones desarrollen
una estrategia de investigaciéon y consulta claramente articulada. Esta
deberia servir de base a un programa de evaluaciones por parte de los
usuarios que contribuya a los objetivos y prioridades de la organizacion y
proporcione informacion util, puntual y de gran calidad con la que pueda
trabajar la organizacion

En muchas Administraciones Publicas no se conocen plenamente las
expectativas de los usuarios. Esto se debe, en parte, a que no existe la
necesidad de captacion de clientes que impone la l6gica mercantil pero,
sobre todo a que no funciona con fluidez la comunicacién vertical ni existe
una cultura de procesos lo suficientemente asentada en la Administraciéon
Publica.

El resultado es que en muchas ocasiones los estandares de servicio no son
los mas adecuados a la realidad de las demandas ciudadanas. Con
frecuencia los requisitos que debe cumplir la prestaciéon de un servicio no
estan bien definidos, lo que implica un enorme derroche de esfuerzos ya
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que las organizaciones suelen dedicar energia a aquellos cometidos que no
generan valor para el ciudadano, lo que da lugar a situaciones como que las
prestaciones no se adecuen a lo especificado, estando por encima o por
debajo.

Por este motivo resulta conveniente, analizar la demanda o estudiar la
satisfaccion puede aportar claves muy importantes para la buena marcha de
un servicio publico. Sobre todo de cara a orientar los esfuerzos en todos los
planos, también el econdmico.

Por este motivo tiene una especial significacion que durante 2010 se haya
producido un aumento significativo respecto al afio anterior en la utilizacién
de los Estudios de Andlisis de la Demanda y Estudios de Satisfaccion en la
AGE. Sin embargo y al igual que en informes anteriores (2008 y 2009) se
refleja una gran diversidad en la interpretacion del concepto de Analisis de
la Demanda por los Ministerios. Esto lleva a recomendar que, en la medida
de lo posible, los Departamentos adecuen sus estudios a la metodologia
cualitativa recomendada en las Guias pues permite la obtencién de
informacibn mas rica que los cuestionarios cerrados (informaciéon
cuantitativa) o las reuniones de empleados.

Es posible que las organizaciones estén mas familiarizadas con métodos
cuantitativos como las encuestas, que ponen el acento en que las muestras
de usuarios del servicio deben ser estadisticamente representativas para
poder sacar conclusiones sobre las opiniones o los atributos de todos los
usuarios del servicio. Si se seleccionan muestras adecuadas, el analisis
estadistico puede aislar la influencia de los diferentes factores que pueden
influir en las opiniones, asi como permitir que se establezcan comparaciones
entre las opiniones de los diversos usuarios de servicios y entre las
opiniones de un grupo determinado y grupos mas amplios de poblacion.

Los métodos cualitativos ofrecen un tipo de informacién igualmente valido,
aunque distinto, sobre las opiniones del usuario del servicio. Pueden
proporcionar un conocimiento en profundidad sobre las causas de dichas
opiniones, asi como datos ricos y utiles que arrojen luz sobre las razones de
los niveles de satisfaccion o insatisfaccion. Las narraciones de éxitos o
fracasos del servicio recogidas de este modo pueden solucionar aparentes
paradojas o explicar la persistencia de insatisfaccion o quejas, aunque sea
solo entre un namero relativamente reducido de ciudadanos-clientes. Los
métodos cualitativos resultan especialmente utiles para otorgar voz a
grupos de usuarios que pueden ser numéricamente reducidos dentro de la
poblacibn en su conjunto, pero cuyas opiniones son importantes para
conformar servicios que satisfagan sus necesidades especificas.

Puede ser apropiado emplear una combinacion de métodos para aportar
informacion que sea amplia a la par que profunda. La combinacién de
meétodos para investigar el mismo problema puede incrementar la validez
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de los resultados y reforzar las conclusiones que pueden sacarse de éstos,
especialmente si los resultados de una metodologia son corroborados por
los resultados obtenidos por otros métodos. EI empleo de un abanico de
métodos también es una buena practica porque reconoce la diversidad
existente entre los usuarios del servicio, sin olvidar que no todos los grupos
querran colaborar con métodos estandar o seran capaces de ello.

