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RESUMEN EJECUTIVO

Este informe recoge el resultado del analisis de las
actividades que en el ambito de la Gestion de la
Calidad y durante 2009 han desarrollado las siete
Agencias Estatales creadas a partir de la Ley 28/2006
de 18 de julio, de Agencias Estatales para la mejora de
los servicios publicos. Se trata de la Agencia Estatal
de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad
de los Servicios (AEVAL), la Agencia de Cooperacion
Internacional para el Desarrollo (AECID), la Agencia
Estatal Boletin Oficial de Estado (AEBOE), Agencia
Consejo Superior de Investigaciones Cientificas
(CSIC), la Agencia Estatal Antidopaje (AEA), la Agencia
Estatal de Meteorologia (AEMET) y la Agencia Estatal
de Seguridad Aérea (AESA).

Dicho analisis ha sido realizado desde el Observatorio
de Calidad de los Servicios del Departamento de
Calidad, en la Agencia Estatal de Evaluacion de las
Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios durante
el primer semestre de 2010.

Segun el mandato recogido en la disposicion adicional
primera de la Ley 28/2006, de 18 de julio, de Agencias
Estatales para la mejora de los servicios publicos, la
‘Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas
y la Calidad de los Servicios, presentara anualmente
un Informe al Congreso de los Diputados, acerca de la
actividad desplegada por las Agencias Estatales y sus
compromisos para mejorar la calidad de los servicios
prestados a los ciudadanos”. Ademas de cumplir con
tal mandato, mediante este andlisis se quiere orientar a
las Agencias en sus actuaciones futuras en el desarrollo
de sus compromisos de calidad. Con este documento
se pretende asimismo contribuir a la difusion entre
estas organizaciones de sus experiencias y buenas
practicas en el ambito de la gestion de calidad.

El andlisis de las actividades efectuadas por las
Agencias en materia de calidad ha contemplado las
siguientes cuestiones:

1. El compromiso con la calidad de las nuevas
Agencias recogido en sus documentos institucionales
y de gestion, asi como la estructura organizativa que
da soporte a la gestion de calidad en cada Agencia.

2. El grado de integracion de la calidad en el sistema
de gestion de cada Agencias y, en concreto, las

actuaciones realizadas para el disefio e implantacién
de un Plan de Calidad, la formacion y difusiéon de los
conocimientos, habilidades y valores necesarios para
el desarrollo de la funcién de calidad, la identificacion
de sus alianzas y grupos de interés y, por Ultimo, la
Gestion de los Procesos.

3. El despliegue de los programas del Marco General
para la Mejora de la Calidad en la Administracion
General del Estado asfi como otras iniciativas en
materia de gestion de calidad no contempladas por los
programas del Marco, que pueden abarcar iniciativas
de gestion de tipo general u otras especificas de las
Agencias.

Para la obtencién de informacién sobre estos aspectos,
el Observatorio de Calidad de los Servicios desarrollé
una serie de entrevistas de trabajo con cada una de
las Agencias a lo largo de los meses de abril y mayo
de 2010. El Observatorio solicité al equipo de cada
Agencia que previamente a las sesisones de trabajo,
estudiara un documento metodoldgico en el que se
explican los aspectos anteriormente mencionados para
el desarrollo de la gestion de calidad en cada Agencia.
Una vez recogida la informacion, el Observatorio ha
procedido a elaborar este informe que se entrega
al Congreso de los Diputados tal y como estipula la
disposicién adicional primera de la Ley 28/2006, de 18
de julio de Agencias Estatales para la Mejora de los
Servicios Publicos.

En general, el balance de lo realizado por las Agencias
a lo largo del ano 2009 ha sido positivo. Sin embargo,
el contexto de restricciones presupuestarias que estas
organizaciones vienen soportando desde 2009 puede
condicionar seriamente su desarrollo durante los anos
venideros. En concreto, en el ambito de la gestion
de la calidad, la apuesta por algunos programas e
iniciativas especificas requiere la inversién creciente en
tecnologias de diverso tipo. El que las Agencias logren
cumplir sus objetivos y sean capaces de hacerlo con
la calidad que la sociedad espanola les exige, requiere
que puedan contar con personal y profesionales
especializados en materias concretas. El reto de las
Agencias para los préximos anos, en un contexto de
previsible austeridad prolongada, sera el de hacer al



Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

menos lo mismo que venian haciendo pero con menos
recursos. Las Agencias consideran esta situacion
como una oportunidad para mejorar la asignacion
mas eficiente y eficaz de los recursos escasos Y,
especialmente, para apostar por una gestidon de
calidad que consiga proporcionar el mejor soporte a la
actuacion operativa de las Agencias. Sin embargo, las
restricciones mencionadas y, especialmente, la todavia
limitada autonomia en la gestién de su personal son
aspectos donde las Agencias puede encontrar la mas
serias dificultades.

En general, todas la Agencias se muestran sensibles
con el compromiso de calidad que la Ley de Agencias
les exige. Todas ellas incluyen referencias a la calidad
en sus documentos institucionales. A finales de 2009,
solotres delas siete Agencias, AEVAL, AEBOE y AECID,
habfan aprobado su Contrato de Gestion. A pesar de
ello, desde el Departamento de Calidad de AEVAL, a lo
largo de 2009 se ha tenido la oportunidad de informar
los borradores de los Contratos de Gestion de otras
tres Agencias: AEA, CSIC y AEMET en lo relativo a sus
planes de calidad. Desde el Departamento de Calidad
de AEVAL se recordé a algunas de las Agencias que es
imprescindible asegurar que cada Agencia disponga
de un sistema de gestion de calidad que apoye a la
parte operativa de la organizacion para garantizar que
sus productos o servicios alcanzan la excelencia que
hoy le exigen la sociedad espanola y la necesidad de
competir en un entorno internacional. De la misma
manera, AEVAL pide a otras Agencias que tengan
presente la necesidad de establecer mecanismos para
evaluar la calidad final de sus productos y servicios.

Todas las Agencias parecen haber avanzado en la
consolidacién organizativa de la funcion de calidad,
dedicando, en la mayoria de los casos, mas esfuerzo a
la misma e insistiendo en la formacién de su personal.
Ademas, en general, todas las Agencias han avanzado
alrededor de los Planes de Calidad en relacion con el
analisis que se realizé en el afo anterior. Sin embargo,
en ocasiones, estos avances no parecen suficientes.

En el caso de alguna Agencia como AEVAL se
encuentra ya en el segundo ano de desarrollo de su
Plan de Calidad, cumpliendo practicamente todos sus
compromisos. En otras, a pesar de haber avanzado en
su disefno, los planes no estan aprobados o no se han
desarrollado de manera suficiente. En general, deberia
insistirse en la concrecion de los objetivos generales
en objetivos especificos a lograr anualmente, en el
diseno de los indicadores que posteriormente se
utilizaran para medir los avances en tales objetivos,
en la identificacion de los responsables del disefo y la
implementacion de cada medida y en la especificacion
de los medios con los que se atenderan.

Respecto a la gestién por procesos, las Agencias
han optado por caminos diferentes. Algunas han
definido en primer lugar su Mapa de macroprocesos
para después seguir una ruta descendente. Otras,

sin embargo, se han centrado en definir o revisar sus
procedimientos administrativos, en muchas ocasiones
porque ésta es una exigencia basica de las rigurosas
auditorias a las que estan sometidas.

De nuevo, el esfuerzo en el &mbito de la identificacion
de los grupos de interés y alianzas de las distintas
Agencias es muy desigual. Algunas de ellas han
procedido a esta identificaciéon de manera sistematica
en el marco, por ejemplo, de la elaboracion de sus
planes estratégicos (es el caso de CSIC o AEVAL).
Otras, sin embargo, apenas han iniciado esta tarea
que es realmente importante para poder identificar
sus necesidades y demandas y asf poder responder
a ellas de la forma més ajustada posible o para definir
sus estrategias relacionales. En el analisis se ha
advertido el hecho de que ninguna de las Agencias ha
incluido entre los grupos de interés a los medios de
comunicacion especializados, que pueden tener un
papel relevante en la transmision de la informacién, de
los resultados vy las actividades de cada Agencia.

Las Agencias mantienen relaciones entre si. Por ejemplo,
AEMET y AESA colaboran en relacién con la actividad
principal que desarrollan. Asimismo, AEVAL mantiene
un contacto estrecho con la mayoria de las Agencias
en materia de asesoramiento y formacion en gestion
de la calidad, habiéndose celebrado la Ultima reunién
en junio de 2010. Sin embargo, deberfa avanzarse
en la formalizacion de un foro en que se pudieran
establecer canales de transmisién de informacion previa
identificacion de algunas areas de interés.

En este documento también se incluye un andlisis de
seguimiento del inicio o, en su caso implementacion,
de los programas del Marco General para la Mejora de
la Calidad en la Administracion General del Estado (de
analisis de la demanda y evaluacion de la satisfaccion
de los usuarios de los servicios, programa de cartas de
servicios, programa de quejasy sugerencias, programa
de evaluacion de la calidad de la gestion y, por dltimo,
participacion en programas de reconocimiento)
recogidos en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio,
realizado a partir de la informacion remitida por las
propias Agencias.

Como se ha podido comprobar, las Agencias
han realizado avances desiguales en cuanto a la
implementacion del Programa de Andlisis de la
Demanday Evaluacion de la Satisfaccion. Se trata de un
programa con cierta dificultad técnica, especialmente
cuando se utiliza metodologia de tipo cuantitativo,
cuya implementacion debe ademas ir precedida de la
identificacion formal de los grupos de interés y alianzas
de la organizacion.

Varias Agencias, tras proceder a la identificacion
de sus grupos de interés y alianzas, han puesto en
marcha analisis de la demanda y, posteriormente,
estudios de satisfaccion (AEVAL, por ejemplo). Sin
embargo, otras no han terminado con una primera fase
de identificacion formal de los grupos de interés, por lo
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que deberian realizar un esfuerzo en este sentido de
manera inmediata (AEA, AESA, por ejemplo). En otras
ocasiones, los estudios de este tipo llevados a cabo
por las Agencias no se realizan de forma sistematica
como parte de una politica general, ni abarcan a la
mayoria de unidades de las organizaciones.

En cuanto a las Agencias que si han implementado
el programa, debe recomendarse un mayor esfuerzo
por adherirse a la metodologia propuesta por
AEVAL o a otra que como la desarrollada por esta
Agencia haya demostrado su buen funcionamiento.
Ademés, en particular, es necesario insistir en que
las Agencias soliciten la colaboracion de expertos
para ser orientados en estas cuestiones. Se pueden
poner como ejemplo, los problemas que presentan los
cuestionarios que se administran a través de Internet si
no se utilizan mecanismos para controlar la respuesta
indiscriminada; o las dificultades que pueden presentar
los cuestionarios auto-administrados, tanto por via
postal, presencial o telemética.

También se recomienda a las Agencias que realicen un
mayor esfuerzo en la interaccion entre los programas,
ya que de este modo se podria extraer mas y mejor
informacion para el (re)disefio de los servicios. Como
ya es sabido, los resultados obtenidos por los analisis
delademanday las encuestas de satisfaccion deberian
utilizarse, no solo para informarse de lo que piensan
los ciudadanos, sino también para definir atributos del
servicio, los estandares de calidad recogidos en las
Cartas de Servicios y para la introduccién de mejoras
en los servicios publicos, que permitan incrementar el
nivel de satisfaccion ciudadana. De igual manera, es
necesario reforzar la difusion de los resultados de los
estudios o0 de cualquier otro mecanismo que, como
por ejemplo un Foro, pueda considerarse un lugar en
el que prestar atenciéon a la voz de los actores criticos
de la organizacion, entre el personal involucrado en la
adopcion de decisiones o en la prestacion de servicios.

Algunas Agencias han avanzado durante 2009 en el
Programa de Cartas de Servicios, bien en la revision
o actualizacion de las que ya tenia o bien el disefo
de nuevas Cartas. Las Agencias que han trabajado
en el programa lo han hecho tras recibir formacion y
utilizando una metodologia de trabajo en equipo, razén
por la que deben ser felicitadas (es el caso de AEVAL,
AECID, AEBOE y AEMET). Aun asf, el numero de Cartas
de Servicios convencionales es todavia escaso y, en la
actualidad, solo existe una para servicios electronicos.
Por otro lado, las Agencias deben enfrentarse a
distintos retos en los proximos meses. En algunos
casos, como AEA, AESA o CSIC se debe sin duda
alguna comenzar el proceso de disefio de sus Cartas.
Para ello, las Agencias tienen que reflexionar sobre qué
servicios seran incluidos en ellas, recomendandose
que, en principio, se orienten hacia aquellos con un
mayor impacto en los ciudadanos.

En el caso de las Agencias que ya han empezado a

trabajar en sus Cartas es conveniente recordarles
que resulta imprescindible que éstas se adapten a los
requisitos establecidos en el Real Decreto 951/2005
y, en particular, aconsejable que consulten la Guia
para el Desarrollo de Cartas de Servicios, publicada
por AEVAL en julio de 2010 http://www.aeval.es/es/
calidad_de los_servicios publicos/programas_de
calidad/programa_cartas/index.html. Las novedades
relacionadas con las Cartas implican la necesidad
de introducir medidas de subsanacién para los
casos en que se produzca un incumplimiento de los
compromisos que se declaran y la posibilidad de que
los ciudadanos puedan formular quejas y sugerencias
de manera telematica, ademas de la sustitucion del
libro por el formulario, susceptible de codificacion.
Asimismo, esta adaptacion supondra la actualizacion
cada tres afos de las Cartas.

Se insiste ademas, en que la implementacién no es
la fase final del programa de Cartas. Al contrario,
es necesario realizar un seguimiento del grado de
cumplimiento de los compromisos recogidos en las
Cartas. El analisis del Observatorio de Calidad insistira
en ello el afo préximo por lo cual serfa conveniente
que cada Agencia elaborara un plan de seguimiento
del grado de cumplimiento de compromisos y de
actualizacion de los mismos asi como un plan de
comunicacion internay sensibilizacién con los objetivos
de la Carta. Finalmente, el analisis sobre las 322 Cartas
de Servicios vigentes en los Ministerios en 2009,
reveld un insuficiente conocimiento por parte de los
ciudadanos de la existencia de las Cartas de Servicios,
por lo cual se solicita a las Agencias que revisen los
mecanismos e iniciativas para difundirlas y, en su caso,
incluyan otros nuevos como, por ejemplo, el uso de
carteles informativos en las unidades afectadas por la
Carta de Servicios.

Todas las Agencias han trabajado en el Programa de
Quejas y Sugerencias, si bien nuevamente de forma
desigual. Mientras que algunas de ellas estan en
proceso de perfeccionar su sistema, como AEMET,
otras utilizan los canales formales de su Ministerio de
referencia. En cualquier caso, se trata de un programa
especialmente relevante no solo porque debe
garantizarse el derecho ciudadano a la queja sino
porque las quejas y sugerencias son oportunidades
de mejora para las Agencias.

El analisis del desarrollo del Programa de Quejas y
Sugerencias en las Agencias ha identificado numerosas
areas de mejora. Como otros estudios del Observatorio
de Calidad han puesto de manifiesto, hay una relacion
estrecha entre la existencia de puntos de presentacion
de quejas y sugerencias y el nUmero de ellas. En este
sentido, las Agencias deben mejorar las posibilidades
de presentacion de quejas de los ciudadanos a través
de puntos presenciales y telematicos habilitados a
tal efecto. En cuanto a estos Ultimos, es necesario
mejorar su accesibilidad, o que puede lograrse, no
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solo incluyendo en un lugar visible de las paginas web
los buzones de quejas y sugerencias (tal y como hace
AEBOE, por ejemplo), sino que ademéas quiza sea
necesario plantearse la necesidad de la firma electrénica
y/o concienciar de su necesidad y de su uso entre los
ciudadanos. En cualquier caso, deberia recomendarse
a las Agencias que atiendan en la medida de sus
posibilidades las quejas o sugerencias ciudadanas
relacionadas con sus servicios aungque no cumplan el
requisito de la firma electrénica.

Los mencionados estudios del Observatorio han puesto
de manifiesto que algunos ciudadanos no identifican
los canales establecidos para quejarse o sugerir y que
el sistema es percibido como demasiado burocrético,
lo que hace que decidan no quejarse para evitar los
tramites. Ademas, algunas personas piensan que
quejarse no sirve para nada porque no se pone remedio
a sus problemas. Debido a esta situacion, es necesario
insistir para que las organizaciones realicen un esfuerzo
inicial en el diseno de sus procedimientos de quejas
y sugerencias y, después en el seguimiento de los
resultados de este programa, tratando de garantizar
que las quejas se responden adecuadamente y en el
plazo legalmente establecido.

Lamayoriadelas Agencias hanrealizado algun esfuerzo
que podria considerarse como una implementacion de
los Programas de Evaluacion de las Organizaciones
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y de Reconocimiento. En los casos, por ejemplo, de
AEVAL, AECID o AEBOE se han finalizado o estan en
proceso evaluaciones conforme a los modelo EVAM
y CAF. En otros casos, como CSIC se han realizado
diagnosticos organizativos generales en el marco de
la planificacion estratégica, que han sido sometidos
a un sistema de revision por pares, en concreto, por
expertos extranjeros. Otras Agencias, como AESA,
parecen preferir orientar sus esfuerzos hacia el
modelo EFQM. En general, en las areas operativas
de las Agencias, caracterizadas por su fuerte
componente técnico, se persiguen las certificaciones
y reconocimientos propios del sector de actividad que
garantizan que estas organizaciones pueden operar
internacionalmente.

En definitiva, al igual que el afo pasado, el andlisis
que se ha realizado sobre la actividad desplegada por
las Agencias en materia de calidad tiene que concluir
que la situacion es desigual. Sin embargo, puede
afirmarse que, en general, se han producido avances
considerables. La situacién de desigualdad entre las
Agencias se debe a distintas causas entre las que
no deben desconocerse las relacionadas con sus
dimensiones, su trayectoria anterior, la mayor o menor
presencia en las mismas de expertos en materia de
calidad o su objeto de actuacion.



1. INTRODUCCION: OBJETO Y OBJETIVOS DE ESTE INFORME

En este informe se presenta el segundo analisis sobre
las actuaciones en materia de gestion de calidad
desplegadas a lo largo de 2009 por las Agencias
Estatales creadas a partir de la 28/2006 de 18 de
julio, de Agencias Estatales para la mejora de los
servicios publicos. Dicho anélisis ha sido realizado
desde el Observatorio de Calidad de los Servicios del
Departamento de Calidad de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios durante el primer semestre de 2010.

La Administracion General del Estado ha avanzado de
manera sustantiva en la mejora de la calidad de los
servicios publicos que se prestan a los ciudadanos en
las Ultimas décadas. A lo largo de estos afnos, se han
puesto en marcha de forma sistematica numerosas e
importantes iniciativas para ajustar las caracteristicas
de los servicios publicos a los requerimientos de
una sociedad democratica moderna. Especialmente
durante las Ultimas legislaturas, la ciudadania ha sido
testigo del avance en el gobierno y la administracion
electronicos, de un esfuerzo sostenido en la @mbito de
la simplificacion administrativa y la mejora regulatoria.
También se han realizado grandes progresos en la
transformacion de la cultura administrativa a través
de la formacién de los empleados publicos y, en los
Ultimos lustros, se han llevado a cabo toda una serie
de cambios institucionales y normativos que, como
el Real Decreto 951/2005 por el que se establece el
Marco General para la Mejora de la Calidad, que han
tenido por objetivo de situar a los ciudadanos en el
centro de atencion de la administracion.

La prestacion de unos servicios publicos eficaces y
de calidad, como la que exigen hoy los ciudadanos
a sus gobiernos y administraciones publicas en las
democracias contemporaneas, requiere asimismo de
organizaciones publicas con un enfoque organizativo
y funcional moderno. EI Gobierno de la Nacién ha
sido también sensible a esta realidad y ha promovido
distintas medidas dirigidas a avanzar en esta senda.
Sin duda, la aprobacion de la Ley 28/2006, de 18 de
julio, de Agencias Estatales para la mejora de los
servicios publicos y la posterior y progresiva creacion
de este tipo de organizaciones, han querido constituir
un punto de inflexién en este propdsito de mejora tanto

de la eficacia y la calidad de la accién de gobierno
como de la rendiciéon de cuentas democratica.

En concreto, las Agencias Estatales creadas a partir de
la Ley 28/2006, de 18 de julio, de Agencias Estatales
para la mejora de los servicios publicos, se disefaron
como un instrumento para afianzar el objetivo de
“satisfacer las necesidades y demandas ciudadanas
con el nivel de calidad que la sociedad exige”. Con
la finalidad de asegurar tal pretension, la propia Ley
establece un mecanismo para el seguimiento de los
esfuerzos de la Agencias en materia de calidad. La
disposicion adicional primera de esta norma determina
en su punto tercero que sera la Agencia Estatal de
Evaluacién de Politicas y Calidad de los Servicios
(AEVAL), la encargada de elaborar un informe anual
sobre la actividad desplegada por las Agencias
Estatales y sus compromisos para mejorar la calidad
de los servicios prestados a los ciudadanos que sera
remitirlo al Congreso de los Diputados. De acuerdo
con el Estatuto y con el Contrato de Gestion de AEVAL,
la responsabilidad de elaborar este informe recae en
el Observatorio de Calidad de los Servicios, dentro del
Departamento de Calidad.