En el actual informe se ha detectado una incipiente utilizaciéon de encuestas
“on-line” por parte de las Administraciones Publicas. Esta tendencia es
positiva y deberd consolidarse con sistematicas fiables y comunes para
todas las administraciones que permitan el intercambio y estudio de los
datos obtenidos para la elaboracién de conocimiento.

Internet se ha convertido en un canal muy interesante para la investigacion
mediante encuesta que ya ha transformado gran parte de la investigacion
sobre la satisfaccion del cliente realizada en el sector privado. Los costes de
la recogida de datos a través de Internet representan una parte pequefa
del costo de otros métodos de encuesta. Ademas, los cuestionarios
realizados a través de la web ofrecen gran flexibilidad tanto en el formato
COMO en sus caracteristicas.

Por lo que se refiere a las posibles mejoras en la aplicacibn de este
subprograma, parece necesario el estudio de la posibilidad de uso de
formatos comunes en servicios con caracteristicas similares. Por ejemplo en
los Servicios de Atencidn a Usuarios de toda la Administracion General del
Estado. Tal es el caso de la practica que se presenta donde servicios
similares adoptan férmulas para la medicibn comunes. Las ventajas son
incontestables: posibilidad de establecer comparaciones entre resultados,
ahorro de costes a la hora de formular los trabajos, establecimiento de
estandares comunes, avances metodolégicos a partir de referencias
compartidas y sobre todo, aprendizaje mutuo desde la convergencia en un
proyecto comun.
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PRACTICA DESTACADA DEL PROGRAMA ANALISIS DE LA DEMANDA
Y EVALUACION DE LA SATISFACCION?®®

Laboratorio Permanente del Publico de Museos

En este apartado cabe destacar como una Buena Practica la iniciativa del
Laboratorio Permanente del Publico de Museos. Se trata de un proyecto
permanente de investigacion, formacion e intercomunicacién sobre temas
relacionados con el publico de los museos estatales dependientes de la
Direccion General de Bellas Artes y Bienes Culturales.

El Laboratorio se ha concebido como un instrumento de gestion que permite
disponer de datos significativos sobre los visitantes, con el objetivo de
orientar las actuaciones de los museos que tienen como destinatario ultimo
al publico, de modo que se optimice el cumplimiento de la funcion social de
los museos, considerando como objetivos principales los siguientes:

e Convertir la investigaciéon sobre el publico en un instrumento de
gestiobn que ayude a planificar y programar teniendo en cuenta los
intereses y necesidades de los visitantes.

e Facilitar a la Subdireccibn General de Museos Estatales los datos
necesarios para disefar lineas comunes de actuacion de los Museos.

e Conseguir un sistema de estadisticas e indicadores agil y riguroso que
permita la realizacion del trabajo del Museo sobre el conocimiento
exhaustivo de las necesidades del publico.

e Dotar al personal de Museos de la preparacion necesaria para asumir
tareas relativas a los estudios de publico.

o Difundir los resultados de las investigaciones realizadas para
contribuir a un mejor conocimiento de los visitantes de los Museos y
de las propias instituciones desde la percepcion que de ellas tiene el
ciudadano.

e Convertir en centro y referente de los estudios de publico en Museos
en nuestro pais.

' Este Laboratorio Permanente se implementé con ocasion de una recomendacion en la Evaluacion de
los Museos de titularidad estatal llevada a cabo en2007 por AEVAL.