Aunqgue las Ultimas Agencias Estatales se constituyeron
comotales en elmes de febrero de 2008, en consonancia
con el mandato recibido, AEVAL realizd ya un primer
informe sobre las actividades realizadas por estas
organizaciones en materia de calidad que se referiria a
ese mismo ano (véase Cuadro 1). En dicho informe, que
fue presentado al Congreso de los Diputados en 20009,
se realizaba un andlisis exploratorio de las iniciativas en
materia de gestion de la calidad, con el objetivo de servir
de punto de partida para que las propias Agencias se
ubicaran en el mapa de la calidad.

Este primer andlisis puso de manifiesto la situaciéon de
hetereogenidad en materia de calidad de las Agencias
Estatales. Todas reflejaban en sus documentos
institucionales su compromiso formal con la calidad.
Las Agencias entienden la calidad como un atributo de
los servicios que prestan a los ciudadanos y, en general,
la mayoria de ellas considera que sélo un proceso de
gestion de calidad les conducira a tal fin. Sin embargo, la
formay el grado en que este compromiso se materializa
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en la practica es distinto debido a diferentes factores
como la propia naturaleza de cada Agencia o el bagaje
previo que algunas Agencias tenian.

Ademaés, a lo largo de 2009, AEVAL se reunié con los
responsables de calidad de las diferentes Agencias
para presentar el resultado de andlisis realizado e
intercambiar informacién sobre la situacién general de
las Agencias. También durante 2009, AEVAL ha tenido
la oportunidad de verificar e informar en lo relativo a
sus planes de calidad, borradores de los Contratos
de Gestion de la Agencia Antidopaje, de la Agencia
Consejo Superior de Investigaciones Cientificas y de la
Agencia Estatal de Meteorologia.

Las conclusiones derivadas del primerinforme realizado
por AEVAL asi como de la informacién obtenida por

esta Agencia en sucesivos contactos con el resto de
las Agencias, ha servido para disefiar una propuesta
de seguimiento y anélisis mas ajustada a la realidad
de estas organizaciones. El sistema de seguimiento
y analisis que se ha utilizado, parte, como se podra
comprobar, de unas premisas comunes relacionados
con los objetivos presentes en la Ley de Agencias
Estatales: el compromiso de estos nuevos organismos
con la calidad, la capacidad para integrar la cultura de
calidad en su sistema de gestién y la generacion de
un modelo de gestion propio a partir de la experiencia
de las Agencias. Sin embargo, a la vez, reconoce las
peculiaridades de cada Agencia.

En el siguiente epigrafe se presentan las normas
y otros fundamentos en los que se apoya la

Cuadro 1. Las Agencias Estatales existentes en la actualidad. Fecha de creacion, objeto y, en
su caso, fecha de aprobacion de su Contrato de Gestion.

La Ley 28/2006, de 18 de julio, de Agencias autoriza al gobierno a la creaciéon de Agencias. En la actualidad,
han sido constituidas siete de ellas. Segun su fecha de creacion, las Agencias existentes, y por lo tanto objeto
de evaluacioén y seguimiento por parte de AEVAL son las siguientes:

Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL), cuyo Estatuto
fue aprobado mediante el Real Decreto 1418/2006, de 1 de diciembre. La Agencia, adscrita al Ministerio de
Presidencia, tiene como objeto la promocién vy la realizacién de evaluaciones de las politicas y programas
publicos cuya gestion corresponde a la Administracion General del Estado, favoreciendo el uso racional de los
recursos publicos y el impulso de la gestion de la calidad de los servicios. El Contrato de gestion de AEVAL fue
aprobado por la Orden PRE/2650/2008, de 4 de septiembre.

Agencia de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AECID), cuyo Estatuto fue aprobado mediante
el Real Decreto 1403/2007, de 26 de octubre. Adscrita al Ministerio de Asuntos Exteriores y Cooperacion, su
finalidad es el fomento, la gestion y la ejecucion de las politicas publicas de cooperacion internacional para el
desarrollo, dirigidas a la lucha contra la pobreza y la consecucion de un desarrollo humano sostenible en los
paises en desarrollo. El Contrato de Gestién de AECID se aprob¢ por la Orden PRE/1914/2009, de 13 de julio.

Agencia Estatal Boletin Oficial de Estado (BOE), cuyo Estatuto fue aprobado mediante el Real Decreto
1495/2007, de 12 de noviembre. La agencia esta adscrita al Ministerio de la Presidencia y su objeto es la edicion,
publicacion, impresion, distribucion, comercializacion y venta del Boletin Oficial del Estado y otras publicaciones
oficiales. El Contrato de gestion de la Agencia Estatal BOE se aprobo por la Orden PRE/3/2009, de 9 de enero.

Agencia Consejo Superior de Investigaciones Cientificas (CSIC), cuyo Estatuto fue aprobado mediante el
Real Decreto 1730/2007, de 21 de diciembre. La Agencia Estatal CSIC esta adscrita al Ministerio de Ciencia
e Innovacioén y tiene como objeto el fomento, la coordinacién, el desarrollo y la difusion de la investigacion
cientifica y tecnolégica, de caracter pluridisciplinar, con el fin de contribuir al avance del conocimiento y al
desarrollo econdmico, social y cultural, asi como a la formacién de personal y el asesoramiento a entidades
publicas y privadas en estas materias.

Agencia Estatal Antidopaje (AEA), cuyo Estatuto fue aprobado mediante el Real Decreto 185/2008, de 8 de
febrero. Adscrita al Ministerio de Educacion, Politica Social y Deporte, tiene como finalidad la realizacion de las
actividades materiales de prevencion, de proteccion de la salud y de lucha contra el dopaje en el deporte, asf
como la ejecucién e impulso de una politica de investigacion en materia de control del dopaje y de la proteccion
de la salud del deportista.

Agencia Estatal de Meteorologia (AEMET), cuyo Estatuto fue aprobado mediante el Real Decreto 186/2008,
de 8 de febrero. El objetivo de esta Agencia adscrita al Ministerio de Medio Ambiente y Medio Rural y Marino, es
el desarrollo, la implementacion y la prestacion de los servicios meteorolégicos de competencia del Estado y el
apoyo al ejercicio de otras politicas publicas y actividades privadas, contribuyendo a la seguridad de bienes y
personas y al bienestar y desarrollo sostenible de la sociedad espanola.

Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA), cuyo Estatuto fue aprobado mediante el Real Decreto 184/2008,
de 8 de febrero. AESA, adscrita al Ministerio de Fomento, debe encargarse de la ejecucion de las funciones de
ordenacion, supervision e inspeccion de la seguridad del transporte aéreo y de los sistemas de navegacion
aérea y de seguridad aeroportuaria, en sus vertientes de inspeccion y control de productos aeronauticos, de
actividades aéreas y del personal aeronautico, y de las funciones de deteccion, andlisis y evaluacion de los
riesgos de seguridad en este modo de transporte.

Fuente: elaboracion propia a fecha de 15 de mayo de 2010.
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metodologia desarrollada por el Observatorio
de Calidad de los Servicios y se describe el
propio sistema para seguimiento y analisis de las
actividades que en 2009 realizaron las Agencias
Estatales en materia de Gestion de Calidad. En el
tercer apartado de este documento se describe la

actividad desplegada por las Agencias Estatales.
El capitulo cuarto se dedica a las conclusiones y a
las recomendaciones. Finalmente, en el anexo se
podran encontrar algunos datos generales sobre las
Agencias y otro tipo de informacién que ha servido
de apoyo en este analisis.
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2. METODOLOGIA DE SEGUIMIENTO Y ANALISIS DE LA ACTIVIDAD
DESPLEGADA POR LAS AGENCIAS ESTATALES PARA MEJORAR
LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PRESTADOS A LOS CIUDADANOS

2.1. BASES PARA EL SEGUIMIENTO Y ANALISIS
DEL COMPROMISO CON LA GESTION DE LA
CALIDAD

En los Ultimos afios, en la Administracion General del
Estado se han adoptado distintas medidas con el fin
de orientar su gestion y resultados a las necesidades
y expectativas de una sociedad cada vez mas
exigente. Entre estos hitos, hay algunos que son
especialmente relevantes para el diseno de un sistema
de seguimiento y analisis de la gestiéon de la calidad en
las Agencias Estatales. En primer lugar, deben tenerse
en cuenta los mandatos contenidos en la propia Ley
que crea las Agencias Estatales y, en especial, el papel
atribuido a AEVAL en la promocién, la evaluacion vy el
reconocimiento de la gestion de calidad. Ademas, otro
hito importante, e incluso anterior en el tiempo a la
propia Ley de Agencias de 2006, fue la promulgacion
del Real Decreto 951/2005 por el que se establece
el Marco General para la Mejora de la Calidad en la
Administracion General del Estado, que incluye seis
programas cuya implementacién contribuye a que
las organizaciones publicas puedan asegurar que los
servicios que prestan a la ciudadania son de calidad.
Finalmente, como ya se ha mencionado, en el sistema
de seguimiento que se ha utilizado se han tenido en
cuenta las conclusiones del informe realizado por
AEVAL en el ano 2009 sobre la actividad desplegada
por las Agencias Estatales durante 2008.

1. La aprobacion de la Ley 28/2006, de 18 de julio,
de Agencias Estatales para la mejora de los servicios
publicos y la posterior y progresiva creacion de este
tipo de organizaciones han sido un punto de inflexion
en este proposito de mejora tanto de la eficacia y la
calidad de la accion de gobierno como de la rendicion
de cuentas democratica. Segun laley, el funcionamiento
de las Agencias debe basarse en los principios
de autonomia, control y responsabilizacion por
resultados. Tanto el control como la responsabilizacion
por los resultados se vinculan estrechamente con la
promocion de una cultura de calidad de servicio que
garantice de antemano el exitoso cumplimiento de los
objetivos por los que estas organizaciones publicas
tendran que rendir cuentas ante los ciudadanos a

través del Congreso de los Diputados y a traves de la
prestacion directa de los propios servicios.

Se puede considerar que el primer paso en la
transicion hacia una cultura de la calidad y en la
posterior consolidacion de ésta es la planificacion de
la calidad mediante el diseno de objetivos y estrategias
a medio plazo y la creacion de una estructura
organizativa que apoye las iniciativas adoptadas en el
proceso de planificacion. La Ley de Agencias justifica
la utilizacion de un nuevo enfoque organizativo y
funcional, plasmado en las Agencias Estatales, como
un mecanismo para “satisfacer las necesidades vy las
demandas ciudadanas con el nivel de calidad que en
estos momentos la sociedad exige”. La citada Ley
expone la necesidad de que “los ciudadanos puedan
visualizar de manera clara cuéles son los fines de los
distintos organismos publicos y los resultados de la
gestion que se ha encargado a cada uno de ellos, asi
como la forma en que se responsabilizan sus gestores
por el cumplimiento de los objetivos que previamente
han sido fijados de forma concreta y evaluable”.

El Estatuto y el Contrato de Gestidon (0 en su caso
el Plan Inicial de Actuacion) pueden considerarse
como los documentos institucionales de las nuevas
Agencias y primera carta de presentacion ante la
sociedad espanola. La Ley de Agencias establece en
su articulo tercero que “la creacion de las Agencias,
tras ser autorizada mediante Ley, se produce con
la aprobacion de su Estatuto por Real Decreto”.
Asimismo, en su articulo decimotercero determina que
“la actuacion de las Agencias Estatales se produce,
con arreglo al plan de accion anual, bajo la vigencia y
con arreglo al pertinente contrato plurianual de gestion.
Este Contrato de gestion debe incluir entre otros
asuntos: a) los objetivos a perseguir, los resultados
a obtener y, en general, la gestion a desarrollar; b)
los planes necesarios para alcanzar los obijetivos,
con especificacion de los marcos temporales
correspondientes y de los proyectos asociados a cada
unadelas estrategiasy sus plazostemporales, asicomo
los indicadores para evaluar los resultados obtenidos;
c) las previsiones maximas de plantilla de personal y el
marco de actuacion en materia de gestion de recursos
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humanos; d) los recursos personales, materiales y
presupuestarios a aportar para la consecucion de
los objetivos; e) los efectos asociados al grado de
cumplimiento de los objetivos establecidos por lo que
hace a exigencia de responsabilidad por la gestion de
los 6rganos ejecutivos y el personal directivo, asi como
el montante de masa salarial destinada al complemento
de productividad o concepto equivalente del personal
laboral; f) el procedimiento a seguir para la cobertura
de los déficit anuales que, en su caso, se pudieran
producir por insuficiencia de los ingresos reales
respecto de los estimados y las consecuencias de
responsabilidad en la gestién que, en su caso, deban
seguirse de tales déficit; y g) el procedimiento para la
introducciéon de las modificaciones o adaptaciones
anuales que, en su caso, procedan”. La Ley prevé
que, en tanto no se apruebe su Contrato de Gestion,
la Agencia hara uso del Plan Inicial de Actuacion que
debe estar contenido en la Memoria que segun la
Ley, debfa acompafiar al proyecto inicial de Estatuto.
Esta Memoria debe “precisar el objeto de la Agencia
Estatal a crear, justificando la previa determinacion de
aquél por la Ley, y los objetivos perseguidos con su
creacion. Se indicaran, asimismo, las consecuencias
organizativas y econdmico-financieras derivadas de
la creacién de las Agencias, asi como informacién
sobre el rango organico de sus érganos directivos,
en su caso; los recursos humanos necesarios, las
retribuciones del personal y la propuesta del marco de
actuacion en materia de recursos humanos”.

2. La creacion de la Agencia Estatal de Evaluacion
de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios
(AEVAL), cuyo Estatuto fue aprobado mediante el Real
Decreto 1418/2006, de 1 de diciembre, ha supuesto
avanzar otro paso hacia la consolidaciéon de un
elemento clave en la cultura de la calidad mediante
la apuesta por la evaluacion de estos programas
publicos. Segun la Ley, AEVAL “presentara anualmente
un Informe al Congreso de los Diputados, acerca de la
actividad desplegada por las Agencias Estatales, y sus
compromisos para mejorar la calidad de los servicios
prestados a los ciudadanos”. De forma mas detallada,
en el articulo 6.2.a) del Estatuto de AEVAL se especifica
que, entre otras competencias y funciones, AEVAL es
el organismo encargado de “efectuar el seguimiento
de las actuaciones comprendidas en el plan de gestion
de calidad de dichas agencias”.

En concreto, desde AEVAL, el Departamento de
Calidad y, especificamente el Observatorio de Calidad
de los Servicios, es la division responsable de realizar
el seguimiento de los programas del Marco General
para la Mejora de la Calidad en la Administracion
General del Estado, tal y como se deduce del articulo
16 del Estatuto de la propia Agencia y de su Contrato
de Gestion. De hecho, el Observatorio evalla los
programas del Marco tanto en los distintos Ministerios
como en la Agencias Estatales.

Fruto de cada uno de estos andlisis se elaboran
dos informes, el segundo de los cuales es remitido
al Congreso de los Diputados. De este modo se da
cumplimiento tanto a las previsiones ya mencionadas
contenidas en las Ley de Agencias, como al articulo
28, parrafo 3, del Real Decreto 951/2005, de 29 de
julio, que establece que el Observatorio presentara
y difundira publicamente cada afio, un informe que
contendra informacion derivada de la aplicacion del
resto de los programas de calidad regulados por esa
misma norma. Este documento de evaluacion debera
incluir conclusiones y recomendaciones o0 propuestas
de mejora. Es por tanto, el propio marco regulador
de los programas que integran el Marco General
para la Mejora de la Calidad en la Administracién
General del Estado, el que establece la necesidad
de abordar anualmente su evaluacién. Finalmente, el
Contrato de Gestién de AEVAL en su apartado 2.4.3.,
sobre el Programa de Seguimiento de las Agencias
Estatales, recuerda la disposicién adicional primera de
la Ley de Agencias y afirma que AEVAL, para reforzar
el compromiso de mejorar la calidad del servicio
prestado por las Agencias Estatales, proporcionara
asesoria y apoyo técnico para la implementacion de
los programas del Marco General para la Mejora de
la Calidad en la Administracion General del Estado
y verificara la inclusion de planes de calidad en los
Contratos de gestion.

3. Al igual que en otros paises, desde hace
aproximadamente tres lustros en la administracion
espafola se empezaron a introducir diferentes
programas que, como el de Cartas de Servicios o el de
Quejas y Sugerencias, tenian como objetivo contribuir
a que las organizaciones publicas estuvieran mas
cerca de las necesidades de una sociedad moderna
y, especialmente, de unos ciudadanos cada vez mas
exigentes con sus derechos legitimos frente a la
administracion. Aun pudiéndose realizar un balance
global positivo de las iniciativas emprendidas por
la Administracion General del Estado, el hecho de
que algunos de los programas funcionasen como
compartimentos estancos, sin que existiera una buena
coordinacién entre los mismos, junto a la experiencia
adquirida en esos anos, justificaron la necesidad
de profundizar en las medidas implementadas y
abordar otras nuevas desde una perspectiva integral,
que redundase en el mejor funcionamiento de la
Administracion General del Estado.

De entre todos los programas recogidos en Marco
General para la Mejora de la Calidad, el cuarto de
ellos, el Programa de evaluacion de la calidad de las
organizaciones, se refiere a los modelos de gestion
de calidad reconocidos. Tales modelos proporcionan
un marco integral para la evaluacion de la calidad que
es Util para el desarrollo de un sistema de seguimiento
para la Agencias. Varios de estos modelos se han
convertido en referencias internacionales para las
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organizaciones. Aunque algunos de estos modelos,
como es el caso del propuesto por la European
Foundation of Quality Management, conocido como
EFQM, se desarrollaron inicialmente de forma més
sistematica en el sector privado, en la actualidad se
encuentran consolidados en su adaptacion al sector
publico. Otro de los modelos con presencia en las

administraciones de la Unién Europea es el conocido
como CAF o Common Assessment Framework,
promovido por el Instituto Europeo de Administracion
Publica y la Red EUNPAN. Ademés, algunos paises
como Suecia han optado por un modelo propio.
Este es también el caso de Espafa con el modelo
EVAM, Modelo de Evaluacion, Aprendizaje y Mejora.

realizadas y, en su caso, de las medidas adoptadas.

mejora implementadas.

Cuadro 2. Los programas del Marco General para la Mejora de la Calidad de
la Administracion General del Estado

Programa de andlisis de la demanda y de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios. Este programa
tiene como finalidad la obtencién de informacién 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 especfifica, los
estudios de anélisis de la demanda tienen por objeto la deteccion 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 evaluacién de la satisfaccion de los usuarios deben
perseguir la medicién 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. Las Cartas constituyen un instrumento a traves del cual los 6rganos,
organismos y entidades publicas informan a los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que tienen
encomendados, sobre los derechos que les asisten en relacion 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 electronicos.

Programa de Quejas y Sugerencias. Este programa implica que los diversos érganos, 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

Programa de Evaluacion de las Organizaciones.. Tal programa establece la conveniencia de realizar
evaluaciones de la gestion de la organizacion 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 articula en dos niveles. Por un lado, la autoevaluacion
es un ejercicio regular por el que las propias organizaciones analizan sus procesos y resultados de gestion
para identificar sus fortalezas y deficiencias y reflexionar y establecer 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 autoevaluacion o, en otras palabras, se someten a una evaluacion por parte de entidades
ajenas a la propia organizacion que valoraran sus resultados conforme a los modelos mencionados.

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
concesion de un sello, segun el nivel de excelencia comprobado. Podran solicitar esta certificacion aquellas
organizaciones que hayan realizado su correspondiente autoevaluacion. 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 ambitos: a) la excelencia de su rendimiento
global por comparacion 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

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 éste incluira la informacion “derivada de la
aplicacion de los otros programas de calidad regulados en este real decreto”.

Fuente: elaboracion propia tomando como referencia el RD 951/2005, de 29 de julio.
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Igualmente, las normativas de estandarizacion (ISO
9001) también constituyen herramientas relevantes de
mejora de la calidad, al garantizar el aseguramiento
de ciertos procesos, protocolos y procedimientos
que conforman sistemas de calidad. Esto es
especialmente relevante en actividades de caracter
técnico (por ejemplo, aspectos medioambientales,
laboratorios, procedimientos tecnolégicos, entre
otros).

Las contribuciones que los modelos de excelencia
pueden realizar al sistema de seguimiento y andlisis
de la calidad en las organizaciones no pueden
desconocerse. Tales modelos establecen un marco
referencia para el desarrollo en la gestién. Tienen
en comun estar estructurados en torno a una serie
de criterios que definen los aspectos a considerar
para analizar tanto las actividades de la organizacion
(liderazgo, planificacién y estrategia, gestion de
las personas, alianzas y recursos y 10s procesos),
como sus resultados (resultados en los clientes, en
las personas, en la sociedad y resultados clave del
rendimiento organizativo). Las organizaciones pueden
medir su grado de desarrollo en cada uno de estos
parémetros y de esta manera detectar areas de
mejora. Se trata, en definitiva, de un sistema para
el seguimiento y la evaluacién de la gestion de las
organizaciones.