98



Los Museos participantes en este proyecto han sido durante 2010 los
siguientes.

e Museo Nacional Centro de Arte Reina Sofia.

e Museo de América.

e Museo Nacional de Antropologia.

e Museo Arqueoldgico Nacional.

e Museo Nacional de Artes Decorativas.

e Museo Cerralbo.

e Museo Nacional del Romanticismo.

e Museo Sorolla

e Museo del Traje

e Museo Nacional de Arte Romano.

e Museo Nacional y Centro de Investigacion de Altamira.
¢ Museo Nacional de Arqueologia Subacuéatica.

e Museo Sefardi.

e Museo Nacional de Ceramica y Artes Suntuarias.
e Museo Casa de Cervantes.

e Museo Nacional Colegio San Gregorio.

La informacién sobre los ultimos andlisis elaborados por el Laboratorio
puede consultarse en la web del Departamento:

www.mcu.es/museos/MC/Laboratorio/Informes.html

No obstante todo lo dicho es necesario concluir que los Estudios de
Satisfaccion no proporcionan una evaluacion suficiente de la calidad de la
prestacion de servicios sino se complementan adecuadamente con la
medicion objetiva de los procesos operativos y los resultados de la gestion.

Parece recomendable un mayor uso de la evaluacion comparativa y
complementaria, facilitando el analisis de los datos recogidos a través de los
distintos enfoques de medicion (percepcién y rendimiento).
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2. Programa de Quejas y Sugerencias

Una de las herramientas tipicas para evaluar la satisfaccion ciudadana es el
uso sistematico de las quejas y sugerencias para detectar los fallos internos
y proceder a la mejora de la gestion.

La gestion de quejas y sugerencias no es un fin en si misma, como pueden
haber entendido algunos organismos. La finalidad del Programa de Quejas y
Sugerencias, de caracter obligatorio en la AGE no es meramente
informativa, sino que ha de estar orientada a la mejora de la gestion.

Por tanto, sera preciso desarrollar e implantar una serie de medidas de
gestion, como puede ser la elaboracion de informes periédicos, de forma
que las organizaciones puedan realizar un adecuado seguimiento para la
implantacion de las mejoras propuestas.

La disposicion de puntos de acceso ha venido incrementandose afio tras
afno, maxime con la posibilidad de presentacion de quejas y sugerencias a
través de internet

La gran cobertura que posee este programa, no olvidemos de caracter
obligatorio, en la Administracion General del Estado puede dar lugar a la
explotaciéon conjunta de los datos obtenidos de cara a la elaboracion de
informes especificos sobre este programa que permitan identificar de
manera general y también por sectores de actividad, los principales motivos
de Quejas y Sugerencias sobre los Servicios Publicos. Todo ello con vistas a
la puesta en marcha de acciones de mejora compartidas.

Un nuevo reto para el desarrollo de este programa es la puesta en marcha
de puntos de acceso comunes para distintos tipos de servicios y
administraciones publicas aprovechando las posibilidades que ofrecen las
nuevas tecnologias de la informacidon y comunicacién. Asi, la puesta en
marcha de una arquitectura de informacién y comunicacion comun a la AGE
para la tramitacibn de Quejas y Sugerencias, puede hacer posible el
establecimiento de las causas de las Quejas y Sugerencias, asi como los
perfiles genéricos de quienes las plantean en tiempo real. En concreto un
punto de acceso comun desde internet para todas las Administraciones
publicas a modo de “ventanilla Unica” para la presentaciéon de Quejas y
Sugerencias, que permitiese la derivacion a los diferentes departamentos y
el analisis global de las presentadas, podria ofrecer informacion agregada
de gran valor para la Administracion Pudblica en su conjunto, sin perjuicio de
la informacion especifica para cada ministerio. Esta iniciativa facilitaria y
simplificaria la presentacion de Quejas y Sugerencias a la ciudadania.

Finalmente se recomienda la vinculacibn de este programa del Marco
General para la Mejora de la Calidad con los proyectos de innovacion en las
Administraciones Publicas. Una de las fuentes de innovacion mas
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caracteristicas de las organizaciones que operan en el mercado parte de la
disconformidad de los clientes con los productos Yy servicios. La
consideracion de las Quejas y Sugerencias como “oportunidades de
mejora”, propia de la Gestion de Calidad, también puede desarrollarse en la
AGE para dar lugar a innovaciones en la prestacion de servicios publicos.

3. Programa de Cartas de Servicios

Los diferentes Ministerios tienen en este programa una herramienta para
establecer los compromisos de mayor interés para la ciudadania sobre
servicios o procesos concretos, asi como los indicadores y estandares de
calidad asociados a los mismos.

Tal y como se desprende del informe, existe margen para el incremento del
numero de Cartas de Servicios con el objetivo de que todos y cada uno de
los servicios prestados por la AGE sean comunicados a los ciudadanos a
partir de la implantacion de estandares de calidad y objetivos de mejora.

No basta el incremento en el numero de Cartas, también serd necesaria la
publicacion de Cartas de Servicios que declaren los compromisos de mayor
interés para la ciudadania o sus grupos de interés que debe enfocarse como
un trabajo con repercusiones internas de mejora en los Departamentos
pues implican un replanteamiento de los indicadores y estandares de
calidad. Esta labor debe estar ligada al establecimiento de los mecanismos
adecuados para el seguimiento y control de la gestibn de Calidad: tales
como la identificacion de los procesos o los cuadros de mando.

En general la comunicacion de las cartas de servicio se ha realizado
mediante tripticos informativos e inclusion de la carta en la pagina oficial del
organismo correspondiente, no habiendo muchas experiencias de
comunicacion directa con los principales usuarios o grupos de interés
relacionados con la tipologia de la carta.

Por otra parte, el alto grado de consolidacion de este programa del marco
permitiria una mayor utilizacion de formatos comunes asi como la puesta en
marcha de repositorios de informacién que permitan la presentaciéon, con
caracter transversal, de los compromisos.

Algunas de las cartas publicadas podrian replantearse con una vision mas
acorde con las necesidades de la ciudadania a partir de una adecuada vision
por procesos menos departamental. Ello exigiria una vision mas coordinada
de este programa entre los diferentes Ministerios.

La diferenciacion entre Cartas de Servicios convencionales y electrénicas ha
perdido vigencia. La masiva incorporacion de los servicios publicos a la
“sociedad de la informacién y la comunicacion” ha dado lugar a Cartas de
Servicios que contienen compromisos de calidad referidos a multiples
canales de prestacion. Por otra parte las Cartas de Servicios se han
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incorporado de forma mayoritaria a los espacios web de los servicios que
han tenido actividad en este programa. Esta oportunidad para mejorar la
comunicacion de las prestaciones y servicios publicos por los organismos de
la AGE, debera tener consecuencias en las formulas empleadas para el
seguimiento, de tal suerte que sera necesario, entre otros aspectos,
verificar si las Cartas de Servicios se han publicado en los espacios web y si
se comunican convenientemente los resultados de la aplicacion de las
mismas.

Por ultimo es necesario incidir en los casos de infrautilizacion del programa
cuando las Cartas de Servicio adoptan la forma de catalogos de servicios o
prestaciones lo que, siendo positivo, no es suficiente, se hace necesario
evolucionar un catdlogo de compromisos de segunda generaciéon que
supongan un plus de calidad en los servicios y que tengan su correlacion
interna con la fijacion de estandares y objetivos de mejora mas ambiciosos.

4. Programa de Evaluacién de las organizaciones

La gestiéon de los servicios debe llevarse a cabo dentro de un sistema
integrado, o al menos de forma coherente, coordinada y de colaboracion
desde el conjunto de politicas y estructuras. Algunos Departamentos han
sofisticado los marcos para el disefio y prestacion de servicios, pero han
repartido responsabilidades en la prestacion de servicios a varias partes
interesadas, cada una de las cuales pueden pensar que esta jugando un
papel protagonista. La clave para superar este obstaculo es la organizacion
de responsabilidades en la prestacion de servicios con un enfoque en el
servicio centrado en el ciudadano, asi como las necesidades de los
contribuyentes. En este cometido los Modelos de Excelencia pueden resultar
de gran ayuda.