4. Finalmente, la Ley 28/2006 exhorta a la las Agencias
Estatales a la “profundizacion en una nueva cultura de
gestion que ha de apoyarse en el cumplimiento de
objetivos claros, medibles y orientados hacia la mejora
en la prestacion del servicio”. El analisis de la actividad
desplegada por las Agencias Estatales en materia
de gestiéon de calidad en el ano 2008 elaborado por
Observatorio de Calidad de los Servicios en 2009,
puso de manifiesto las peculiaridades de las Agencias
Estatales en relacion con la actividad que cada una de
ellas realiza. La actividad que les es propia requiere
que cada Agencia desarrolle iniciativas particulares
para garantizar la calidad de los servicios que ofrece
a los ciudadanos. Algunas de estas iniciativas no
encajan necesariamente en los programas de calidad
descritos en el Marco General para la Mejora de la
Calidad de las la Administracion General del Estado
pero, sin embargo, son centrales para la actividad de
las Agencias vy, por lo tanto, deben ser recogidas en
cualquier ejercicio de seguimiento y analisis.

2.2. METODOLOGIA PARA EL SEGUIMIENTO Y
ANALISIS DEL COMPROMISO CON LA GESTION
DE LA CALIDAD

Como el objetivo de que el seguimiento y anélisis
que debe realizar el Observatorio de Calidad de los
Servicios anualmente fuera lo menos gravoso posible
para las Agencias, en 2010 se ha considerado oportuno
proceder a la recogida de informaciéon sobre las
actividades realizadas en 2009 a través de la realizacion

de entrevistas de trabajo con los responsables de
la gestion de calidad de cada Agencia. Para ello, el
Observatorio de Calidad de los Servicios acordd con
cada Agencia las fechas en las que se celebraran las
citadas reuniones a lo largo de los meses de abril y
mayo de 2010. Con el objeto de que las reuniones
fuesen lo menos numerosas y lo mas eficaces posibles,
el Observatorio solicité al equipo de cada Agencia el
estudio de un documento metodoldgico en el que se
explicaban los aspectos de la gestién de la calidad
de cada Agencia que serfan objeto de seguimiento y
analisis. Asimismo, el Observatorio de Calidad de los
Servicios solicité al equipo que reuniera el listado de
documentos y evidencias necesarios para que, en su
caso, pudieran ser consultados y entregados al equipo
de la Agencia Estatal de Evaluacion.

Una vez recogida la informacién, el Observatorio se
elabord un primer borrador de informe que fue enviado
a cada Agencia con el objetivo de que pudieran
realizar los comentarios 0 matizaciones oportunas
a la informacion contenida en el mismo. Tras valorar
dichas sugerencias, el Observatorio de Calidad de los
Servicios ha elaborado la version final del informe que
debe ser remitida al Congreso de los Diputados tal y
como estipula la disposicion adicional primera de la
Ley 28/2006, de 18 de julio de Agencias Estatales para
la Mejora de los Servicios Publicos.

Los aspectos que el Observatorio de Calidad de los
Servicios ha tomado en consideracion para realizar
el andlisis de las actividades realizadas por las
Agencias en materia de calidad pueden formularse
sintéticamente de la siguiente manera:

1. El compromiso con la calidad de las nuevas
Agencias recogido en sus documentos institucionales
y de gestion (el Estatuto, el Contrato de Gestiéon (o en
su caso la Memoria)) que pueden considerarse primera
carta de presentaciéon ante la sociedad espafola asf
como las previsiones organizativas que éstas han
hecho en relacién con la gestiéon de la calidad.

2. El grado de integracién de la calidad en el sistema de
gestion de cada Agencia, en concreto, las actuaciones
realizadas para el desarrollo de un Plan de Calidad, la
formacién y difusién de los conocimientos, habilidades
y valores necesarios para el desarrollo de la funcién
de calidad, el despliegue de la Gestién de Procesos y
la identificacion de los actores criticos y alianzas de la
organizacion.

3. El despliegue de los programas del Marco General
para la Mejora de la Calidad asi como otras iniciativas
en materia de gestiéon de calidad no capturadas
por los programas del Marco. En este sentido, el
seguimiento y evaluacion esta abierto a recoger y
difundir précticas que pueden ir desde iniciativas de
gestion de tipo general como otras especificas de las
Agencias. Entre las primeras son objeto de interés
para el Observatorio, por ejemplo: la incorporacion
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de herramientas y metodologias novedosas en la
Administraciéon Publica, tales como los sistemas de
evaluacion del rendimiento, las herramientas para el
desarrollo de plataformas de comunicacion con los
usuarios, los sistemas de administracion electronica
que facilitan la interaccién con la ciudadania, la
identificacion de las fuentes de creacion de valor
para el sector publico y otras buenas practicas o

18

innovaciones. Entre las segundas, se tomaran en
consideracion las iniciativas especificas y propias
de las Agencias relacionadas con la gestion y la
prestacion de servicios con calidad.

Respecto a todos los aspectos examinados, el
Observatorio solicitaba informacion respecto a las
actividades realizadas en 2009 y las previsiones que
cada Agencia habia realizado para el afio 2010.



3. LAS ACTIVIDADES EN MATERIA DE CALIDAD DESPLEGADAS
POR LAS AGENCIAS ESTATALES

3.1. EL COMPROMISO CON LA GESTION DE LA
CALIDAD

3.1.1. El Compromiso con la Cultura de la Calidad
reflejado en los documentos institucionales

Como ya se ha explicado, la Ley de Agencias establece
la necesidad de que “los ciudadanos puedan visualizar
de manera clara cudles son los fines de los distintos
organismos publicos y los resultados de la gestion
que se ha encargado a cada uno de ellos, asf como
la forma en que se responsabilizan sus gestores por el
cumplimiento de los objetivos que previamente han sido
filados de forma concreta y evaluable”. El Estatuto y el
Contrato de Gestion (o en su caso la Memoria) pueden
considerarse como los documentos institucionales de
las nuevas Agenciasy, en este sentido sirven como carta
de presentacion de las Agencias ante los ciudadanos.
Es por ello importante que en estos documentos
cada Agencia realice el esfuerzo de definir de forma
explicita el compromiso con la calidad y su gestion.
Las declaraciones que realizan los responsables de
las Agencias en estos documentos son solo un primer
paso hacia la gestion de calidad, puesto que luego las
ideas de aquellos deben concretarse en actuaciones
especificas. Sin embargo, se trata de un primer paso
de importancia elemental.

A finales de 2009, sélo tres de las siete Agencias,
AEVAL, AEBOE y AECID, habfan aprobado su Contrato
de Gestion; en el resto se sigue atendiendo a los Planes
Iniciales de Actuacion contenidos en sus Memorias
respectivas. Como ya se explico en el informe que el
Observatorio realizd en 2008, en general la acepcion
mas frecuente es la que se refiere a la calidad como
un atributo de los servicios que la Agencia presta.
Asimismo, la mayoria de las Agencias incluyen en
tales documentos la idea de calidad entendida
ademas de como una caracteristica de los servicios
que proporcionan a los ciudadanos, como un proceso
de gestion. Finalmente, las Agencias reconocen en
la calidad una obligacién propia de una sociedad
democratica vinculada a la rendicion de cuentas, a la
transparencia y a los intereses generales, entendiendo
que el quehacer de las Agencias forma parte integral
de la gobernacioén y del proceso politico.

Como se ha mencionado mas arriba, durante 2009,
el Departamento de Calidad de AEVAL ha tenido la
oportunidad de informar los borradores de los Contratos
de Gestion de la Agencia Antidopaje, de la Agencia
Consejo Superior de Investigaciones Cientificas y de
la Agencia Estatal de Meteorologia en lo relativo a sus
planes de calidad. AEVAL ha sugerido a la Agencia
Estatal de Seguridad Aérea que remita también el suyo.
Las recomendaciones del Departamento de Calidad de
AEVAL para estos Contratos de Gestiéon son variadas.
En relacién con algunas Agencias, el Departamento
de Calidad de AEVAL ha considerado oportuno
recordarles que para garantizar que los productos o
servicios que son el objeto principal de actividad de
las organizaciones sean de calidad, es imprescindible
el disefio e implementaciéon de un sistema de gestion
y administracion eficiente y de calidad que sirva de
apoyo a la parte productiva de la organizacion.

En general, el Departamento de Calidad de AEVAL
ha propuesto también a las Agencias que realicen
un esfuerzo mayor en la definicién de sus planes
de calidad y en la concrecién de sus compromisos
declarados. A juicio de AEVAL, tales Planes deberian
incluir las necesarias actuaciones para garantizar
un nivel estandar en la gestiébn y prestacion de
servicios tanto a sus propios trabajadores como a
los que podrian denominarse clientes externos de
la organizacién, personas u otras organizaciones.
Respecto a tales actuaciones deben establecerse los
objetivos especificos a lograr anualmente, el disefio
de los indicadores que se utilizaran para medir los
avances en tales objetivos, los responsables del diseno
y la implementacion de cada medida y los medios con
los que se atenderan.

En lo que respecta a cada una de las Agencias se
puede afirmar que se han producido avances en el
ambito de su compromiso genérico con la calidad
durante 2009, si bien estos han sido desiguales. En
el caso de AEVAL, su Estatuto ya recogia entre sus
principios bésicos el de calidad y mejora continua,
entendido como el compromiso sistematico con
la autoevaluacion y la utilizaciéon de modelos de
excelencia que permitan establecer areas de mejora y
prestar sus servicios de forma innovadora. El Contrato
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de Gestién aprobado en 2008 para el cuatrienio 2008-
2011 se desarrolla en los sucesivos Planes de Accion
anuales. En el Plan de accién 2009, que se aprobd
por el Consejo Rector en enero de ese mismo ano, se
programd la implementacion del Plan de Calidad y del
Plan de Alianzas, disenados durante el afo anterior. La
Agencia trabajé en 2009 en el desarrollo de un Cuadro
de Mando Integral para el seguimiento periédico de
estos y otros de los resultados conseguidos.

AECID aprob¢ su Contrato de Gestion en julio de 2009.

La Agencia ha desarrollado un cuadro de seguimiento
de su Contrato de Gestidon que incluye un objetivo
estratégico, recogido en el apartado 1.9 definido como
Introducir en AECID la cultura y los instrumentos de la
gestion de calidad. Dicho objetivo se despliega mediante
una actuacion que estipula que, en primer lugar, AECID
llevard a cabo la autoevaluacion de la organizacion,
identificando areas de mejora y recomendaciones. Tal
tarea, como se tendra oportunidad de ver més adelante,
ya se ha realizado.

Mapa de Valor de AEVAL

institucionales.

AMBITO DE LA PRACTICA: Grado de compromiso reflejado en los documentos

para la sociedad y en Grupos de Interés.

dirigirse para conseguirlo.

El Mapa de valor de la AEVAL esta dividido en dos secciones: Resultados y Palancas. La
parte superior del Mapa, aquella correspondiente a Resultados, se subdivide en Valor

Todos los objetivos de los Resultados de Valor, constituyen e
con la estrategia, y los objetivos en Grupos de Interés constituyen e
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Al igual que los Contratos de Gestién del resto de las
Agencias que los tienen aprobados, el de la Agencia
Estatal BOE, con vigencia para el periodo 2009-2012,
contiene la mision y visién de la Agencia asi como
sus objetivos estratégicos, los planes y los recursos
asociados para su desarrollo. Entre los ocho planes de
actuacion a desarrollar, se encuentra el Plan de calidad,
evaluacion y seguimiento de la gestién de la Agencia

Plan de actuaciéon 2010-2013 de la Agencia CSIC

y, vinculados a este plan, en el ano 2009, los cinco
programas y/o proyectos siguientes: elaboracién del
informe general de actividad del afio 2008; redaccion
del Plan de Accién anual; mantenimiento y explotacién
del cuadro de mando; asistencia técnica, disefio
y formacién para la implementacion de un modelo
de autoevaluaciéon para la totalidad de la Agencia;
mantenimiento y actualizacién de los programas de

AMBITO DE LA PRACTICA: Planificacidn Estratégica.

La Agencia CSIC cuenta con un Plan Estratégico que define su gestion a medio plazo. Cabe
destacar que en su elaboracidn se ha contado con un panel de expertos internacionales
qgue han evaluado las lineas de actuacion del Plan.

Ciclo estratégico de un centroy
instituto del CSIC segan el Plan
de Actuacion 2006-09

tabla siguiente:

Vb

Seguimiento f PCO

Cumplimiento de objetwos
Indicadores

Las caracteristicas principales del Plan de Actuacidn 2010-13 =& resumen en |3

Planificacion estratégica
Analisiz de Trayectaria: -4 snos
Prospectiva y estrategia: #4 afos

Evaluacidn

Paneles de experios ecternos
Becomendaciones

Plan estratégico
Dbjetivas + Recursos

Evaluacion externa internacional

Incluye a todas las unidades del osic, incluso las estrictas de gestion
Tiene un enfoque bi-direccional: abojoarriba & arribo-»abojo

5e basza en una planificacion por cbhjetivos

Tedzs las unidades funcionales han elaberado sus Planes estratégicos

Apuesta por una focalizacion de actuacionas en Ejes estrategicos

Tiene en cusnta la calidad de |z produccion cientifica

Introduce la intemacienalizacion como dimension de planificacion estratégica
Incluye |z Divulzacion como objstive concrato

Tiene en cusnta lzs Lineas de investigacian desarrolladas en los centros/institutos
5a elabora integramente de manera telematica

Plan de Actuacién 2010-2013 del CSIC
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gestion de calidad (cartas de servicios y mantenimiento
de los certificados 1ISO 9001).

La Agencia CSIC no ha aprobado su Contrato de
Gestidon aunque posee ya una versidon que ha sido
informada desde AEVAL. Esta Agencia ha realizado un
importante esfuerzo de planificacién estratégica que dio
lugar a la presentacion de su Plan de Actuacion 2010-
2013 en octubre de 2009. En este Plan Estratégico han
participado todos los Centros e Institutos del CSIC, asi
como las Unidades Horizontales y las Areas Cientifico
Técnicas, identificando sus fortalezas y debilidades
asf como los objetivos que se proponen cumplir. Uno
de los principales méritos de esta iniciativa es que las
distintas aportaciones al Plan Estratégico, provenientes

de cada unadelas unidades de CSIC, fueron evaluadas
por paneles de expertos internacionales, los cuales
indicaron los aspectos que deberian revisarse. EI CSIC
ha definido su estrategia de actuacion a partir de cuatro
lineas denominadas OCRE, siglas que responden a:
organizacién, conocimiento, respuestas y expertos.
La primera linea, organizacion incluye las actuaciones
de caracter horizontal vinculadas con los procesos,
relaciones, procedimientos y funcionamiento interno en
general de la institucién y que permiten la realizaciéon
de las tareas necesarias para el cumplimiento de la
Misién del CSIC. La mejora los procesos internos de
gestion se despliega a su vez en varias acciones: la
normalizacidon de procedimientos cuyo objetivo es

en las organizaciones publicas

la Gestion de Calidad.

Cuadro 3. Despliegue organizativo tipico para el impulso del Plan de Calidad

. Organo Directivo Responsable: es el maximo érgano de direccion que asume el liderazgo de

* Comitée de Calidad: 6rgano colegiado e interdepartamental, de caracter técnico aunque en
algunos casos puede estar presidido por el nivel politico. Impulsa y coordina la gestion de calidad.
Realiza labores de evaluacion, seguimiento y elaboracion de propuestas generales.

 Unidad de Calidad: que dinamiza la coordinacion y desarrollo global de las politicas de calidad,

apoyando a las areas menos desarrolladas. Sus funciones acostumbran a ser las siguientes: apoyo
al Comité de Calidad Desarrollo y/o impulso de las iniciativas de caracter general y especifico;
asesoramiento técnico para contrataciones de consultoras externas y desarrollo de herramientas

especificas; coordinacion de la difusion externa e intercambio de buenas practicas.
* Grupos de Evaluacion: constituidos a los efectos de realizacion de autoevaluaciones.

» Grupos de Mejora: equipo que, con caracter ad hoc, actia como estructura de ejecucion e
implementacion de mejoras y participacion de los empleados.

Fuente: Elaboracion propia.

agilizar la gestion interna; la gestion electronica cuya
finalidad es agilizar gestion externa; y la calidad que
tiene como propdésito aumentar la eficiencia y eficacia
del CSIC. Es de esperar que CSIC desarrolle en su
version definitiva del Contrato de Gestion un Plan de
Calidad que afecte también a la propia gestion del
Consejo.

En AEA, los documentos institucionales realizan
menciones a la elaboracién de futuros planes de
calidad. El borrador de Contrato de Gestién de la
Agencia ha sido informado por AEVAL en 2009. En el
apartado I.4. de este borrador de Contrato de Gestion
se afirma que uno de ellos es: “Establecer, desarrollar
e implementar el Plan de Calidad de la AEA. El propio
contrato contiene un esbozo del Plan de Calidad,
que debera ser desarrollado méas detalladamente en
los proximos meses. Asimismo, también entre los
objetivos estratégicos, se menciona el de implementar
un sistema de calidad en relacién con las actividades
propias de AEA.

En AEMET, el anteproyecto del Contrato de Gestion,
informado por AEVAL recoge el compromiso de

establecer un eje prioritario de actuacion que permita
consolidar el modelo de Agencia descrito mediante
los principios enunciados, cuyos objetivos especificos
asociados son, entre otros: 1) asegurar la calidad de los
servicios que se prestan mediante el establecimiento
de un sistema de gestion de la calidad; 2) mejorar los
procesos y canales de atencién a las necesidades y
demandas de los ciudadanos, instituciones, empresas
y la sociedad en su conjunto.

AESA fue la Ultima de las Agencias creadas. Entre los
criterios de actuacion que se recogen en su Estatuto
se menciona en distintas ocasiones la necesidad
de velar por un ‘“transporte aéreo seguro, eficaz,
eficiente, accesible, fluido, de calidad y respetuoso
con el medio ambiente”. También se hace referencia
a la preocupacion por la calidad en el desarrollo de
las competencias atendiendo a las necesidades de la
aviacion civil. AESA no ha aprobado hasta el momento
su Contrato de Gestion, por lo que su actuacion se
ordeno en 2008 y 2009 por el Plan Inicial de Actuacion.
Existe, sin embargo, un borrador de Contrato en
el que se especifica que tendra carécter bienal. El
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borrador del Contrato incluye en su articulado varios
compromisos como el de mejora de las politicas
publicas o el de mejora de la eficiencia que sittan al
ciudadano y al resto de usuarios de la Agencia en el
centro de atencién. Como se vera mas adelante, en
la Agencia también se ha disefado un borrador de
Plan de Calidad, que debiera, al menos en version
reducida, incluirse en el Contrato de Gestién. Como ya
se ha mencionado, éste aun no ha sido formalmente
remitido a AEVAL para ser informado.

3.1.2. El Compromiso con la Calidad reflejado en la
Estructura de Apoyo a la Calidad

Elimpulsoy seguimiento de la Gestion de Calidad debe
contar necesariamente con un despliegue organizativo
que pueda atender todas las responsabilidades en esta
materia. Cada organizacion debe proceder a un disefo
de estructura ad hoc, que acomparne las peculiaridades
relacionadas no soélo con su actividad especifica, sino
también con la coyuntura que atraviesa. No obstante,
en el Cuadro 3. se puede observar la estructura mas
habitual en materia de calidad en las organizaciones
publicas.

Las Agencias han avanzado ya en la concrecion de
sus compromisos con la calidad recogidos en sus
documentos institucionales mediante la atribucion de
las responsabilidades y tareas relacionadas con la
gestion de la calidad a distintos departamentos de su
estructura organizativa (véase Cuadro 4).

AEVAL cuenta con un Consejo de Direccion que es
el érgano colegido en el que, bajo la autoridad de
la Presidenta, se analizan las estrategias de gestion
y su implementacion en la Agencia. El Consejo de
Direccion impulsa y lidera el proceso de disefio e
implementacion y, consecuentemente, es el encargado
de aprobar el Plan de Calidad asi como decidir acerca
de los tiempos y mecanismos de implementacion.
AEVAL constituy6 en 2008 un Comité de Calidad con el
objetivo de elaborar su Plan de Calidad en que debian
establecerse los objetivos de calidad corporativos y los
correspondientes a cada departamento, la secuencia

temporal de programas y acciones y los mecanismos
de evaluacion. En su composicion se ha involucrado a
todos los departamentos de la Agencia, de forma que
el Comité pueda tener una vision de las actividades
de toda la organizacion. La responsabilidad sobre el
despliegue operativo de la politica de calidad de la
Agencia esta ubicada en la Divisién de Promocion de
la Calidad. No se trata, sin embargo, de una unidad
ad hoc, pues su labor de fomento de la calidad
no se refiere estrictamente a la Agencia sino a la
administracion publica en su conjunto y, en particular
a la Administracion General del Estado. Adn asi, su
expertise en esta materia ha hecho que en la propia
AEVAL se haya tomado la decision de que sea esta
unidadlaencargadadelaplanificacion, implementacion
y seguimiento de la Gestion de Calidad.

AEVAL constituyd en 2008 un Grupo de Evaluacion
de caracter temporal, con el fin de llevar a cabo una
autoevaluacion con arreglo el Modelo EVAM. Tras la
conclusion de este proceso de autoevaluacion se
pusieronenmarchaotros Grupos de Trabajo especificos
para el desarrollo de las acciones de mejora producto
de tal esfuerzo de autoevaluacion. Asimismo, existe en
la Agencia un Grupo de Trabajo para la elaboracion
de la Carta de Servicios convencional. AEVAL cuenta
también con Grupos de Trabajo constituidos para la
mejora de la calidad en ambitos especificos de la
actividad de esta Agencia. En particular, el Grupo de
Trabajo para el desarrollo del Plan Estratégico y Mapa
de Valor de Agencia esta formado por empleados
de los diferentes departamentos. Asimismo, cuenta
con el Grupo de Trabajo en procesos, iniciado en
2009 mediante la formacion de los participantes, e
impulsado por la Division de Promocién de la calidad
para la descripcion de los procesos de la Agencia.