Sin embargo en 2010, al igual que en anteriores informes, destaca la
concentracion de la utilizacibn de este programa en unosS pPoCOS
Departamentos, lo que denota la desigual implantacion de la cultura de
calidad, que tiene en la utilizacibon de Modelos de Calidad una de sus
principales referencias.

Por otra parte, salvo en el Ministerio de Defensa y de Trabajo e Inmigracion,
las actuaciones no parecen responder a una planificacion estructurada de la
implementacion de la calidad en los Departamentos sino, mas bien, a
iniciativas voluntariosas de los organismos. Una recomendacion a este
respecto, muy en consonancia con la Carta de Compromisos con la Calidad
de las Administraciones Publicas Esparfiolas, seria la adopcién de planes de
calidad por Departamentos, que sirvan para definir las fases y etapas de
implantacion de la calidad, fijando objetivos respecto al programa
evaluacioén de la gestion.
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A todo esto hay que afadir que resulta muy dificil definir el alcance de las
acciones de mejora puestas en marcha a partir de los procesos de
Evaluacion. En la mayoria de los casos no son comparables
cuantitativamente sino que tienen una dimension cualitativa. En cualquier
caso se observa una cierta tendencia en los Departamentos a hacer un
mayor énfasis en el proceso que en los potenciales productos del mismo.

Teniendo en cuenta esta apreciacion, parece pertinente reforzar la
importancia de los mecanismos de implantacion en los procesos de
certificacion del nivel de excelencia dotando a las organizaciones de apoyo y
recursos para la implantacién, asi como la difusion y estructuraciéon de
metodologias adecuadas para el control y el seguimiento de la implantacién
de las mejoras detectadas (estructura de planes, cuadros de mando,
definicion de responsabilidades, etc.).

Existe una gran diferencia entre las culturas organizativas de gestion entre
los organismos de la AGE, lo que tiene repercusiones a la hora de la
adopcion de enfoques para el despliegue de la cultura de calidad. Los
modelos de excelencia, en consonancia con el programa de evaluacion de la
gestion, representan la oportunidad de generar enfoques de evaluacién y
comparacion comunes a los diferentes Departamentos. Si bien es cierto que
muchos Ministerios, de acuerdo a su actividad intrinseca, utilizan diferentes
herramientas para la mejora: aplicacion de normas y estandares
internaciones en algunos casos (Ministerio de Industria Turismo vy
Comercio), elaboraciéon de planes estratégicos (Ministerio de Ciencia e
Innovacion), disefio de herramientas para la mejora de la calidad propias
(Ministerio de Economia y Hacienda), habria que tener en cuenta que la
gestion es un elemento comun a todos y que las metodologias
internacionalmente reconocidas para la mejora de la gestion son los
Modelos de Excelencia por lo que su utilizacidon debe incorporarse al acervo
de los Departamentos.

Seria pues aconsejable un incremento de la presencia de los Modelos de
Excelencia en los programas de formacion directiva. Ello deberia potenciar
la adopcion de un modelo de Calidad de caracter integral (EFQM, CAF,
EVAM). Los modelos de calidad proporcionan una vision integral de la
gestion de la organizacion y actian como un marco de referencia a la hora
de establecer comparaciones. Adoptar Modelos de Excelencia es dar pasos
hacia una mayor profesionalizacién de la Gestién Publica.
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5. Programa de Reconocimiento y Premios

Los premios y certificaciones de calidad a organizaciones publicas posibilitan
la difusion de los modelos de gestion, sirven de motivacion al logro para las
organizaciones, contribuyen a establecer objetivos de mejora e identifican
las buenas practicas.

La existencia de un programa nacional de Premios a la Calidad supone una
oportunidad para facilitar a todas las Administraciones Publicas la
participacion conjunta en estos procesos. También permite reconocer a
aquellas organizaciones publicas, de cualquiera de los &ambitos
administrativos, que se hayan distinguido notoriamente y promueve la
innovacioén en la gestion publica y la difusion y el intercambio de buenas
practicas a escala nacional.

La utilizacion de estas certificaciones y premios que reconocen la mejora de
la calidad de los servicios ha de servir igualmente como medio de
recompensar el esfuerzo de las personas que trabajan en ellas, incluyendo,
en su caso, incentivos ligados a la evaluacion del desempefio.

Tal y como se desprende del informe, la presentacion a premios Yy
reconocimientos pude constituir un incentivo para la mejora continua por
tanto, se recomienda a los diferentes Departamentos una mayor utilizacion
de los cauces establecidos en las Administraciones Publicas para el
reconocimiento externo en consonancia con la puesta en marcha de
mecanismos internos para el reconocimiento.

6. Sobre la propia aplicacion del Marco General para la Mejora de la
Calidad en los Ministerios espanoles

La implementacion del Marco General para la Mejora de la Calidad en la AGE
se impulsa desde la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y
la Calidad de los Servicios (AEVAL) pero, l6gicamente, ha de contar con el
apoyo de las distintas unidades a la hora de tomar una decisién para su
implementacion especifica dentro de su propio ambito competencial.

A resultas de esta cuestidon es conveniente tener en cuenta que los objetivos
y prioridades de gestion de los Departamentos son fundamentales a la hora
de priorizar la elecciéon de los programas del marco sobre los que incidir.
Para ello sera necesario identificar las condiciones de trabajo, mas
favorables a la implantaciéon de ciertos proyectos, cuya aplicaciéon puede
aportar mayor valor afiadido.

La Carta de Compromisos con la Calidad de las Administraciones Publicas
Espafolas ofrece una “hoja de ruta” muy estructurada con el objetivo de
facilitar la implantacion de la cultura de calidad en la gestion. Dicha
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aportacion, que ya es la principal referencia para la calidad en los tres
planos administrativos (General, Autonémico y local) conforma un conjunto
de recomendaciones muy en consonancia con la implementacion del Marco
General para la Mejora de la Calidad en la AGE.

El presente Informe de seguimiento de la actividad de los Ministerios en
relacion con los programas del Marco General para la Mejora de la Calidad
en la AGE debera en el futuro presentar informaciéon comparativa de
rendimiento entre los diferentes Departamentos Ministeriales a partir de la
elaboracion de Planes para el desarrollo de la gestion de Calidad en los
Departamentos. Los objetivos son los siguientes:

= Verificar el rendimiento organizacional e identificar los organismos de
la AGE que lo estan "haciendo bien".

= Generar incentivos adicionales y hacer frente a los organismos de
rendimiento deficiente.

Asi pues y teniendo en cuenta lo anterior, el informe de seguimiento de la
actividad de los Ministerios en relacién con los programas del Marco General
para la Mejora de la Calidad en la AGE se debera ir centrado en la eficacia y
la eficiencia de las actividades de los Departamentos en materia de calidad
en la gestion.

Los Principios para la recogida y presentacion de la informacion podrian ser
los siguientes:

= Enfoque a resultados - indicadores de resultados que debe centrarse
en la prestacion de servicios de los Departamentos y que refleje si
los objetivos de servicio se han cumplido. Para ello ser4 necesario
establecer una planificacion previa (Plan de Calidad)

» Transferibilidad: los datos deberdn ser comparables entre
Departamentos Ministeriales y con otras Administraciones.

= Progreso en la disponibilidad de datos: mediante el establecimiento
de sistematicas para la actualizacion “on line” por los Departamentos.

= Oportunidad: los datos publicados en el Informe deben ser tan

actuales como sea posible para mantener la pertinencia de cara a la
toma de decisiones.
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7. Recomendaciones generales

Tal y como se especifica en la Carta de Compromisos con la Calidad de las
Administraciones Publicas Espafiolas, el desarrollo de una cultura e
instrumentos de calidad requiere de estructuras o mecanismos de apoyo
que habran de definirse convenientemente. En general, partiendo de las
estructuras existentes, donde la red de Inspecciones Generales de Servicios
realiza un papel fundamental, se pueden identificar perfiles de directivos y
técnicos que vienen trabajando sobre todo en el desarrollo de iniciativas de
certificacion en departamentos concretos de los Ministerios. La necesaria
dotacion presupuestaria y de recursos para dichas estructuras o
mecanismos, asi como la implicaciéon politica y directiva con las mismas,
suponen el primer eslabon del compromiso de los Departamentos con una
Gestion de Calidad.