AECID dispone de una Unidad de Organizacion,
Calidad y Asuntos Juridicos dependiente de la
Secretarfa General de la Agencia y formada por
tres técnicos. Dicha Unidad es la encargada del
diseno, impulso y seguimiento del Plan de Calidad
en esta Agencia. En febrero de 2009, la direccion de

AEVAL
AECID

AEBOE
AECSIC
AEA
AEMET
AESA

Gerencia

Cuadro 4. Unidad Responsable del Plan de Calidad en cada Agencia

Divisién de Calidad (Departamento de Calidad de los Servicios)

Area de Calidad (en la Unidad de Organizacion y Calidad y Asuntos Juridicos,
dependiendo de la Secretaria General)

Departamento de Programacion, Seguimiento y Evaluacion de la gestion

Unidad de Calidad (Vicepresidencia de Organizacién y Relaciones Institucionales)

Area de Calidad (depende de la Presidencia, a través de un Vocal Asesor)
Direccién de Evaluacion de la Seguridad y Auditoria Técnica Interna.

Fuente: elaboracién propia con datos remitidos por las propias Agencias
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AECID publicé una resolucion para la creacion de
un Grupo de Trabajo de autoevaluacién. Tras ésta se
constituyé un grupo multidisciplinar en el que estaban
representados todos los niveles de la organizacion.
Este equipo habia recibido durante 2008 un curso
formacion impartido por AEVAL en el Modelo EVAM.
Tras un proceso de autoevaluacion con este modelo,
el Grupo de Trabajo emitid un informe final con las
principales recomendaciones. Asimismo, en junio de
2009, se constituyd en AECID otro Grupo de Trabajo
para la elaboracion de una Carta de Servicios, formado
por miembros del Gabinete Técnico de AECID y de la
Unidad de Organizacién, Calidad y Asuntos Juridicos
(para algunos otros detalles relacionados tanto con la
evaluacion como con la situacion actual de la Carta, se
remite al lector al apartado posterior que se refiere a
los programas del Marco).

AECID también ha puesto en marcha otros Grupos
de Trabajo que tienen como objetivo la mejora de la
calidad en ambitos especificos de la actividad de esta
Agencia. El 17 de Febrero de 2009 y por resolucion de
la Direccion, se cre6 el Grupo de Trabajo de Eficacia 'y
Calidad de la Ayuda como consecuencia de un acuerdo
entre la Agencia y la Direccion General de Planificacion
y Evaluacion de Politicas de Desarrollo (DGPOLDE)
para tener una instancia de coordinacion y reflexion
sobre este tema. Dicho grupo es coordinado por el
Jefe del Gabinete Técnico de la AECID quien, entre sus
cometidos, se encarga de informar al equipo directivo
de la Agencias acerca de los avances producidos.

También durante este afo se desarrollo la actividad de
un Grupo de Mejora para la realizacién de un Programa
Piloto de Teletrabajo, que arranca en noviembre de 2008
pero cuya actividad estéa incluida en la “Programacion
de actividades de mejora continua de la Calidad
2009 en desarrollo del Plan Concilia. Dado el caracter
experimental de dicho programa, se constituyd un
equipo coordinador para su seguimiento y evaluacion.
En julio de 2009 se publicé una nueva resolucion
ampliando este programa hasta el ano 2010.

Finalmente, durante 2009 se ha llevado a cabo el
desarrollo de un Grupo de Trabajo sobre Programacion
Operativa, como consecuencia de la recomendacion
37 del informe de autoevaluacion EVAM que aboga
por el establecimiento de medidas de control
presupuestario entendido como analisis y correccion
de las desviaciones de la ejecucion del presupuesto en
relacion con la programacion operativa de la Agencia y
SUS previsiones presupuestarias. Su puesta en marcha
permitiria realizar una mejor y mas eficiente ejecucion
presupuestaria, asi como un mejor cumplimiento de la
mision y objetivos de la Agencia.

En AEBOE, segln se menciona en el articulo 20 de
su propio Estatuto, el Departamento de Programacion
Seguimientoy Evaluaciénde la Gestion, tiene asignadas
todas las actividades relacionadas con el seguimiento
del nuevo modelo de gestidon, transparente y por

objetivos, que persigue la Ley de Agencias Estatales,
y a quien corresponde entre otras, las siguientes
funciones: elaboracién y seguimiento del cuadro
de mandos (objetivos, indicadores y resultados);
preparacion y seguimiento del contrato de gestion; y
el diseno, impulso y seguimiento de los programas de
calidad de la Agencia. Aunque la relaciéon de puestos
de trabajo del departamento prevé cinco empleados,
solo cuatro personas trabajan en esta unidad: Director
del departamento, jefatura de érea, un responsable del
servicio de calidad y otro de evaluacion.

Un Comité de Direccion, presidido por el Director y del
que forman parte todos los directivos de la Agencia,
analiza las estrategias de gestiéon y suimplementacion.
La Agencia cuenta ademas con un Comité de Calidad
que se constituyd en 2000, antes de que esta
organizacién se convirtiera en Agencia, habiéndose
producido una Ultima modificacion en mayo 2008
cuando se redisend por acuerdo del Comité de
Direccion de la Agencia a propuesta del director
del Departamento de Programacion, Seguimiento y
Evaluacion de la Gestion.

Esté Comité esta constituido por el el Director, que lo
preside, los directivos y los gestores de calidad de
cada uno de los dos sistemas certificados conforme
a la Norma UNE-EN ISO 9001:2000 en la Imprenta
Nacionaly enel Area de Documentacion e Informacion.
El Comité de Calidad eslacabeza visible del sistema de
gestion de calidad, ostenta el poder de decision sobre
las cuestiones relevantes, establece las directrices
en materia de calidad vy lidera el establecimiento, la
implementacion y el mantenimiento de la calidad. El
Comité de Calidad se reline al menos con periodicidad
trimestral.

También se relnen trimestalmente cada uno de los
Grupos de Gestion ISO responsables de la gestion
de los dos sistemas de calidad ISO. Estos grupos de
trabajo se encargan de asegurar la implementacion,
mantenimiento y eficacia de cada uno de los sistemas.
También hay una Unidad de Calidad encargada del
seguimiento y gestion de dichos sistemas de calidad.

En el ano 2009, para el desarrollo de los programas
incluidos en el RD 951/2005, se crearon dos grupos de
trabajo, uno para la elaboracion de las dos Cartas de
Servicios, y otro para llevar a cabo la autoevaluacion
de la Agencia conforme al el modelo EVAM.

Ademés, para mejorar los productos y servicios
editoriales de la Imprenta Nacional, en el ano 2009, se
crearon dos grupos de trabajo, uno para el control de
calidad en trabajos a color, y otro para el control de
calidad del producto final”.

El articulo 18.3.b del Estatuto de la Agencia Estatal
CSIC atribuye la competencia de direccion de
la implementacion de la Gestion de Calidad a la
Vicepresidencia de Organizacion y Relaciones
Institucionales. En junio de 2009, mediante resolucién
delaPresidenciadel CSIC, endesarrollo del Estatuto, se
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cred la Unidad de Calidad, dotdndose de un consejero
técnico que actua como jefe de unidad y un técnico de
|4+D+i. Ademés, la unidad se ha completado con un
empleado publico y otra persona contratada.

Dicha unidad tiene la mision de impulsar la
incorporacioén de los principios de calidad al desarrollo
diario de la actividad del CSIC para lo cual, en la
resolucion de creacion de la unidad, se establece
que las funciones a desarrollar son las siguientes:
coordinar, asesorar, apoyar y fomentar las iniciativas
de implementacion de la cultura de la calidad en los
centros y unidades del CSIC; promocionar y coordinar
las relaciones del CSIC con las entidades externas en
temas de calidad: entidades certificadoras, AEVAL,
etc; actuar de instrumento para el desarrollo del Plan
de calidad del Contrato de Gestién de la Agencia
CSIC, que se llevara a cabo con caracter cuatrienal.

La estrategia organizativa de la Unidad de Calidad
contempla dos ambitos de actuacion. El Servicio de
Calidad en la Gestién que se ocupa de Calidad en
la Administraciéon y Comunicacion e Informatica; y
el Servicio de Calidad en la Investigacion, que tiene
cinco lineas de trabajo en funcion de algunas de las
lineas de investigacion del CSIC: Calidad en quimica
y materiales, calidad en biomedicina, calidad en
recursos naturales y ciencias agrarias, calidad en fisica
y calidad en alimentos.

La Unidad de Calidad ha establecido un mecanismo
de coordinacion con los diferentes responsables
de calidad en centros y unidades del CSIC, basado
en una reunion anual, listas de distribucion y tiene
previsto en 2010 la puesta en marcha de una
comunidad de calidad en la intranet del organismo.
En la reunion anual de 1 de Diciembre de 2009
participaron 23 representantes de unidades y centros
del CSIC involucrados en procesos de acreditacion
y certificacion. En la medida en que este mecanismo
de coordinacion logre comportarse de un modo pro-
activo, podria asemejarse a un Comité de Calidad,
entendiendo por tal una estructura de caracter técnico
que impulsa y coordina la gestion de calidad en la
organizacion, pudiendo realizar labores de evaluacion,
seguimiento y elaboracion de propuestas generales.
No obstante los Comités de Calidad disponen de una
vision global de la gestion de la organizacion y estan
integrados por los maximos directivos de la institucion.

Entre otras actividades realizadas por la Unidad de
Calidad del CSIC en 2009 se pueden mencionar
las siguientes: asesoria técnica para la calidad en
los centros e institutos y unidades del CSIC (en 5
institutos); coordinaciéon vy realizaciéon de auditorfas
internas (en 14 auditorfas); analisis de la demanda
de los temas de calidad de los centros del CSIC
(51 cuestionarios analizados); coordinacién de la
Red de Laboratorios de la Comunidad de Madrid;
convocatoria del programa de ayudas para la
implementacion de sistemas de gestion de calidad:

gastos de certificacion/acreditacion, calibraciones,
adquisicién de patrones (20 solicitudes); negociacion
de nuevos Acuerdos Marco y Convenios con ENAC y
AENOR; reunién de responsables de calidad CSIC en
el mes de diciembre. (35 asistentes); cuatro jornadas
de promocién de la Calidad en centros del CSIC.

CSIC no cuenta en la actualidad con Grupos de
Trabajo para el impulso de programas incluidos en el
RD 951/2005 por el que se desarrolla el Marco General
para la Mejora de la Calidad para la Administracion
General del Estado. Sin embargo, existen varios
Grupos de Trabajo para la acreditacion y certificacion
en algunos laboratorios. Especialmente relevante es
la iniciativa de Red de Laboratorios de la Comunidad
de Madrid, ya que ha generado un proyecto piloto.
Dicho proyecto, bajo el epigrafe de Plan Estratégico
Laboratorios de Calidad, arrancd en el afo 2000,
cuando el CSIC firmé con esta Comunidad Autbnoma
un Contrato-Programa con la finalidad de regular
su participacion en los diferentes programas del I
PRICIT (Plan Regional de Investigacion Cientifica e
Innovacion Tecnolégica de la Comunidad de Madrid),
y fue renovado para el periodo 2005-2008. El objetivo
principal de este convenio ha sido la acreditacion
de los laboratorios de esta Comunidad Autdbnoma
conforme a la norma ISO -17.025. Dicho convenio se
enmarco en el Plan de Actuacion del CSIC 2006-2009.

El Estatuto de la Agencia Antidopaje no contempla la
existencia de un 6rgano especifico para el impulso
de la gestion de calidad en la AEA. La dimension
reducida de la Agencia no ha permitido el desarrollo
de una estructura de gestion de calidad especifica por
lo que dichas funciones recaen de facto en la gerencia
que ademas dispone de una jefatura de servicio
adjunta cuya responsable cuenta con experiencia en
calidad. El laboratorio de control de dopaje cuenta
con una responsable de calidad y personal de apoyo
para el proceso de acreditacion conforme a la norma
EN 45001-ISO. AEA no cuenta en la actualidad con
Grupos de Trabajo para el desarrollo de programas
incluidos en el RD 951/2005 por el que se desarrolla
el Marco General para la Mejora de la Calidad en la
Administracion General del Estado.

Entre las funciones del Pleno del Consejo Rector
de AEMET se incluye la aprobacién de las politicas
de calidad y seguridad de la Agencia. Este aspecto
ha quedado reflejado en el Manual de Calidad de la
Agencia. El desarrollo de estas funciones se realiza
a partir del area de calidad, que depende de la
Presidencia de la Agencia, a través de un vocal asesor
en esta materia, quien ejerce de manera efectiva, la
maxima representacion de la calidad de AEMET en
todos sus ambitos. El area de calidad esté formada por
un responsable de gestion de la calidad que coordina
al personal técnico del departamento y cuyo cometido
es realizar el seguimiento de la implementacion del
sistema de gestion de la calidad en la Agencia.
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AEMET se ha dotado de un Comité Asesor de
Calidad constituido en junio de 2007 y que esta
integrado por los responsables de Calidad de las
Unidades de la Agencia y por todos los responsables
de calidad en las distintas unidades. EI Comité de
Calidad asesora y colabora en la implementacion
progresiva de la funcién de calidad en la Agencia,
extendiendo su aplicacién a todos los productos
y servicios generados. Cabe destacar que entre
sus atribuciones esta la capacidad para proponer
metodologias y herramientas para su aplicacion a
la mejora de la calidad y eficacia de los procesos,
productos y servicios. Dicho comité esta en proceso
de reduccién, en cuanto a nimero de miembros,
para garantizar su mayor operatividad. Finalmente, y
como parte integrante de la estructura de calidad de
esta Agencia, en relaciéon a sus actividades, AEMET
dispone de un equipo de auditores internos.

AEMET no dispone de Grupos de Trabajo para el
desarrollo de programas incluidos en el RD 951/2005
por el que se desarrolla el Marco General para la
Mejora de la Calidad en la Administracion General
del Estado. Sin embargo, cuenta con Grupos de
Trabajo constituidos para la mejora de la calidad en
ambitos especificos de la actividad de esta Agencia
como los siguientes: equipo MOSNA para dar apoyo
al proceso de Observacion de aerédromo; equipo
RETEOP de Jefes de GPV (soporte al proceso
de prediccion de aerédromo y al de prediccion
de é&rea). Ademas, se pretende que los equipos
RETEOP de SSBB y OMAS den soporte al proceso
de confirmacion metrolégica y al de Observacion de
aerédromo respectivamente.

En AESA el 6rgano responsable de la calidad es
la Direccion de Evaluacion, Seguridad y Auditoria
Técnica (DESATI). La DESATI tiene como objetivo
principal el establecimiento de un Sistema de
Gestion de Calidad para AESA “que permita
el optimo desarrollo de las funciones técnicas
asignadas a las demés direcciones de la Agencia,
con el fin de garantizar el adecuado ejercicio de las
funciones de supervision de la seguridad que tiene
asignadas, gestionando la calidad de sus productos
y servicios de una forma ordenada, planificada
y controlada con la mayor orientacion hacia los
objetivos de la organizacién y hacia las expectativas
de los ciudadanos”. De esta Direccién pende la
Division de Calidad y Planificaciéon Estratégica
que estda a su vez formada por el Servicio de
Estandarizacion y Procedimientos de Inspeccion
y el Servicio de Auditorias, que debe desarrollar el
Plan de Calidad. Esta estructura esta recogida en el
Manual de Organizacién, donde ademas se detallan
las funciones y responsabilidades en materia de
calidad. En AESA es el Comité Direccion el que trata
los temas relacionados con la gestion de calidad y
no cuenta por el momento con grupos de calidad.

3.2. LA INTEGRACIQN DE LA CALIDAD EN EL
SISTEMA DE GESTION

3.2.1. El grado de desarrollo del Plan de Gestion
de Calidad.

El Plan de Calidad es un instrumento de planificacion
cuyo objetivo es la integracién de la calidad en la
gestion de la organizacion, para lo que relacionan
enfoques con actuaciones, tiempos de ejecucion y
mecanismos de seguimiento. Debe incluir los objetivos
especificos a lograr a medio plazo, el disefio de los
indicadores que se utilizaran para medir los avances
en tales objetivos, los responsables del disefio e
implementacion de cada medida y los medios con los
que se atenderan.

El Plan debe abarcar los aspectos relativos a la gestion
de la calidad. Una vez creada la Agencia y habiendo
sido dotada de los medios necesarios para desarrollar
sus funciones, y dado que, tal y como establece la
Ley de Agencias, la razén de la misma es la calidad
del servicio a los ciudadanos, debe disenarse e
implementar un sistema de trabajo regido por los
principios de calidad y mejora continua que garantice
un nivel estandar también en la gestion y prestacion
de servicios a los destinatarios de la actividad de la
Agencia.

La existencia de un Plan de Calidad confirma que la
Agencia ha definido, estructurado y secuenciado
las diferentes actuaciones en esta materia. En
este sentido, se analiza aqui si las Agencias han
empezado a disefar o ya han disenado un plan
de calidad, el grado de desarrollo de éste y sus
contenidos en términos de actuaciones, objetivos,
plazos, indicadores, responsables y mecanismos de
seguimiento y evaluacién. En caso de que la Agencia
no cuente todavia con Plan de Calidad se indaga
sobre otros posibles instrumentos de planificacion de
la gestion (por ejemplo, planes que afecten a algunos
departamentos programas 0 servicios, proyectos,
etc...) y el modo en que estos integran la gestiéon de
la calidad.

Dentro de la estrategia de AEVAL, el plan de calidad
plurianual 2008-2011 esta definido a partir de los
programas del Marco General para la Mejora de la
Calidad en la AGE (RD. 951/2005) y actualmente esta
en proceso de implementacidon mediante planes de
trabajo anuales. En 2009, el Plan de Calidad de AEVAL
prevela la puesta en marcha un Andlisis de la Demanda,
la realizacion de una Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios conforme a las gufas metodoldgicas,
la elaboracion de una Carta de Servicios de la
Agencia, la revision del procedimiento de Quejas y
Sugerencias, la autoevaluacion utilizando el modelo
EVAM, la identificacion de los propietarios y gestion
y mejora de los procesos, la elaboracién y control de
la documentacion del sistema de gestion de calidad y
la implementacion de las mejoras consecuencia de la
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autoevaluacion. El Plan de Calidad estéa integrado con
las herramientas de planificacion de la Agencia (Plan
de Accion Anual) y su seguimiento se realiza mediante
el Cuadro de Mando Integral, reflejandose el resultado
de las acciones en el Informe General de Actividad.

AECID no cuenta con un Plan de Calidad, sin embargo
y fruto del proceso de autoevaluacién con EVAM,
cuyo informe final fue aprobado y presentado por
la Directora de la AECID el dia 7 de julio de 2009,
se extrajeron siete recomendaciones referidas a
la Gestion de Calidad. Entre estas se detalla la
recomendacioén a la direccion para que, a partir de la
autoevaluacion realizada, elabore un Plan de Calidad
que incluya un programa de Cartas de Servicios y un
programa de Quejas y Sugerencias, tanto para sus
propios trabajadores como para usuarios externos. El
resto de recomendaciones también hacen referencia
al desarrollo de los programas del Marco General para
la Mejora de la Calidad en la Administracion General
del Estado.

La solicitud del certificado de la Comisién Europea
sobre Cooperacion Delegada ha dado lugar en AECID
a la implementacién de numerosas medidas para la
obtencién de la mencionada certificacion. Cabe citar
que los diferentes grupos de trabajo constituidos han
dado lugar a informes y proyectos de mejora parciales
en aspectos concretos como: teletrabajo, Carta de
Servicios, Eficacia y Calidad de la Ayuda y prevision de
elaboracién de un Cédigo Etico.

El Contrato de Gestion de la Agencia Estatal BOE,
aprobado en enero de 2009, traza las lineas maestras
del Plan de calidad, evaluacion y seguimiento de la
gestion de la Agencia. Tal Plan tienen como finalidad
“una mejor planificacion de objetivos a acometer y las
actividades a realizar, una evaluaciéon de su ejecucion
y de la consecucion de los objetivos planeados y, en
su caso, informacion relevante sobre las desviaciones
producidas para que las medidas correctoras den
lugar a mejoras en la eficacia y la eficiencia”.

En 2009, las iniciativas en materia de gestion de calidad
se recogieron en su Plan de Accion Anual de 2009 y
comenzaron a ejecutarse ese mismo ano. Tanto en el
Contrato de Gestion como en este Plan de accion se
han previsto programas y/o proyectos que pretenden
integrar los diferentes Sistemas de Gestion de Calidad
implementados en el organismo, como los de las
certificaciones ISO, y los programas relacionados con
los establecidos en el Marco General para la Mejora
de la Calidad en la Administracion General del Estado.

Mediante el desarrollo de los programas y proyectos
contenidos en el Contrato de Gestiéon y en el Plan de
Accién 2009, AEBOE ha llevado a cabo las siguientes
iniciativas de mejora relacionadas con la prestacién
de los servicios que tiene encomendados: publicacién
electrénica de los diarios oficiales, con caracter de
oficial y auténticos y supresion de la distribucion de
la edicién en papel; la reduccion de las tasas por

publicacién de anuncios en el BOE y en el BORME y
por la publicacion de actos en la Secciéon Primera del
BORME; y la implementacién de un portal Unico de
consulta de legislacion estatal y autonémica”.