Una recomendacion clave de este informe, que tiene que ver con la
sisteméatica en la implantacion de la Gestion de Calidad y que facilita el
posterior analisis del avance en esta cultura de gestiéon. La traslaciéon de las
herramientas de planificaciéon a la Gestién de Calidad tiene su fundamento
en el denominado “ciclo de mejora continua” que, atribuido a Walter
Shewhart pero reformulado por Edward Demming, contempla cuatro fases
fundamentales: planificacion, ejecucién, evaluacién e introducciéon de
mejora (Plan, Do, Check, Act). Uno de los principios basicos de la cultura de
calidad esta en la capacidad de gestién de la diferencia entre lo planificado
(objetivos) y lo ejecutado (resultados) con vistas a la permanente mejora.
La puesta en marcha de Planes de Calidad en los Ministerios, que recojan
las acciones a desarrollar y los tiempos para su puesta en marcha permitira
un mejor seguimiento de las actividades realizadas para la Gestion de la
Calidad.

El Plan de Calidad es un instrumento cuyo objetivo es la integracion de la
calidad en la gestion de la organizacion por lo que permite relacionar los
enfoques con actuaciones, tiempos de ejecucibn y mecanismos de
seguimiento. Un Plan de este tipo deberia incluir los objetivos especificos a
lograr a medio plazo, las acciones e iniciativas a desarrollar, el disefio de los
indicadores necesarios para medir los avances, los responsables del disefio
e implementacion de cada medida y los medios con los que se atenderan.
Complementariamente, el establecimiento de cuadros de mando para el
seguimiento y control de la gestibn o la puesta en marcha de una gestidon
por procesos redundaran en una mayor sistematizacion de la gestion.

En otro plano, el intercambio de experiencias y la gestién del conocimiento
entre Departamentos pasa por la puesta en marcha de bancos de Buenas
Practicas y la presentacion a los Premios establecidos para hacer visibles los
logros y favorecer la transferencia y el desarrollo de metodologias comunes.

106



Ademas, la imparticion de acciones formativas y la publicacion de
documentos y guias metodoldgicas pueden redundar en una mejora de la
gestion.

Parece necesario, el establecimiento de férmulas comunes que, de manera
sistematica y periddica, proporcionen informacion relevante para rendir
cuentas a la sociedad. El presente informe, complementado con otros sobre
percepcion o sostenibilidad, puede convertirse en el instrumento que
contribuya a otorgar mayor transparencia a la gestibn de los
Departamentos.

La introduccion de la mejora continua en las Administraciones Publicas, un
enfoque propio de la gestién de calidad, deber&a conducir a la generacién de
entornos propicios para la innovacion tanto en las politicas como en los
servicios publicos.

107



108



IX. SIGLAS Y ACRONIMOS UTILIZADOS EN EL INFORME

MJU Ministerio de Justicia

MITYC Ministerio de Industria, Turismo y Comercio

MTIN Ministerio de Trabajo e Inmigracion

MIR Ministerio del Interior

MDE Ministerio de Defensa

MEC Ministerio de Educacion

MARM Ministerio de Medio Ambiente, y Medio Rural y Marino
MCU Ministerio de Cultura

MEH Ministerio de Economia y Hacienda

MSPSI Ministerio de Sanidad, Politica Social e Igualdad
MPTAP Ministerio Politica Territorial y de Administraciones Publicas
MPR Ministerio de la Presidencia

MFOM Ministerio de Fomento

MAEC Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion
MICINN Ministerio de Ciencia e Innovaciéon
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