En CSIC, aungue no se ha explicitado con la
denominaciéon Plan de Calidad, la Accién 3 del Plan
de Actuacién 2010-2013 desarrolla una planificacion
en materia de calidad para esta agencia con un
planteamiento de actuacion muy detalladoy laatribucion
de responsabilidad a la Unidad de Calidad (UCAL)
dependiente de la Vicepresidencia de Organizacion y
Relaciones Institucionales. Los objetivos propuestos se
centran en: promover la cultura de Calidad en el CSIC,
establecer procedimientos estandarizados para auto-
evaluacion de la calidad, conseguir certificaciones de
calidad ISO para gestion (ISO 9001 y OHSAS 18001),
y para servicios técnico-cientificos (ISO 17025 para
laboratorios de ensayo y calibracion). Bajo esta accién
estratégica se contempla también la elaboracion y
edicion de un Manual de Buenas Practicas del CSIC.

Los indicadores para el seguimiento de estas
actuaciones incluyen referencias a los programas
de evaluacion y certificacion de las organizaciones
del Marco General para la Mejora de la Calidad
en la AGE: evaluacién de la gestion de calidad de
centros e institutos segun modelo EFQM; grupos de
auto-evaluacion de la calidad en centros e institutos
y unidades horizontales; a la necesidad de definir
procedimientos de acreditacion, certificacion 'y
reconocimiento externo; y, por Ultimo, a la elaboracion
de un Libro blanco de la Calidad en el CSIC.

Una primera version del Plan de Calidad de AEA, que
incluye actuaciones en todos los programas del Marco
General para la Mejora de la Calidad, se encuentra
recogido en el borrador de su Contrato de Gestion
que todavia no ha sido aprobado. Tanto la puesta en
marcha del Plan como la elaboracion de un manual de
procedimientos, que son de los objetivos estratégicos
recogidos en su memoria de 2009, parecen estar
supeditados a la aprobacién del Contrato de Gestion.

Entre 2006 y 2008, AEMET implementé un Sistema
de Gestion de la Calidad estructurado y adaptado a
las actividades que desarrolla como proveedor de
servicios meteorologicos para la navegacion aérea en
el marco de cumplimiento de los requisitos del Cielo
Unico Europeo (CUE). Ademas, AEMET ha establecido
un Sistema de Gestion de la Calidad certificado desde
noviembre de 2006 seguin norma ISO 9001:2000, para
las redes especiales de observacion de la Agencia. Las
actividades requeridas para garantizar el cumplimiento
delMarco General paralaMejoradelaCalidadenla AGE
se han vertebrado en ocho programas de actuacion,
lo que permitira a AEMET afianzar la implementacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad ampliando el
alcance del Sistema de Gestion de la Calidad a toda
esta Agencia: Analisis de Demanda y Evaluacion de
la Satisfaccion de los usuarios; Cartas de Servicios;
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Quejas y Sugerencias; Evaluacién de Calidad; Gestion
por procesos; documentacion del Sistema de Gestion
de la Calidad; Mejora Continua; Reconocimiento
Externo.

Ademas, en AEMET se han identificado tres planes
de mejora en éreas. El primero consiste en la
implementacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad, conforme a la norma UNE-EN-ISO 9001, en
los servicios aeronauticos; el siguiente consiste en el
mantenimiento de la certificacion ISO 9001:2008 en los
procesos de gestion de la Red Radiométrica Nacional
de banda ancha, de la Red de Espectrofotdmetros,
de la Red de Fotdmetros Solares, de la Red de

Medida de Calidad del Aire EMEP/VAG/CAMP vy de
los ozono-sondeos. Finalmente, el tercero trata de la
documentacién de los procesos relacionados con los
productos y servicios que presta AEMET ampliando el
alcance del Sistema de Gestiéon de la Calidad a toda
la Agencia.

AESA tiene un primer borrador de Plan de Calidad
cuyo disefo se ha realizado a lo largo de 2009. Segun
el documento en el que se recoge el germen de lo que
sera el Plan de Calidad, su objetivo es “el de mostrar
una serie de tareas necesarias para la implementacion
de un sistema de calidad en AESA, asi como la
implementacién de los programas descritos en el RD

Sistema de Gestion de Calidad

AMBITO DE LA PRACTICA: Planificacién de la Calidad conforme al Marco General para
la Mejora de la Calidad en la Administracién General del Estado.

La AESA ha desarrollado un Sistema para la gestidn de la Calidad teniendo en cuenta el
Marco General para la Mejora de la Calidad en la Administracién General del Estado y
sus numerosas auditorias internas y externas.
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951/2005 donde se establece el marco de referencia
para la mejora de la calidad en la administracion
publica”. El sistema de calidad que AESA pretende
implementar y que afectara a todas sus unidades “esta
inicialmente basado en los requisitos establecidos por
la norma ISO: 9001:2008, incorporando ademés una
serie de principios y actividades para en una segunda
fase orientar el sistema hacia una autoevaluacion
segun el modelo de excelencia EFQM”.

El primer borrador del Plan de Calidad de AESA no
contiene hasta el momento indicadores de seguimiento
de cada una de las acciones. Sin embargo, sf se ha
realizado una planificacién que alcanza hasta 2013
y, por lo tanto, sobrepasara la vigencia del Contrato
de Gestion, que como ya se ha mencionado, tendra,
cuando se apruebe, carécter bienal. Algunas de las
medidas recogidas en este Plan se pusieron ya en
marcha en el ano 2009. Es el caso de la produccion
de los Manuales de Organizacion de cada una de las
Direcciones, la elaboracion de los procedimientos de
calidad, y de los procedimientos operativos de las
distintas Direcciones y la ejecucion del Plan trienal de
auditorfas, emision de informes de no conformidad
y acciones correctivas. La Agencia se encuentra
asimismo en proceso de elaboracion de su Manual de
Calidad.

3.2.2. La formacion y difusion de los conocimientos,
habilidades y valores necesarios para el desarrollo de
la funcion de calidad

Tanto si la Agencia ha desarrollado o no su Plan de
Calidad, puede haber trabajado ya en la formacién
de los empleados que, de manera directa o
indirecta, se involucraran en el desarrollo de esta
funcién. Los trabajadores de todos los niveles, pero
especialmente los que se haran cargo de la unidad de
calidad, requieren unos conocimientos y habilidades
especiales en materia de Gestion de Calidad. Ademés,
es necesario que todos, tanto directivos el resto del
personal, estén sensibilizados con los valores de la
gestion de calidad.

Por otra parte, la difusién de los valores propios de
la cultura de la calidad en la Agencia, tales como
productividad y eficiencia, transparencia organizativa,
contribucién a la cadena de valor, asuncion de
responsabilidades, trabajo en equipo e innovacion,
requieren de intervenciones que redunden en la
mejor aceptacién de una nueva cultura de gestion.
Habitualmente este tipo de intervenciones se
despliegan mediante estrategias de comunicacion
interna a través de diferentes canales.

EnAEVAL, el Departamento de Calidad, de acuerdo con
la misiéon y cometidos de esta Agencia, especializada
en gestion de Calidad en la Administracion Publica,
cuenta con una alta cualificaciéon tanto en los
programas del Marco General para la Mejora de la
Calidad en la Administracion General del Estado
como en metodologias y herramientas para la

gestion de calidad. Posee, ademas, un equipo
técnico con capacidad acreditada para llevar a cabo
certificaciones conforme a los principales modelos de
calidad y experiencia en la practica de la evaluacién en
numerosas organizaciones.

AEVAL desarrollé un Plan de Formaciény Comunicacion
Interna en 2009. Cada afo la Agencia identifica
las necesidades formativas de los empleados por
medio de cuestionarios, a la vez que se solicita a los
directores de departamento su criterio al respecto. El
plan de accién anual contempla acciones referidas a
formacion general, formacion sectorial y comunicacion
interna. En 2009 se incluyeron dos acciones formativas
en materia de gestion de la calidad. La primera de
ellas, con una duracién de 15 horas, traté sobre
Gestion orientada a procesos en la Agencia Estatal
de Evaluacion y Calidad” y en ella participaron trece
empleados de la Agencia con el criterio de pertenencia
a los Comités de Calidad y Autoevaluacion. Los
objetivos de este curso eran, de una parte, profundizar
en la comprension del concepto de la orientaciéon a
procesos y la gestion por procesos, con vistas a su
implementacion dentro de las actividades del Plan
de Calidad de la Agencia. Asimismo, también se
mostraba a los alumnos la metodologia para el disefio,
documentacioén, seguimiento y mejora de los procesos
de la organizacion, conforme a lo contemplado en los
modelos reconocidos para la gestion de la calidad
de las organizaciones publicas (Normas ISO 9000 y
Modelos de Excelencia).

Ademas en AEVAL, se desarrollé también el “Curso
basico de autoevaluacion con el modelo EFQM de
excelencia” de 15 horas, en el que participaron trece
empleados publicos de la Agencia entre miembros del
Comité de Calidad, empleados que ya participaron
en la autoevaluacion conforme al modelo EVAM en
2008 y otros empleados de la Agencia interesados. El
objetivo del curso fue el de fomentar el conocimiento
de los diferentes criterios que configuran el modelo
EFQM de Excelencia y facilitar una metodologia con
vistas a su posterior implementacion en la Agencia
en el marco de las actividades del Plan de Calidad.
AEVAL ha definido, planificado y aprobado su Plan de
Formacion y Comunicacion Interna para 2010 a partir
de la realizacion de una encuesta de necesidades
formativas llevada a cabo en 2009 a todos los
empleados por medio de la intranet corporativa.

Los técnicos vy el personal directivo del Departamento
de Calidad de AEVAL participan habitualmente en
acciones formativas especificas relacionadas con
herramientas y metodologias concretas para la gestion
de calidad, asumiendo el papel de formadores, por
ejemplo, en la distintas Agencias, y también como
receptores de formacidon o conocimiento. AEVAL
mantiene una presencia permanente en NUMerosos
foros y redes formativas presenciales y telematicas.
El personal de AEVAL, por su cometido centrado en
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la gestion de calidad, actualiza de forma permanente
sus conocimientos en metodologfas y herramientas de
gestion de calidad.

La Intranet de AEVAL cuenta con un gestor de
contenidos a los que cualquier empleado puede
acceder y en el que gran parte de los apartados estan
dedicados a informes, metodologias, referencias
bibliogréficas y documentos de trabajo sobre gestion
de calidad. Ademas, AEVAL cuenta con un centro
de documentacion sobre calidad y los empleados
habitualmente reciben las principales referencias
bibliogréficas, news letters e informaciones sobre el
sector. La Presidenta de AEVAL junto al equipo directivo
se reline periddicamente con el personal para difundir
la misién, vision y valores de la AEVAL asi como las
directrices en materia de calidad.

En AECID, los miembros de la Unidad de Organizacion,
Calidad y Asuntos Juridicos han recibido formacién en
gestion de calidad. La Agencia ofertd tres acciones
formativas relacionadas con la gestion de calidad.
En septiembre de 2009 se impartié un curso sobre el
“Modelo de Evaluacién, Aprendizaje y Mejora EVAM)”
de catorce horas destinado a proporcionar al personal
de la Agencia los conocimientos necesarios para una
ulterior autoevaluacion conforme a tal modelo en la
organizaciéon. En octubre de 2009, se realizé un curso
de cinco horas cuyo objetivo fue la adquisicion de los
conocimientos tedrico-practicos necesarios para la
elaboracién de una Carta de Servicios en el Centro
de Informaciéon. Ademas, en noviembre de 2009 los
miembros de la Agencia recibieron un curso de “Etica
y cooperacion al desarrollo” con vistas a la redaccion
de un futuro cédigo ético aplicable al personal de la
AECID.

En AEBOE, con la colaboracion de AEVAL, se
han llevado a cabo tres acciones formativas sobre
gestion de la calidad de las que se han beneficiado
distintos colectivos de la organizaciéon. En una jornada
dirigida a los directivos de la Agencia se trataron
cuestiones generales sobre la calidad. Ademas, se
impartieron otras dos sesones sobre los programas
del Marco General para la Mejora de la Calidad en la
Administracion General del Estado, a las que asistieron
66 empleados. Finalmente, otra iniciativa de formacion
se centré en la aplicacion del modelo EVAM y a ella
asistieron las doce personas del grupo de trabajo
encargado de realizar la autoevaluacion en el ano
2010.

Por otra parte, dos empleados de la Agencia realizaron
el curso “Formacion de auditores de sistemas de
calidad” que les capacita para realizar las auditorias
internas de estos sistemas. Otro empleado asistio al
curso “Intensivo 1ISO-9000”. En ambas ocasiones los
cursos fueron impartidos por AENOR.

Ademas, y en relacion con el trabajo editorial de la
Imprenta Nacional, nueve empleados asistieron al
curso “Control de calidad del producto” de 70 horas

de duracion. También se han realizado una serie de
sesiones informativas con motivo de la implementacion
de la certificacion Forest Stewardship Council (FSC). ©

Todo el personal de la Unidad de Calidad de la
Agencia CSIC ha recibido formacién avanzada en
gestion de calidad en numerosas especialidades que
abarcan un amplio ambito de modelos, metodologias
y herramientas. El Plan de formacién anual del CSIC,
realizado a partir de un estudio de necesidades
formativas y posteriormente evaluado, contiene un
paquete de acciones formativas en materia de calidad
ordenadas de acuerdo a las diferentes especialidades
y disciplinas presentes en la organizacion. Durante
2009, el Plan desarrolld ocho acciones formativas en
materia de calidad destinadas a diferentes grupos
de empleados. Se realizaron dos ediciones del
curso sobre “Control de equipos en laboratorios:
mantenimiento,  verificacion y  calibracion de
equipos complejos (cromatégraficos, texturémetros,
reometros, electroforesis)”, de dieciocho horas que
se dirigi6 al personal técnico y responsables de
calidad, de calibracion y/o mantenimiento, con doce
alumnos cada uno; un curso sobre “Desarrollo e
implementacion de sistemas de gestion de la calidad
en centros de investigacion”, con una duracién de
doce horas y dirigido a veinte personas de centros
del Consejo; un curso de dieciocho horas sobre
Metrologia y calibracion en laboratorio con 12
destinatarios entre el personal técnico y responsables
de calidad, de calibracion y/o mantenimiento; curso
de “"Auditorfas internas de la calidad. Metodologia”,
de dieciocho horas y dirigido a personal encargado
de realizar auditorias internas de calidad, con veinte
alumnos; un curso sobre “Calidad en la Administracion
Publica”, con una duracién de veinte horas y con la
asistencia de alumnos de entre todo el personal del
CSIC interesado; un curso “Informacién y atencion al
publico presencial y telefénica” destinado al personal
del CSIC cuyo trabajo implica contacto directo con el
publico a través del teléfono. Finalmente, una accion
formativa de “"Coaching: Una direccién personalizada
orientada a resultados”, de quince horas. Durante
2009 se ha venido disefiando el Plan de Formacion
2010 en el que la Agencia Estatal CSIC tiene previsto
continuar con la formacion en el area de calidad con
otro paquete de acciones formativas.

Salvo la accion formativa denominada “Calidad en
la Administracion Publica” dirigida a todo el personal
del CSIC interesado y que puede considerarse
una aproximacion general a la cultura de la calidad
en la administracion publica, el resto del Plan de
formacion atiende a las disciplinas y especialidades
de investigaciéon que configuran la mision de la
organizacion. En lo que se refiere a las actividades
para la difusion y el fomento de la gestion de calidad,
es interesante destacar la iniciativa de la Agencia
CSIC promoviendo un programa de ayudas para la
implementacion de la gestion de calidad en centros,
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institutos y unidades horizontales de la Agencia Estatal

AEA referencia un curso sobre gestion de calidad que
uno de los empleados realizé en la Comunidad de
Castilla-La Mancha. En 2010, AEA tiene previsiones de
impartir acciones de formacién entre sus empleados.

El area de calidad de AEMET cuenta con un equipo de
auditores internos y dispone de formacién orientada
al conocimiento de los sistemas de acreditacion y
certificacion. La Agencia llevd a cabo en 2009 un
Plan Anual de Formacién y Difusion de Calidad. Fue
aprobado el 4 de junio de 2009 e incluyd diferentes
tipologias de acciones: cursos externos, cursos
internos, jornadas y seminarios de difusion. Entre
estas iniciativas se incluyeron acciones presenciales
sobre Sistemas de Gestiéon de la Calidad y Auditorias
de Calidad ISO 9000, ambos de veinte horas de
duraciéon en los que participaron veinte miembros
de la Agencia de los grupos Al y A2; un “Curso
sobre Sistema Gestion Calidad para los Servicios
Meteorolégicos de Navegacion Aérea” dirigido a
los responsables de calidad en servicios centrales
y delegaciones territoriales. Dentro del programa de
reuniones anuales de los RETEOP de OMAs y RETEOP
de GPVs, se incluyeron acciones formativas sobre las
Ultimas novedades y actualizaciones del Sistema de
Gestion de la Calidad de AEMET para los Servicios
Meteoroldgicos de Navegacion Aérea.

También conforme al Plan Anual de Formacion y
Difusion de Calidad, el Centro de Formacion de AEMET
programo una accion formativa de cuatro horas sobre
el Sistema de Gestiéon de la Calidad para cada uno de
los siguientes cursos de formacion: "Selectivo para
ingreso en el Cuerpo Diplomados en Meteorologia
del Estado OEP 2008" y "Selectivo para ingreso en
el Cuerpo Superior de Meteordlogos del Estado
OEP 2008" y “Selectivo para ingreso en el Cuerpo de
Observadores de Meteorologfa del Estado OEP 2008".
También se realizaron tres seminarios de cinco horas
cada uno sobre el Sistema de Gestion de la Calidad
para los Servicios de Navegacion Aérea y Manuales
MOSNA de la Agencia, cada uno de ellos, enfocado al
Personal de las OMAs y OMDs, al Personal de GPVs y
al Personal de Sistemas Basicos. Por Ultimo, y dentro
del curso “Actualizacion para el personal de unidades
de atencion a usuarios centrales vy territoriales” (en
sus dos ediciones) impartido por la AEMET para sus
empleados, se incluyeron dos médulos de formacion
sobre los programas de Cartas de Servicios y Quejas y
Sugerencias establecidos por el RD 951/2005.

AESA cuenta con un Plan de Formacion Técnica. En
2009, el personal de la Agencia ha podido beneficiarse
de distintas acciones formativas en materia de calidad.
En concreto, se han realizado cursos internos con una
duracion total de 288 horas, en materia de Sistemas
de Calidad a los que han asistido dieciséis personas.
Asimismo, el personal ha asistido a otros cursos de
calidad impartidos por el INAP y por AEVAL. Debe
destacarse que en AESA, las auditorias y acreditaciones

a las que la Agencia es sometida periédicamente
exigen que su personal tenga formacion actualizada
en determinadas competencias en estas materias.
La Agencia trabaja con una herramienta denominada
Epsilon para la gestion de competencias que, entre
otras cosas, permite disponer de informacion histérica
actualizada sobre la formacién recibida por cada
persona. En esta Agencia no se tiene constancia hasta
la fecha de otras acciones de difusién que puedan
contribuir a transmitir la cultura de la calidad.

3.2.3. El despliegue de la Gestion de Procesos

Unprocesoesconjuntodeactividadesinterrelacionadas
que transforman inputs en resultados o productos con
valor anadido para los destinatarios de los mismos. Los
procesos son inherentes a las organizaciones, estan
insertos en sus actividades cotidianas y constituyen
el mapa de los diferentes flujos de trabajo transversal.
Su gestién se centra en la obtencién de valor afadido.
En el caso de las administraciones publicas el objetivo
de la gestién de los procesos es lograr la optimizacion
en la prestacion de servicios al ciudadano, lo que
habitualmente se consigue mediante disminucion de
tiempos de espera, agilizaciéon de procedimientos
o reduccién de actividades innecesarias para una
prestacion de servicios ajustada a las expectativas de
los usuarios.

La gestién de los procesos constituye un sistema de
trabajo enfocado a perseguir la mejora continua del
funcionamiento de las actividades de una organizacion.
La forma en que se aborda la gestién de los procesos
parte de la identificacion, catalogacion y selecciéon de
los mismos en diferentes niveles (macro, meso, micro),
la descripcion y documentacion para su optimizacion
posterior.

La gestion por procesos es un enfoque especialmente
Util para las organizaciones complejas y que desarrollan
multiples actividades diferenciadas. Mediante la
adopcidén de un punto de vista transversal de la
gestion se procede a la optimizacion de los recursos
y actividades, poniendo un especial énfasis en las
interfases. Conocer los procesos de una organizacion
es el primer paso para identificar los principales
circuitos de actividad e informacién. Desde la vision de
conjunto que proporciona ese mapa organizativo, es
posible asignar mejor los recursos € incluso redisenar
la organizacion.

En esta parte del informe se analiza si las Agencias
han empezado a identificar los principales procesos vy,
en el caso de que ya lo hayan hecho, si tales procesos
estan inventariados y se han detallado ya subprocesos
y actividades, indicadores, propietarios.

El Comité de Calidad de AEVAL elaboré a lo largo de
2008 un mapa de procesos. En el mapa se distingue
entre procesos estratégicos, operativos y de apoyo.
Los procesos operativos del Departamento de Calidad
de los Servicios estan descritos y diagramados. Cada
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ficha contiene informacién acerca del objeto, alcance,
normativa, metodologia, indicadores y propietario
del proceso. En el Departamento de Evaluacion se
ha definido completamente el proceso estandar
de evaluacién. En los procesos desarrollados en
el Departamento de Evaluacién se han definido
indicadores de proceso y los objetivos agrupados en
cuatro dimensiones y porcentajes de cumplimiento.
En ambos Departamentos se ha involucrado a los
empleados en la definicidn de los procesos operativos.
En la Agencia, la consecucion de los objetivos de
resultados de los procesos se mide periédicamente
mediante indicadores de proceso. La herramienta
informatica para su seguimiento es el Cuadro de Mando
Integral, que tras una experiencia piloto, se encuentra
en fase de mejora.AECID cuenta ya con un mapa de
procesos, en el que se esbozan, de manera sintética
y global, los principales parametros expresados en su
Contrato de Gestion. Durante 2009, AECID ha elaborado
un inventario de procedimientos administrativos y
un manual corporativo de procedimientos para los
servicios centrales (Catélogo de Procedimientos de la
AECID con 121 procedimientos catalogados).

La mencionada actuacion, que da cumplimiento a uno
de sus objetivos especificos, se llevo a cabo mediante
entrevistas a los diferentes responsables y ha incluido
la realizacion y clasificacion de los procesos en las
categorias de procesos estratégicos, claves y de
soporte; la identificacién de los procesos hasta el
nivel de procedimientos; y la identificacion de los
responsables en las diferentes areas.

El objetivo de elaboracién de las guias de tramitacion
para posibilitar un analisis de redisefo funcional
se ha cumplido al cien por cien. En la actualidad,
AECID dispone de veinticuatro gufas de tramitacion
aprobadas. Finalmente, en cumplimiento del Plan de
Simplificacion e Informatizaciéon de Procedimientos
y adaptacion a la Ley 11/2007 (Objetivo Especifico
5.4.2), en AECID todos los procedimientos dirigidos
a los ciudadanos pueden iniciarse y tramitarse a
través de la nueva Sede Electrénica de la Agencia.

Como ya recogia el informe anterior, AEBOE tiene
certificados dos sistemas de gestion de calidad
conforme a la Norma UNE-EN ISO 9001:2000, uno en
la Imprenta Nacional para la publicacion los trabajos
editoriales, paraeditoriales y extraeditoriales, y otra
en el Area de Documentacion e Informacion para la
elaboracién y mantenimiento de las bases de datos de
contenido legislativo, y para la informacion legislativa y
servicio publico de biblioteca.

La implementacion de dichos sistemas conlleva como
requisito, no sélo la identificacién de los procesos
y subprocesos, sino también su documentacion.
Teniendo en cuenta que el alcance de estas dos
certificaciones abarca la mayor parte de la actividad
de la Agencia, se puede concluir que AEBOE tiene
identificados la mayor parte de sus procesos. No

obstante, quedan parcelas de actividad en las que
los procesos no estan identificados. En la actualidad,
AEBOE esté realizando una autoevaluacion con el
modelo EVAM, cuyo informe relativo al eje 2 podra
dar lugar a nuevas actuaciones de identificacion de
procesos.

La Agencia CSIC no dispone de un mapa de sus
macroprocesos. Sin embargo, el hecho de que en
CSIC algunos laboratorios posean acreditaciones
segun la Norma ISO-17025:2005 y que otras unidades
cuenten con la certificacion ISO 9001:2000, supone
que estos organismos descentralizados cuenten con
el mapa de procesos (macro) y hayan inventariado y
definido sus procesos. Con la acreditacion respecto
a la Norma ISO 17025:2005 se han identificado
los siguientes centros: Instituto de Investigaciones
Quimicas y Ambientales (Barcelona) y Centro Nacional
de Investigaciones Metallrgicas (Madrid). Respecto a
la certificacion I1ISO 9001:2000, se han certificado el
Instituto de Frio y laboratorios de los centros: Centro
Nacional de Investigaciones Metallrgicas (Madrid),
Instituto de Catalisis y Petroleoquimica (Madrid),
Instituto de Quimica Organica (Madrid), Instituto de
Biologia Molecular y Celular del Cancer (Salamanca) e
Instituto de Fisica de Cantabria (Santander).

Aln asi, teniendo en cuenta la envergadura de esta
Agencia, la identificacién de procesos en los niveles
macro y micro debe ir mas alla. Durante 2009, el
CSIC ha incorporado algunos aspectos de la gestion
por procesos al Plan de Actuacion 2010-2013,
concretamente, el Polo de Organizacion contempla
una linea estratégica de “Procesos”, que recoge
varias acciones. Una de ellas es la normalizacion de
procedimientos y estructuras de gestion con el objetivo
de agilizar la gestion interna, mediante la definicion de
rutas de gestion claras y sin bifurcaciones, con pasos
concretos y estandarizados, que simplifiquen las
tareas internas del organismo. Tal y como se recoge en
sus documentos, el objetivo principal de esta accién
es identificar, simplificar y adecuar los procedimientos
de gestion a la administracion electronica, permitiendo
la gestion telemética integral. Ademas, se pretende
reorganizar la estructura de los servicios centrales en
aquellos casos que, siguiendo las indicaciones de
los evaluadores externos de sus planes estratégicos,
ayuden a una mejor comunicacion entre las éreas de
gestion. Deestamanera, agilizaralacomunicaciénentre
las distintas unidades gestoras y la SEGE (Secretaria
General) para la mejor ejecucion de las obligaciones
econdémicas de convenios y de los acuerdos de la
Comisiones Rectoras de los centros mixtos. Una
actuacion particular, en el marco de esta accion, es la
definicion organizativa de las Delegaciones del CSIC
en las Comunidades Autbnomas (recursos humanos
y econdémicos) que permita la ejecucion de las
competencias encomendadas desde la Presidencia.

Otra de las acciones mencionadas es la gestion
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Mapa de Procesos

AMBITO DE LA PRACTICA: Despliegue de la gestién de procesos.

En el Mapa de Procesos AEVAL se especifican los procesos estratégicos, operativos y de
apoyo. Dentro de los operativos, la Agencia identifica, ademas, sus procesos clave.

El Mapa de Procesos fue construido a partir de una primera tabla elaborada por el
Comité de Calidad, que recogia el inventario de los procesos estratégicos, operativos y
de apoyo, vinculados a las actividades/planes y programas del Plan de Accién 2009 y a
las actividades de la contabilidad de costes de AEVAL.
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electrénica con el objetivo de agilizar gestion externa.
Para ello previamente se procedera a la informatizacion
de la gestion interna y procedimientos con el exterior,
a fin de conseguir una gestién sin papeles completa y
asf agilizar todos los tramites con el CSIC, tanto para
usuarios internos como externos.

Durante 2009, AEMET no ha definido sus macro
procesos ni ha realizado un desarrollo de la gestion
por procesos en la organizacion. No obstante, en
la Agencia se han disefiado unos Posters A3 por
unidades que ofrecen informacion sobre procesos,
tareas y documentacién. Como ya se recogid en
informe del ano pasado, en AEMET se ha desarrollado
un mapa de procesos con un alcance limitado a su

prestacion de servicios a la navegacion aérea. En éste
ambito, la Agencia ha logrado identificar siete procesos
clave y ha documentado y descrito cinco procesos. La
designacion de los propietarios de los procesos aun
no se ha producido. El mapa se encuentra en revision
en la actualidad, paso necesario para la certificacion
ISO 900:2008 que ha sido objeto de una auditoria
interna en 2009.

AEA no cuenta todavia con mapa de macroprocesos,
ni ha llevado a cabo actuacion alguna para el desarrollo
de sus procesos. En AESA no existe todavia un mapa
de macroprocesos. En esta Agencia estan vigentes
varios manuales de organizacién que, no obstante,
no estan integrados. Durante 2009, se ha realizado un
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esfuerzo por actualizar sus procedimientos técnicos
que son de vital importancia para la Agencia por ser
Espafa miembro de pleno derecho de la organizacion
de Aviacion Civil Internacional (OACI) y signataria del
convenio de Chicago, estar bajo la supervision de la
Agencia Europea de Seguridad Area (EASA) y por el
hecho de que la Autoridad Nacional de Aviacion Civil
forme parte de las Autoridades Aeronauticas Conjuntas
(JAA).

En AESA, la Direccién de Evaluacion de la Seguridad
y Auditoria Técnica sigue cuatro procedimientos

generales: gestién de la documentacién, gestion de
competencias, gestion de formacién y gestion de
auditorias. Estos procedimientos estan accesibles a
través de la intranet y poseen un soporte informético.
De hecho, en esta Agencia, cabe destacar como
buena préactica su sistema de control informético de las
auditorfas internas. A través de este sistema es posible
realizar un seguimiento pormenorizado del Plan de
Auditorias y la situacion exacta de cada una de ellas.

También en AESA es de destacar en 2009 el desarrollo
de un Sistema de Costes y Proyectos Horizontales con

Oficina Virtual

AMBITO DE LA PRACTICA: Despliegue de la gestién de procesos.

La AECID cuenta con una Oficina Virtual que, desde su pagina web permite la tramitacién
electronica de algunos de sus procedimientos mas utilizados. Ademds proporciona
informacidn sobre los mismos de manera facilmente accesible para los usuarios.
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el objetivo de servir para una adopcién de decisiones
responsable, informada y eficiente en materia de
gestion. Para ello se han identificado veintisiete centros
de coste, cuarenta y ocho servicios o productos y 104
actividades. El fruto de este esfuerzo sera el disefio de
un Cuadro de Mando.

3.2.4. La identificacion de los principales grupos de
interés y alianzas

Se entiende por grupos de interés las personas u
organizaciones que tienen, como su propio nombre
indica, algun interés en relaciéon con la organizacion.
De forma, mas especifica, las alianzas son
relaciones de trabajo duraderas entre la organizacion
con sus socios o colaboradores, habitualmente
otras organizaciones. Ambas partes crean valor
afadido en conjunto y para cada organizacién. Se

denominan alianzas estratégicas cuando afectan a
los objetivos estratégicos de la organizacion y se
realizan a un mayor plazo. Las alianzas también
pueden establecerse para generar sinergias con |0s
grupos de interés de la organizacion: proveedores,
homoélogos, clientes, etc.

En general, la gestion de las alianzas es Util para
mejorar la posicion de las organizaciones en su
contexto, ampliando o completando los servicios
prestados. Contribuye a la construccién de relaciones
sostenibles y duraderas entre organizaciones con el
objetivo de compartir proyectos futuros. Asimismo,
pretende mejorar la eficacia de las organizaciones y la
gestion de los procesos en los ambitos de prestacion
comun. Sirve para identificar y gestionar de la mejor
manera l0s acuerdos adoptados y los proveedores
que forman parte de la cadena de valor.

Gestion de Auditorias Externas

AMBITO DE LA PRACTICA: Despliegue de la gestién de procesos.

estado de situacion de cada auditoria.

La AESA ha desarrollado una aplicacion para el control y la gestion de las numerosas
auditorias internas que realiza y que permite el seguimiento la comprobacién on line del
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Cada Agencia Estatal debe identificar, a partir de su
politica y estrategia, cuales son las organizaciones
con las que compartir y mejorar las actividades para
alcanzar un beneficio mutuo y cudles son los grupos
de interés que inciden en la marcha de la organizacion
en diferentes planos: destinatarios de sus servicios,
recursos humanos, otras organizaciones presentes
0 necesarias para la produccién de servicios,
organizaciones del entorno. Se estudia aqui si cada
Agencia ha empezado a identificar los grupos de
interés y alianzas, quiénes son, si cuenta con algun
mecanismo para conocer sus expectativas y como
responde a ellas.

En AEVAL, el Contrato de Gestion y el Plan de Calidad
establecen el compromiso de Crear Agencia en el que
se contempla un Plan de Alianzas y se define el marco
normativo para laidentificacion de los grupos de interés,
particularmente los aliados. La Agenciarealizé un Mapa
de Valor en el que estan identificados sus principales
grupos de interés. Entre los primeros se encuentran
los clientes, los propios empleados, los denominados
principales (los Ministerios de Administraciones
Publicas, en la actualidad, Presidencia, y de Economia
y Hacienda), los partidos politicos, las asociaciones
empresariales, los sindicatos, los usuarios de los
servicios publicos y las organizaciones del tercer
sector. Entre los clientes se encuentran los decisores
politicos, los directivos publicos, las organizaciones
administrativas, los institutos de formacién de
empleados publicos, los profesionales de la evaluacion
y el Congreso de los Diputados. AEVAL también
ha identificado sus alianzas potenciales. Entre ellas
se hallan las instituciones homologas nacionales,
las universidades, las administraciones de los tres
niveles de gobierno, las entidades profesionales y las
sociedades de evaluacion.

Una buena parte de las alianzas de AEVAL tienen lugar
con otras administraciones publicas. Respecto a las
otras administraciones esparolas, AEVAL mantiene un
contacto habitual contodas ellas, pero debe destacarse
especialmente la interaccion que se produce en el
marco de la denominada Red Interadministrativa de
Calidad en los Servicios Publicos, compuesta por
responsables de calidad de todas las Comunidades
Auténomas, la Federacion Espafiola de Municipios y
Provincias, la Agencia Nacional de Evaluacién de la
Calidad y Acreditacion (ANECA) vy la propia AEVAL. El
trabajo conjunto que se viene realizado en el marco de
la Red hadado lugar a valiosos productos en materiade
calidad, como estudios diversos, guias y a la Carta de
Compromisos con la Calidad de las Administraciones
Publicas Espafolas que fue aprobada por la
Conferencia Sectorial de Administracion Publica el 16
de diciembre de 2009.

Ademas, AEVAL participajuntoconlasadministraciones
publicas centrales del resto de los paises de la Union
Europea en la Red Europea de Administracion Publica
(EUPAN). En concreto, mantiene una participacion muy

activa en el Grupo de Trabajo de Servicios Publicos
Innovadores (IPSG).

La Agencia dispone de algunos mecanismos para
explorar las necesidades y expectativas de los grupos
de interés (por ejemplo, las indicaciones del propio
Consejo Rector o la Comision Cientifica y Profesional, el
cuestionario dirigido a las organizaciones participantes
en la evaluacién de candidaturas a los reconocimientos
de la Agencia o el dirigido a las organizaciones
solicitantes de certificaciones, el cuestionario de
evaluacion para participantes en cursos de la Agencia,
el andlisis de la demanda realizado en 2009 y la
encuesta de formacion).

La Gestion de los grupos de interés y alianzas
de la AEVAL se concreta en su Plan de Accion
2010, elaborado en 2009, donde se ha incluido un
Plan de Alianzas en el que se recogen acciones
orientadas al establecimiento de nuevos acuerdos vy
a la consolidacion de las ya existentes, asi como una
bateria de indicadores bimestrales para poder realizar
un seguimiento continuo del desarrollo del Plan.

AECID ha procedido a identificar, mediante su grupo de
autoevaluacion, los grupos de interés en consonancia
consu politicay estrategia organizativas. Se encuentran
bien identificadas instituciones nacionales contraparte,
organismos internacionales, Organizaciones No
Gubermnamentales de Desarrollo, Universidades vy
Centros de Investigacién, Comunidades Auténomas,
la Federaciéon Espanola de Municipios y Provincias y
otros Ministerios y organismos publicos con los que
existen convenios. Ademas, existe una incipiente
colaboracion con otras agencias bilaterales (GTZ,
Agencia Sueca de Cooperacion, DFID, etc.). En su
informe también aparecen algunas lineas de trabajo
a consolidar, como la necesidad de colaboracién con
otras agencias de cooperacion de sus caracteristicas
y con el sector empresarial, asi como la necesidad
de un impulso a la coordinacién y seguimiento de los
convenios con las Comunidades Auténomas.

AECID promueve y organiza alianzas para desarrollar
e implementar proyectos especificos conjuntos con
otras organizaciones del sector publico o privado.
Existen convenios para la realizacion de proyectos
especificos con ONGD, Organismos Internacionales
(como el Banco Interamericano de Desarrollo con
la Oficina del Fondo del Agua, el Convenio Andrés
Bello con OEl, etc.), Universidades, Comunidades
Autébnomas, la Federacion Espafiola de Municipios y
Provincias. También existen consorcios (Casa Africa,
Asia, Mediterraneo, Sefarad, Arabe y América), con
municipios y Comunidades Autbnomas de los que
forma parte la Agencia. Asimismo, AECID también ha
firmado con entidades privadas (lberia, Fundaciones
de Clubes de Futbol, etc.). En 2010, esta Agencia tiene
previsto avanzar en la sistematizacion y centralizacion
de la gestién de sus alianzas.

En el caso de AEBOE, no cuenta aln con sistema formal
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para la gestion de sus alianzas, sin embargo el marco
en el que se desenvuelve su actividad hace que la
mayorfa de sus convenios y alianzas estén establecidos
en los textos legales. De acuerdo con la forma de
funcionamiento de AEBOE, la gestién de los convenios
esté descentralizada en los diferentes departamentos.
Por lo que se refiere a &ambitos concretos de la gestion,
los grupos de interés identificados formalmente se
refieren a las areas en las que el AEBOE tiene una
certificacion UNE-EN-ISO 9001:2000. En el caso de la
Imprenta Nacional, como ya se sefialé en el informe del
ano pasado, los clientes son la propia administracion
publica, los ciudadanos y usuarios del servicio, los
proveedores, el personal de la Agencia y la sociedad
en su conjunto, en la medida en que ésta puede verse
afectada por la publicidad de las normas, la difusiéon de
la Iegislaoigﬁn y la proteccion del medio ambiente. En el
caso del Area de Documentacién se menciona a los
ciudadanos, los suscriptores y los proveedores.

LaAgenciallegbaacuerdosen2009 conalgunos grupos
de interés para realizar diversas actividades. Entre
estos acuerdos y actividades se pueden mencionar
la publicacién de una Base de Datos con el Consejo
General del Poder Judicial o la creacion de un portal
Unico de legislacion con las Comunidades Autbnomas.
Ademas, AEBOE firmé convenios de colaboracién con
la Federacion Esparfola de Municipios y Provincias
(FEMP), con diversos Ayuntamientos y Comunidades
Auténomas para facilitar el acceso de los ciudadanos
a la edicion electrénica del diario oficial.

La Agencia Estatal CSIC tiene recogidas sus principales
alianzas y estructuradas conforme a las siguientes
categorfas: acuerdos marco, acuerdos internacionales,
colaboraciones con el sector publico, colaboraciones
con el sector privado, acuerdos con centros, acuerdos
con universidades y finalmente un apartado dedicado
a “otros acuerdos”. Ademas la Agencia Estatal CSIC
ha aprobado un procedimiento que ha distribuido

Red interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos

AMBITO DE LA PRACTICA: Identificacidn de los principales grupos de interés y alianzas

Calidad y Acreditacion (ANECA).

La Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos fue creada para el
impulso de la cooperacién entre las Administraciones Publicas en materia de calidad y
evaluacion. Su secretaria esta desempefiada por la Agencia Estatal de Evaluacion de las
Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL) y, cuenta con la participacién de las
Comunidades Auténomas y las Ciudades Auténomas de Ceuta y Melilla, la Federacién
Espafiola de Municipios y Provincias (FEMP) y la Agencia Nacional de Evaluacién de la

EVALUACION,
CALIDAD Y
EFICIENCIA

EVALUACION,
CALIDAD

Y
EFICIENCIA

2@ CONFERENCIA ESTATAL DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS PUI

EVALUACION, CALIDAD Y EFICIE

politicas de calidad y calidad de las pc

Reunién de la 22 Conferencia Estatal de Calidad en los Servicios Publicos

105 PUBLICOS

37



Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

a todos sus centros y unidades para establecer los
criterios sobre gestion y firma de convenios. Durante
2009, el CSIC suscribié 460 nuevos convenios, lo que
supuso que al final de ano la Agencia tuviera 1.899
convenios vigentes.

AEA no cuenta con un sistema de gestion de alianzas
y convenios. Esta Agencia ha definido sus grupos de
interés en su Estatuto y en la Ley Organica 7/2006,
de 21 de noviembre, de protecciéon de la salud y la
lucha contra el dopaje en el deporte. Los grupos de
interés para AEA son las Federaciones Deportivas
internacionales, espanolas y las de las Comunidades
Auténomas, el Consejo Superior de Deportes, el
Comité Olimpico Internacional y el espafol, las
administraciones deportivas de las Comunidades
Autébnomas y los clubes deportivos espanoles.

AEA también cuenta hasta el momento con alianzas
entre las universidades, en concreto, las Facultades
de Ensenanza Superior de Deporte, las Fuerzas de
Seguridad del Estado, las Fuerzas de Seguridad de las
Comunidades Auténomas, las fiscalias y el Ministerio
de Justicia (médicos forenses). AEA cuenta con una
comisiéon para el seguimiento de todas las alianzas
firmadas y ha realizado durante 2009 jornadas con las
federaciones deportivas para explicar el papel de la
Agencia en la lucha contra el dopaje.

AEMET ha identificado sus principales sectores de
actividad que utiliza para analizar la evolucion de la
demanda comercial y la fijacion de precios publicos.
Durante 2009 suscribié siete convenios a través de
diferentes departamentos y delegaciones territoriales.

AESA no ha realizado identificacion de sus grupos de
interés ni alianzas de una manera formal. Sin embargo,
para la elaboracion del borrador del Contrato de
Gestion se realizaron algunos estudios acerca del
entorno en el que la Agencia realiza sus actividades.

Como se vera mas adelante, AESA ha llevado a cabo
una identificacion informal de los que denomina
“Segmentos de Anédlisis de Demanda” o “Clientes” en
relacion con el disefio de un estudio sobre analisis de
la demanda y expectativas de algunos de sus grupos
de interés que se llevara a cabo este mismo afio. Se
trata, no obstante, de un inventario no exhaustivo y
limitado a los usuarios de los servicios que la Agencia
presta. Este estudio no incluye alianzas, en un
sentido mas amplio, u otros organismos como sus
principales o las numerosas organizaciones con las
que la Agencia detalla que tiene relacién estrecha y
habitual, como sus pares en Espana o el extranjero.

3.3. EL DESPLIGUE EL MARCO GENERAL PARA
MEJORA DE LA CALIDAD EN LA ADMINISTRACION
GENERAL DEL ESTADO

Como ya se ha explicado el Marco General para
la Mejora de la Calidad establece una serie de
programas cuya puesta en funcionamiento por parte
de las organizaciones publicas contribuye a que los

ciudadanos conozcan y puedan disfrutar de servicios
eficaces. La actividad que las Agencias Estatales han
desarrollado alrededor de los programas debe ser
examinada desde una doble perspectiva. Por un lado,
se pretende medir el grado de implementacion de los
programas Yy, por otro, se analizaran los resultados
de los mismos. En concreto, el seguimiento de la
implementacion de los programas recoge informacion
sobre la cobertura de los programas y sobre la calidad
del proceso. La primera se refiere a hasta qué punto
el programa esté extendido en las Agencias Estatales.
El andlisis de la implementacion sobre la calidad del
proceso se refiere al grado de adecuacion del programa
o de los instrumentos que en el mismo se utilizan (como
encuestas u otras técnicas) alos criterios metodologicos
establecidos por las guias soporte existentes, cuya
definicion ademas se relaciona directamente con los
objetivos que se pretenden alcanzar.

Por su parte, la exploracion sobre los resultados
se refiere al grado de cumplimiento de los objetivos
definidos para cada programa en el Real Decreto
951/2005 vy, en especial, si se logra la mejora de
los servicios. Por un lado, es importante observar la
contribucién de cada programa al cumplimiento de
uno de los objetivos estratégicos del Marco General
para la Mejora de la Calidad. En concreto, se observara
hasta qué punto cada programa interactia con los
demas programas del Marco General con los que se
relaciona. Por otro lado, se analizan los resultados
vinculados directamente a los objetivos estratégicos y
especificos del programa.

3.3.1. El Programa de Andlisis de la Demanda y
Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios.

Como se ha mencionado en el apartado anterior, €l
RD 951/2005, en su capitulo I, establece el programa
de andlisis de la demanda y de evaluacién de la
satisfaccién con la finalidad de conocer la opinion de
los usuarios sobre los servicios publicos. En el caso
de las Agencias se entenderan por usuarios de los
servicios publicos no solamente aquellos que reciben
el producto o servicio final que fabrica o presta la
organizacién (por ejemplo, un ciudadano que lee el
BOE a diario) sino también otros empleados de la
propia organizacién que son receptores de servicios
intermedios (por ejemplo, un cientifico del CSIC que
utiliza la biblioteca de su centro). Asimismo, por
servicios prestados se debe entender aquellos que
son provistos directamente por las organizaciones
publicas y aquellos que cada Agencia procura con el
concurso de un tercero (una empresa privada o una
organizacioén del tercer sector, por ejemplo).

El programa se estructura en dos subprogramas. Los
estudios de andlisis de la demanda tienen por objeto
la deteccion de las necesidades y expectativas de
los usuarios acerca de los aspectos esenciales del
servicio, en especial, l0s requisitos, formas y medios
para acceder a los servicios prestados, asi como los
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tiempos de respuesta. Los estudios de evaluacion
de la satisfaccion de los usuarios tienen por objeto la
medicién de la percepcién que tienen los ciudadanos
sobre la organizacién y el servicio que ésta presta.

La filosoffa que subyace a ambos programas es que
conociendo mediante un analisis de la demanda, las
expectativas y necesidades de sus usuarios, cada
Agencia, o unidad dentro de ella, podra ofrecer y
adaptarse mejor a lo que estos esperan y necesitan
y, en consecuencia, estaran satisfechos. El grado de
satisfaccion que los usuarios tienen con los servicios
prestados por la Agencia, es un asunto que cada
organizacion debe comprobar mediante un estudio
de de percepcion de la calidad. En este sentido, la
medicion de la satisfaccion se debe realizar sobre
los aspectos que los usuarios hayan considerado
importantes en el andlisis de demanda y tal medicion
debe ser sistematica, permanente y rigurosa (véase la
guia de referencia en la web de AEVAL).

Las evaluaciones permiten a la organizacion
comprobar si los esfuerzos de mejora que se realizan
se trasladan a los usuarios de los servicios o, por el
contrario, si es necesario corregir algunos aspectos
(los que importen mas, los que cuesten menos,...). Los
estudios de satisfaccion cumplen con otra mision muy
importante, la rendicion de cuentas a la ciudadania
sobre el desempefio que ésta misma percibe en cada
organizacion publica.

Teniendo en cuenta estas apreciaciones, existen
varios asuntos que deberian ser objeto de atencién
en cada Agencia y de evaluacion en este informe que
elabora el Observatorio de Calidad de los Servicios. En
relacion con el programa de Analisis de la Demanda
se examinara la cobertura del programa y el rigor de la
metodologia utilizada en los estudios (su adecuacion a
los consejos de las guias metodoldgicas); la utilizacion
de los hallazgos obtenidos a través de estos estudios
para el diseno de los servicios prestados, la elaboracion
y/o actualizacion de las Cartas de Servicios y para el
diseno de las Encuestas de Satisfaccion.

En relacion con el programa de Evaluacion de la
Satisfaccion de los Usuarios se analizara la cobertura
del programa vy el rigor de la metodologia utilizada
en los estudios (su adecuacién a los consejos
de las guias metodolégicas); la utilizaciéon de los
hallazgos obtenidos a través de estos estudios para
la identificacién de problemas y para el disefio de
acciones concretas de mejora.

En 2008, AEVAL, a través de su Comité de Calidad,
disefd un programa para el analisis de la demanda
y la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de
sus servicios. En una primera etapa se procedié a
la identificacién del publico objetivo, para después
elaborar un cuestionario con el fin de analizar la
demanda de los clientes (actuales y potenciales) de
la Agencia. Como especifica la Agencia, el objetivo
era articular un mecanismo de participacion de las

organizaciones administrativas interesadas en la
evaluacion de politicas publicas o en laimplementacion
de herramientas de calidad para la mejora de sus
servicios, de manera que AEVAL pudiera conocer qué
se espera de sus funciones y gestion.

En 2009, AEVAL llevé a cabo el estudio general de
andlisis de demanda a todos los Grupos de Interés.
Se realizé mediante un cuestionario de 17 preguntas
cerradas y una pregunta abierta para que quienes
respondieran al mismo pudiesen expresar opiniones
sobre los temas que consideraran oportunos. El
cuestionario fue enviado por correo electrdnico,
acompanado de una carta de la Presidenta de la
Agencia. Los resultados del estudio se han utilizado
por el Consejo de Direccion para tratar de orientar la
gestion a las demandas y expectativas de los usuarios
de la Agencia. También se ha hecho uso del informe
del estudio para elaborar la Carta de Servicios de
AEVAL y para la autoevaluacion con el CAF que se
esta llevando a cabo en 2010. Los resultados del
estudio se difundieron internamente al Consejo de
Direccion, al Comité de Calidad, al Grupo de Trabajo
para la elaboracién de la Carta de Servicios y al
Equipo de Autoevaluacion CAF.

AEVAL informa de reuniones con clientes y otros
grupos de interés que sirven para identificar demandas
e intereses comunes. Es el caso de los contactos con
la Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios
Publicos, que ya se ha presentado en este informe en
el apartado dedicado a alianzas y grupos de interés.
Asimismo, la Agencia demuestra mantener contactos y
entrevistas frecuenteslas reuniones conlas unidades de
calidad Ministerios, de otras Agencias, la participacion
en las reuniones de la Comision Coordinadora de
las Inspecciones Generales de los Departamentos
Ministeriales y las reuniones y entrevistas con los
responsables de las politicas y programas incluidas en
el Plan de Trabajo de Evaluacion.

En 2009, AEVAL disend un cuestionario basado en
el modelo SERVQUAL siguiendo las directrices de la
“Guia de orientacion para la realizacion de estudios de
analisis de lademanday de encuestas de satisfaccion”.
En ese afio, la Agencia identific6 también a los
destinatarios de este estudio, entre los cuales habfa
decisores politicos, directivos publicos, organizaciones
administrativas, institutos de formacion de funcionarios,
profesionales de evaluacion y miembros del Congreso
de los Diputados. El cuestionario, que finalmente fue
aplicado en 2010, se interesa por la satisfaccion de
estos grupos con diversos productos y servicios de
la Agencia. El cuestionario se estructura mediante
un conjunto de catorce afirmaciones y una pregunta
sobre aspectos concretos relativos a los servicios y
a las actividades de AEVAL. El enlace en el que se
puede encontrar el citado cuestionario es el siguiente
http://www.aeval.es/es/difusion_y comunicacion/foro/
encuestas/cuestionario2.html.
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Ademés de esta encuesta, el Departamento de
Calidad realiza otras que son enviadas por correo a
las organizaciones candidatas a los premios que
concede AEVAL y a los evaluadores que participan en
los premios, respectivamente. Asimismo, con motivo
de la celebracion de la 22 Conferencia Estatal de
Calidad en los Servicios Publicos, organizada por la
Agencia, se realizd una encuesta que se interesaba
por distintos aspectos de la organizacién del evento y
la calidad de los ponentes. Finalmente, AEVAL recoge
la valoracion que realizan los alumnos de sus cursos
en los que interviene su personal, bien mediante la
aplicacion de cuestionarios propios o bien a través de
las encuestas utilizadas por las propias organizaciones
que se benefician de los servicios de la Agencia. Los
resultados de la valoracion de los cursos, cuya media
fue de 8,3 sobre 10, fueron incorporados al Cuadro de
Mando de AEVAL.

AECID basa su planificacion y la ejecucion de sus
actividades en el didlogo institucional con los palses
querecibenlaayuda, teniendo en cuenta las prioridades
y necesidades de estos. Asimismo, la Agencia realiza
evaluaciones externas de gran parte de los programas
y proyectos ejecutados en las que se comprueba la
satisfaccion de los receptores de la ayuda.

La Agencia también realiza reuniones periddicas de
coordinacién con las ONGs con las que colabora.
También incluye analisis de la demanda y de la
satisfaccion en las evaluaciones que realiza de los
cursos que imparte en todos los paises en los que
esta presente y de las becas que concede junto con
el Ministerio de Asuntos Exteriores y Cooperacion.
Sin embargo, dicho analisis no esta estandarizado ni
responde a una estrategia definida globalmente.

La Agencia Estatal BOE realiza dos encuestas para
analizar la demanda y evaluar la satisfaccion de los
usuarios y clientes de sus servicios, si bien éstas se
limitan a los servicios incluidos en el alcance de las
certificaciones ISO implementados en la Imprenta
Nacional y el Area de Documentacion e Informacion. El
resultado de estas encuestas se analiza en el Comité
de Calidad, donde se deciden las medidas a adoptar.
La Agencia se plantea revisar los cuestionarios con el
objetivo de mejorarlos técnicamente y adaptarlos a los
cambios que han experimentado los dos servicios a
los que se circunscriben dichas encuestas.

En la actualidad, AEBOE esta planteando analizar la
demanda vy la satisfaccion de los usuarios de otros
servicios, no incluidos en el ambito de aplicacion de
las actividades certificadas.

La Unidad de Calidad del CSIC, que como se ha
mencionado fue creada el 1 de junio de 2009, realizd
un estudio para analizar la demanda de necesidades
de calidad que tienen las diferentes unidades vy
centros que componen la Agencia. En el estudio se
recab¢ informacion sobre las iniciativas llevadas a
cabo y previstas para el futuro en materia de gestion

de la calidad y sobre las necesidades de formacién
en gestion de la calidad prioritarias para las unidades
y centros del CSIC. Por otro lado, el CSIC realiz6 tres
evaluaciones de la satisfaccién de usuarios, dos de
ellas a clientes externos (del Laboratorio de Dioxinas y
del CENIM) y una orientada a conocer la satisfaccion del
personal del CSIC con el servicio de correo electrénico
prestado por el Servicio Técnico de Informatica.

AEA ha realizado a lo largo del 2009 dos jornadas
con las federaciones deportivas con el objetivo de dar
a conocer a la Agencia. En las jornadas también se
debatié sobre el contenido de la normativa que regula
el dopaje y el papel que juega la AEA en la garantia de
su cumplimiento.

El 26 de junio, AEMET convocé un Foro de Usuarios
Aeronauticos con la intencioén, tal y como se recoge
en el acta de dicho Foro, de intercambiar opiniones
y establecer un puente de comunicacidon con los
usuarios de los servicios meteoroldgicos para la
Navegacion Aérea. AEMET aprovech¢ el Foro para
realizar una encuesta a los asistentes que incluia
preguntas orientadas a determinar el tipo de usuario,
la frecuencia de uso de los servicios y el grado de
aceptacion de los servicios y productos de la agencia.

Como ya se ha mencionado, AESA programé durante
el afo 2009 su primer estudio sobre analisis de la
demanda de los servicios prestados. La Agencia
contara a lo largo de 2010, con apoyo externo para la
realizacion de entrevistas en profundidad y el andlisis
de éstas. Para ello, ha realizado una preidentificacion
de algunos de sus principales grupos de interés entre
los cuales se encuentran las companias aéreas,
las escuelas de vuelo, los propietarios de aviones
privados, fabricantes, talleres aeronauticos, escuelas
de mecanicos, tripulantes de cabina de pasajeros,
controladores, AENA y los propios pasajeros. Aunque
en 2008, AESA ya afirma su voluntad de iniciar alguna
actividad en materia de satisfaccion de usuarios, su
plan actual es avanzar en la realizacion de estudios
de satisfaccion una vez que hayan analizado los
resultados de sus estudios de la demanda.

3.3.2. El Programa de Cartas de Servicios.

Las Cartas de Servicios se han extendido por la
mayoria de las administraciones de la Unién Europea.
En el caso de la Administracion General del Estado
en Espafa, segun su regulacion actual, las Cartas de
Servicios constituyen un instrumento a través del cual
los érganos, organismos y entidades informan a los
ciudadanos y usuarios sobre los servicios que tienen
encomendados, sobre los derechos que les asisten en
relacion con aquellos y los compromisos de calidad en
su prestacion. La norma preve tres tipos de formatos:
las que corresponden a servicios convencionales, las
que se refieren a servicios electréonicos y las Cartas
Interadministrativas. A finales de 2009, existian en la
Administracion General del Estado alrededor de 320
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Cartas de Servicios, de las que soélo un pequefo
numero son del segundo tipo. No existe ninguna Carta
Interadministrativa.

Con las Cartas de Servicios, la organizacion se
compromete a que el usuario reciba los servicios
conforme a unos estandares de calidad definidos,
mas alla de las propias obligaciones previstas en las
normas. La idea es que el usuario sepa lo que puede
esperar y lo que puede exigir a la administracion. De
este modo, es previsible que los estandares vayan
mejorando progresivamente. Es, asimismo, una forma
de medir el rendimiento organizativo en relacion con
los principales servicios que una organizacion presta,
por lo que debe incluir informacién en detalle sobre
los compromisos que, en funcién de su situacion, la
administracion estaba dispuesta a asumir. Las Cartas
han contribuido a redefinir y cambiar procedimientos
internos, al mejor conocimiento de la organizacion
por parte del personal y la introduccion de cierta
sensibilidad con la gestion de calidad.

Respecto a este programa, el analisis del Observatorio
se interesa por su grado de cobertura y el rigor de
la metodologia utilizada en la elaboracion de las
Cartas (su adecuacion a los consejos de las guias
metodoldgicas disponibles en la web de AEVAL).
Dentro de esta metodologia recomendada destacan
varios elementos importantes para establecer los
compromisos con los usuarios. El primero de ellos
es el de definir o revisar los compromisos mediante
analisis de la demanda de los usuarios. Dicho analisis
de la demanda se puede realizar mediante entrevistas
a los usuarios del servicio, 0 bien a los empleados
de frontera o de primera linea (empleados que tratan
con el publico directamente). Es recomendable usar
en primer lugar métodos cualitativos para explorar las
distintas necesidades para, a continuacion, realizar un
analisis cuantitativo si es procedente. Dicho anédlisis
permite evitar desajustes entre las expectativas de los
usuarios y las especificaciones del servicio publico.
Otro aspecto recomendable es la definicion o revision
de los compromisos de calidad de las Cartas de
Servicios a partir de los estudios realizados para medir
la satisfaccion de los usuarios y de la informacion
derivada del programa de Quejas y Sugerencias.

Las Cartas deberian establecer compromisos de
calidad especificos y la calidad de los mismos.
Deberfa realizarse un seguimiento del cumplimiento
de los compromisos, lo que asegura que la medicion
del cumplimiento de los objetivos del servicio es la
adecuada, y que, por tanto, es posible identificar y
corregir los posibles incumplimientos. Las Cartas
deben incluir medidas de subsanacion en caso de
incumplimiento de sus compromisos, lo que supone
una garantfa a los ciudadanos sobre el cumplimiento
de los estandares establecidos. Una Carta de
Servicios deberfa prever mecanismos e iniciativas
para difundirlas. Finalmente, cualquier Carta deberia

tener como horizonte final abordar un proceso de
certificacién, lo que supone un reconocimiento
a su calidad, que muestra el compromiso de la
organizacién con la mejora de los servicios prestados
y con el aumento de la satisfaccion en los ciudadanos
y usuarios de los mismos.

En junio de 2009, AEVAL comenzé a elaborar su
Carta de Servicios en el seno de un Grupo de
Trabajo especifico. En el proceso de elaboracion
participaron seis personas pertenecientes a distintos
departamentos de la organizacion. La Carta se
inspird en distintos documentos como la norma UNE
93200 de 2008, el Documento de EUPAN "Seven
Steps to a Citizen Charter with Service Standards:
Implementation Plan for Governmental Organizations;
Practitioners Handbook", la tabla de procesos
elaborada por el Comité de Calidad, el informe sobre
el estudio de analisis de la demanda que la Agencia
ha realizado y la Guia de AEVAL de Desarrollo de
Cartas de Servicios. Esta tarea finalizd en diciembre
de 2009, cuando se elevd al Consejo de Direccién
para que procediera a su revision, tarea que se ha
realizado en el primer trimestre de 2010.

Los servicios prestados por la Agencia a los que
se refiere la Carta de Servicios son los siguientes:
la realizacion de evaluaciones de politicas vy
programas publicos incluidas en el plan de accion
de la Agencia por encargo del Consejo de Ministros,
cuya ejecucion directa le corresponde, asi como el
seguimiento y supervision de las mismas; ejecucion
de evaluaciones solicitadas directamente por otras
instituciones publicas; realizacion, en el ambito de
sus competencias, de los trabajos de consultoria y
asistencia técnica que en materia de evaluacion de
politicas o para la mejora de la calidad en la gestion,
sean acordados con organismos publicos; elaboracion
y difusion de guias metodoldgicas, en el ambito de
sus competencias en materia de evaluacion y calidad;
confecciéon de informes sobre las propuestas de los
Contratos de Gestion de las Agencias Estatales, en
lo referente al plan de gestion de calidad del servicio;
elaboracion del Informe al Congreso de los Diputados
sobre el seguimiento de las actuaciones comprendidas
en dicho plan de gestion de calidad de las Agencias
Estatales; realizacion de los informes preceptivos
previo a la aprobacion de Cartas de Servicios de la
Administraciéon General del Estado; certificaciones
de Cartas de Servicios, cuando lo soliciten de
forma voluntaria las organizaciones de las distintas
administraciones publicas espafolas; certificacion
del nivel de excelencia de las organizaciones de
las distintas administraciones publicas espanfolas,
cuando lo soliciten de forma voluntaria; gestion de los
Premios de Calidad e Innovacion en la Gestion Publica;
elaboracion del Informe Anual acerca de la Percepcion
Ciudadana sobre los Servicios Publicos; realizacion
del Informe Anual de Seguimiento sobre el grado de
implementacion y resultados de los Programas que
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integran el Marco General para la Mejora de la Calidad
en la Administracién General del Estado: organizacion,
en colaboracién con la Red Interadministrativa de
Calidad en los Servicios Publicos, de las Conferencias
Estatales de Calidad en los Servicios Publicos, foros
para el aprendizaje y el intercambio de la experiencia
y el conocimiento generados por las distintas
administraciones comprometidas con la calidad de
los servicios publicos y la evaluacién. Tales servicios
objeto de la Carta se eligieron de entre aquellos
directamente relacionados con la misién de AEVAL,
orientados a los usuarios y respecto de los cuales
pudieran asumirse compromisos reales, cuantificables
e invocables por dichos usuarios.

Los compromisos establecidos en la Carta concretan
los plazos de tramitacién, de entrega de informes y
de actualizacién de informacion. EI seguimiento del
cumplimiento deloscompromisos que seincluyenenla
Carta se realizard mediante un sistema de indicadores
de calidad, vinculados a cada compromiso. En
algunos casos, la desviacion en relacion con los
compromisos de la Carta puede llegar a suponer la
devolucién del precio publico satisfecho. La Carta
prevé que las reclamaciones por incumplimiento de
los compromisos declarados en esta Carta, puedan
dirigirse a la unidad responsable de la Carta. En un
plazo maximo de 10 dfas habiles, la Presidencia de
la Agencia se dirigira al usuario por el medio que éste
haya especificado informando de las causas por las
cuales el compromiso no se haya podido cumpliry de
las medidas adoptadas, en su caso, para subsanar el
incumplimiento denunciado. Finalmente, esté previsto
que la Agencia dé a conocer anualmente a través
de su péagina web el grado de cumplimiento de los
compromisos declarados en la Carta, asf como, en su
caso, las causas de las desviaciones, si las hubiera.
Para 2010, la Agencia tiene previsto disenar una Carta
de Servicios prestados por canales electrénicos. En
AECID, el borrador de Carta de Servicios del Centro
de Informacién estd pendiente de aprobacién en
2010. AECID tiene prevista la redaccién de otras
Cartas de Servicios. Actualmente la Agencia se
encuentra en fase de estudio de sobre cuales de sus
servicios deberfan contar con una Carta de cara a
incluir la prevision de su redaccion en el préximo Plan
de Calidad.

AEBOE inici6 en enero de 2009 un proyecto para la
actualizacion de sus Cartas de Servicios. En mayo de
2009, la Subsecretarfa del Ministerio de la Presidencia
aprobd dos cartas: la Carta de Servicios que se refiere
alos servicios de los que se benefician los ciudadanos
de forma presencial, telefénica y por escrito: y la Carta
de Servicios Electronicos que contiene los que presta
a través de medios telematicos. Teniendo en cuenta la
trascendencia del cambio que supuso la publicacion
en formato electrénico del diario oficial BOE, con
caracter de oficial y auténtico desde el 1 de enero de
2009, la Agencia difundi¢ sus Cartas de Servicios,

mas alla del ambito establecido en el Real Decreto
951/2005, enviandolas también a entidades con los
que tiene firmados convenios de colaboracion, tales
como Ayuntamientos y Comunidades autbnomas.
Con el objeto de maximizar la difusién de sus Cartas,
AEBOE las ha publicado también en su pagina web.

Durante 2009, la Agencia no recibid ninguna
reclamaciéon por incumplimiento de los compromisos
recogidos en sus Cartas de Servicios. Pese a que
la validez inicial del contenido de las Cartas es para
tres anos, los cambios derivados fundamentalmente
de la gestion telematica de algunos de sus servicios,
como la tramitacion de los anuncios a publicar en los
diarios oficiales “BOE” y “BORME”, ha ocasionado
que algunos de los compromisos hayan quedado
obsoletos, como es el caso del plazo de envio de las
facturas derivadas del pago de los anuncios.

La Agencia CSIC ha constituido un grupo de trabajo
para la elaboracién de la Carta de Servicios del Jardin
Botanico. Tienen previsto la aprobacion de esta Carta
para finales de 2010.

Durante 2009, AEA no realizd ninguna actividad
relacionada con la redaccion Cartas de Servicios.

AEMET dispone de una Carta de Servicios desde el afo
2000. En 2009, la Agencia llevd a cabo el seguimiento
y revision de los compromisos de la Carta. Como
resultado de esa revision, AEMET decidi6 actualizarla.
La nueva version fue enviada el 24 de febrero de 2010
a la Inspeccion General de Servicios de su Ministerio
de Medio Ambiente y Medio Rural y Marino.

AESA no ha avanzado respecto al afno anterior en el
proceso de desarrollo de su propia Carta de Servicios.

3.3.3. El Programa de Quejas y Sugerencias.

El RD 951/2005 incardina la gestiéon de las quejas y
sugerencias dentro del conjunto de los programas
para la mejora de la calidad, dedicandole su capitulo
IV. Hasta 2005, las quejas y sugerencias debfan
atender a las normas establecidas por el Real Decreto
208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los
servicios de informacién administrativa y atencién al
ciudadano. La inclusion de la gestion de las quejas
y sugerencias en el conjunto de los programas que
forman el Marco General para la Mejora de la Calidad
en la Administracién General del Estado, indica la
voluntad de que se produzca una mayor sinergia entre
las diferentes iniciativas disefiadas con el objetivo de
perseguir la calidad de los servicios que se prestan a
los ciudadanos.

La importancia de las quejas y de las sugerencias
es fundamental, ya que proporcionan informacion de
primera mano sobre cémo es percibida y como se
valora la calidad de los servicios por parte de quienes
los utilizan. Ademas, una queja siempre lleva implicita
una idea de mejora que puede ser aprovechada
por la organizaciéon para adaptar sus servicios a las
necesidades de los ciudadanos (véase la Guia para
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la gestién de quejas y sugerencias, elaborada por la
Subdireccion General de Calidad de los Servicios del
extinto Ministerio de Administraciones Publicas). De este
modo, las quejas y sugerencias son complementarias
a los andlisis de la demanda y las evaluaciones de
satisfaccion, porque permiten a las administraciones
mejorar, adaptando sus servicios a las necesidades
y las expectativas de los ciudadanos. Finalmente,
las quejas y sugerencias son un vehiculo para que
los ciudadanos ejerzan su derecho democratico de
comunicarse con los poderes publicos, en este caso
directamente con la administracion.

En la actualidad, el programa de Quejas y Sugerencias
involucra a diversos érganos, organismos y entidades
de la AGE que deben asumir la responsabilidad
de recoger y tramitar tanto las manifestaciones de
insatisfaccion de los usuarios con los servicios como
las iniciativas para mejorar su calidad. El capitulo IV
del RD 951/2005 establece asimismo que las unidades
responsables de la gestion del programa deberan
ofrecer a los ciudadanos respuesta a las quejas o
sugerencias de la ciudadanfa, informarles de las
actuaciones realizadas y, en su caso, de las medidas
adoptadas.

Respecto a este programa, el Observatorio deberia
contar con informacioén sobre su grado de cobertura
y, en particular, sobre el grado de implementacion del
programa (si existe o no unidad responsable, el nimero
de puntos de presentacion de quejas y sugerencias y
de qué tipo) y el nimero de quejas. Ademas, deberfan
poder explorarse distintos aspectos relativos a los
canales de presentacion de quejas y sugerencias y
en qué medida las actuaciones de cada Agencia en
materia de quejas y sugerencias se adhieren a la Guia
aprobada mediante la Resolucion de 6 de febrero de
2006 y a las resoluciones posteriores. Cada Agencia
deberia haber implementado un procedimiento para la
tramitacion de quejas y sugerencias.

Cada organizacion deberia también identificar los
motivos de presentacion de quejas y sugerencias.
AEVAL viene utilizando una clasificacion de las quejas
y sugerencias que puede ser orientativa para que las
Agencias traten de hacer una tipologia de sus propias
quejas: 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 trdmites 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.
El Observatorio deberfa poder recabar también
informacién sobre ellogro de los objetivos del programa
y asf estudiar cuél es el rendimiento del mismo en
términos de cumplimiento de plazos de atencién vy
respuesta. Para ello, cada Agencia deberfa contar
con un informe de seguimiento con segmentacion de
quejas y sugerencias por tipologia y con anélisis de
los resultados: un estudio sobre la satisfaccion de los

usuarios con el programa. Finalmente, el sistema de
quejas y sugerencias deberfa perseguir su certificacion.

AEVAL dispone de una unidad responsable de la
gestion y tramitacion de las quejas y sugerencias. Esta
responsabilidad ha sido atribuida al Departamento de
Calidad de los Servicios. En AEVAL existe un borrador
de proceso de tramitacion. Hasta la fecha, las Quejas y
Sugerencias dirigidas a la Agencia pueden presentarse
de forma presencial mediante un formulario disponible
en la oficina de Registro de la Agencia o por correo
electrénico, a través del buzdn habilitado en la
Agencia a disposicion de los usuarios como direccion
de contacto: calidad@aeval.es, debiendo, en este
caso, estar suscritas con la firma electrénica del
interesado. En 2009, se recibieron ocho quejas. Sin
embargo, ninguna de ellas se referfa a actividades o
servicios competencia de la Agencia, por lo que fueron
remitidas a los organismos publicos competentes para
su tramitacién realizandose después un seguimiento
de las mismas.

En el mes de mayo de 2010 ha sido aprobado,
mediante Resolucién de la Directora de AECID,
el programa de Quejas y Sugerencias, elaborado
de acuerdo con la guia para la gestiéon de quejas y
sugerencias de AEVAL, accesible para los ciudadanos
tanto de manera presencial como a través de la sede
electréonica. En esta Agencia, aunque las quejas vy
sugerencias no vayan firmadas, se catalogan y se
contestan en plazo.

La Agencia Estatal BOE dispone de un sistema de
gestion de quejas y sugerencias, que incluye un
mecanismo de respuesta y andlisis de las mismas.
Las quejas y sugerencias pueden realizarse de
forma presencial o telematicamente (si se dispone
de certificado digital). La Agencia no ha realizado un
informe de seguimiento de las quejas y sugerencias
en 2009. Con el objetivo de mejorar la gestion del
programa de cara a 2010, la Agencia aprobo el 26
de febrero de 2010 un procedimiento que permitira
realizar un seguimiento mas detallado y controlado de
las quejas y sugerencias.

En 2009 se presentaron tres quejas por registro, de
las cuales una no se tratd como queja, ya que estaba
relacionada con las medidas de seguridad de la sede
central de laAgencia. BOE no da el tratamiento previsto
en el Real Decreto 951/2005 alas “quejasy sugerencias
no firmadas”, que normalmente se reciben por correo
electrénico, dado que de acuerdo con dicha norma no
tienen el caracter de queja o sugerencia. Sin embargo,
estas quejas o sugerencias “informales” se analizan
y contestan a través del mismo medio a la direccion
desde la que han sido enviadas y, en los casos en
que se considera adecuado, dan lugar a la adopcién
de las medidas correctoras o de gestién oportunas lo
que igualmente se comunica al remitente. En 2009 la
Agencia calcula que se presentaron aproximadamente
30 quejas informales.
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El CISC dispone desde marzo de 2010 de un
procedimiento para la gestion de quejas y sugerencias,
publicado en su sede electronica. La tramitacion de las
quejasy sugerencias puede realizarse presencialmente
en las Delegaciones del CSIC de las diferentes
Comunidades Auténomas, asi como en el Registro del
CSIC o de cualquier organismo de la Administracién
General del Estado, por correo postal o a la Unidad
de Calidad y telematicamente con certificado digital. El
CSIC no tramita ninguna queja o sugerencia en la que
el formulario no esté adecuadamente cumplimentado
e incluya la informacién necesaria.

AEA no dispone todavia de un registro propio, por
esa razon canaliza las quejas y sugerencias a través
del Ministerio de Presidencia. Tienen previsto para
2010 implementar un buzén de quejas y sugerencias
informal en su pagina web.

Carta de servicios electronicos

Debe destacarse el sistema de Quejas y Sugerencias
de AEMET. Durante el 2009, la Agencia ha revisado
su procedimiento. El nuevo procedimiento general de
gestion de las quejas y sugerencias fue aprobado por
el Director de Planificacion, Estrategia y Desarrollo
Comercial el 18 de mayo de 2009. Ademas, la Agencia
ha modificado la base de datos desde la que se
gestionan las quejas y sugerencias por 1o que se ha
realizado una revision detallada de la codificacion.
Se han incorporado nuevos cédigos para causas
de queja asociadas a resolucién de solicitudes de
prestaciones meteoroldgicas y a la calidad y forma de
difundir la informacién. La instruccion con los nuevos
cédigos ha entrado en vigor el 10 de febrero de 2010.

La Agencia elabora anualmente un informe de
seguimiento de las quejas y sugerencias, en el que
recoge todas las quejas y sugerencias recibidas

AMBITO DE LA PRACTICA: Marco General parala Mejora de la Calidad de Administracion
General del Estado. Programa de Cartas de Servicios.

AEBOE aprobo en mayo de 2009 su Carta de Servicios Electréonicos. Dicha Carta se puede
consultar directamente a través de su pdagina web lo que facilita su recuperacién e
incrementa su difusién. Ademas, la Carta se puede descargar en PDF.
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independientemente de si estan o no firmadas. En
total, se recogieron seis quejas y dos sugerencias
firmadas. Se desestimaron cuatro sugerencias que
no estaban relacionadas con servicios prestados por
la Agencia. El tiempo medio de respuesta ha sido de
catorce dias y en todas se ha cumplido el plazo fijado
para la contestacion.

AEMET también hace un seguimiento de las quejas y
sugerencias presentadas por correo electronico que
no estan acompanadas de firma electrénica y que a
efectos del RD 951/2005, no se pueden considerar
quejas o sugerencias por defecto de forma. Durante el
ano 2009, se incluyo en el Cuadro de Mando de AEMET
un indicador asociado a las quejas y sugerencias con
el objetivo de realizar un seguimiento mensual de las
mismas. En este seguimiento no se diferencia entre
queja o sugerencia firmada o sin firmar, la separacion
se establece entre queja asociada a peticion o queja no
asociada a peticién. Ademas, se incluye la distribucion
mensual del nimero de peticiones como referencia.

AESA cuenta el buzén aesa@fomento.es, cuya
propodsito original fue el de establecer un canal de
comunicacion entre por un lado, la direccion de la
Agencia vy, por otro, los usuarios de su sector de
actividad y los ciudadanos. En la actualidad, a pesar
de haberse habilitado otros buzones, éste se sigue
manteniendo para posibilitar el contacto de la Agencia
con la ciudadania mientras se pone en marcha un
buzon especifico para quejas y sugerencias.

En 2009, los correos de particulares que llegan a
través del buzdn genérico aesa@fomento.es fueron
contestados desde la Secretaria de la Direccion con
la supervision de la Jefa del Gabinete utilizando este
mismo buzdn genérico. Este buzdn genérico fue dado
de alta en marzo de 2009. La difusién de este buzodn se
hizo a través de las presentaciones institucionales que
la propia Directora llevé a cabo en sus primeros meses
de actividad.

La Agencia tiene previsto establecer un procedimiento
propio de Quejas y Sugerencias durante 2010.

Ademas de todo ello, en su pagina web cuenta con
un formulario dedicado a sugerencias a la web y a las
aplicaciones de la Oficina Virtual. Asimismo, la Agencia
proporciona informacion en su pagina web sobre los
derechos de los pasajeros del transporte aéreo y sobre
los mecanismos y condiciones de reclamacion a la
compania aérea o la entidad gestora del aeropuerto. Es
precisamente en este ambito y en el de las servidumbres
aeronauticas donde los usuarios presentan mas quejasy
reclamaciones. Se trata, no obstante, de reclamaciones
que deben resolver terceros.

3.3.4. El Programa de Evaluacion de la Calidad

El Programa de Evaluacion de la Calidad de las
Organizaciones, regulado en el Capitulo V del RD
951/2005, establece la conveniencia de realizar
evaluaciones de la gestion de la calidad. Para ello, el

articulo 20 dispone que se determinen los modelos
reconocidos conforme a los que se efectuard la
evaluacion sin perjuicio de otros modelos que ya se
vengan aplicando o puedan aplicarse en distintos
departamentos ministeriales.

Tal y como recoge el RD 951/2005, la evaluacion
se puede articular en dos niveles. De una parte, la
autoevaluacién que es un ejercicio regular por el que
las propias organizaciones analizan sus principales
procesos y resultados de gestion, con el objetivo de
identificar las principales fortalezas y debilidades,
con el fin de establecer planes de mejora. Por otro
lado, la evaluaciéon externa es el proceso por el que
la correspondiente Inspeccion General de Servicios
realizara un examen agregado para optimizar los
resultados de la autoevaluacién y de los planes
de mejora establecidos. Tal examen consiste en la
validacion de las autoevaluaciones en curso o en la
realizacion de evaluaciones.

Las normas establecen que, fruto de estos ejercicios
de evaluacion, las organizaciones sean capaces de
identificar areas de mejora. El objetivo final de este
esfuerzo deberfa ser la implementacién de algunas
de estas mejoras, priorizadas en funcién de las
necesidades o retos que la Agencia tenga previsto
atender o de los recursos con los que cuente para
ponerlas en marcha.

El Observatorio de Calidad de los Servicios analiza
también en este informe la actividad desarrollada en
cada Agencia relativa al programa de evaluacion de las
organizaciones del Marco General para la Mejora de
la Calidad en la Administracion General del Estado. El
Observatorio se interesa por el grado de implementacion,
detallando el numero de autoevaluaciones vy
evaluaciones externas realizadas en la Agencia en
relacion con los distintos modelos (EFQM, EVAM u
otras metodologias). En cuanto a los resultados de los
programas, se analiza, en su caso, elnimeroy eltipo de
areas de mejora identificadas en las autoevaluaciones
y las iniciativas de mejora que se han implementado o
estan en proceso de hacerlo. De manera mas general,
se trata de capturar otra informacion cualitativa acerca
de las iniciativas adoptadas durante el ano para mejorar
la calidad en su organizacion.

En el segundo semestre de 2008, AEVAL desarrollo
una autoevaluacion seguin el modelo EVAM. Fruto de
ella se identificaron 106 areas de mejora, de las cuales
trece afectaban a més de un eje del modelo. De ellas, el
Comité de Calidad seleccion6 las més vinculadas al Plan
de Accién de la Agencia. Enla actualidad, cuatro de estas
areas se encuentran en proceso de implementacion: a)
la definicion y documentacién de, al menos, los procesos
clave, incluida la delimitacion de las actividades,
establecimiento de objetivos, indicadores y asignacion
de responsables; b) planificaciéon de la poltica de
recursos humanos, incluyendo la definicion de perfiles,
el disefio de un sistema de valoracién por objetivos; la
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realizacion de encuestas u otras medidas para medir finalmente, el disefio del plan precedido de una encuesta
la percepcion e indicadores; el fortalecimiento de la  que permita identificar necesidades y valorar la opinién
formacion y la comunicacion interna; c) la elaboraciéon de  respecto de los canales de comunicacion existentes en
un Plan de Informacion y Comunicacion Interna, recogido  la Agencia; d) la elaboracién de un plan de explotacion
en el Contrato de Gestion, para transmision de objetivos,  de la tecnologia existente para compartir informacion y
planes y tareas, compartir el conocimiento generado; conocimiento.

Quejas y Sugerencias electrdnicas

Ambito de la Practica: Marco General para la Mejora de la Calidad en la
Administracion General del Estado. Programa de Quejas y Sugerencias.

BOE ofrece la posibilidad de enviar quejas y sugerencias a través de su pagina
web utilizando el certificado digital como forma de identificacion. La web también
cuenta con la posibilidad de consultar el estado de la tramitacion de cada queja o

sugerencia.

[ TS
7 Extranet BOE e o

| Conectado como: Sin certificado Desconeciar

Quejas y sugerencias

Presentar una gueja o sugerencia Estado de una queja o sugerencia
~ De manera telematica: para utilizar ~ Puede consultar el estado de
este medio es imprescindible tramitacion de su queja o sugerencia
disponer de certificado digital para accediendo con su Cerfificado Digital:

proceder a la firma electronica de la

queja o sugerencia: - ‘l" 1}
<& -!”’ ﬁ) I

{7 J

a B consultar

~ De manera presencial, mediante la
descarga del formulario:

W

.

Las quejas y sugerencias relativas a los servicios prestados por la Agencia Estatal Boletin Oficial del Estado podran presentarse en la forma
establecida en el articulo 38 4 de la Ley 30/92, de 26 de noviembre de Régimen Juridico de las Administraciones Plblicas y del Procedimiento
Administrativo Coman, dirigidas al Director de la Agencia, Avenida de Manoteras, 54, 28050-MADRID. En particular, se podran presentar
firmadas electronicamente a ravés de los registros electronices establecidos en las Administraciones Plblicas de conformidad con o previsto
en la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Pablicos.

En la sede electronica de la Agencia (http://www.boe.es) existe un formulario para la presentacion de quejas y sugerencias a través del registro
electronico de la misma

Se nofificaran al interesado, en el plazo de 20 dias habiles, las actuaciones realizadas . En el supuesto de falta de nofificacion puede dirigirse a
la Inspeccién General de Servicios del Ministerio de la Presidencia, Complejo de la Moncloa, Avda. Puerta de Hierro, s/n. 28071 Madrid.

Importante: Las quejas formuladas no tendran, en ningln caso, la calificacion de recurso administrativo ni paralizaran los plazos establecidos en
la normativa vigente para su interposicion.

Imagen de la web de AEBOE
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AECIDrealizédurantemarzode2009unaautoevaluacion
de los servicios centrales de la organizacién basandose
en el modelo EVAM. Se esté llevando a cabo la tarea
de priorizacién de las medidas de mejora de algunas
de las cuarenta y dos recomendaciones que surgieron
fruto de la autoevaluacion. Las més relevantes de ellas
se incluiran entre las acciones que integren el futuro
Plan de Calidad.

El grupo de autoevaluaciéon redacté cuarenta y dos
recomendaciones, de las cuales algunas, como la
propuesta permanente sobre el érgano de seleccion
del personal directivo y los criterios de seleccion del
personal de la Agencia, ya se han implementado.

La Agencia BOE constituyd en noviembre de 2009 el
equipo encargado de llevar a cabo una autoevaluacion
EVAM. El equipo recibié una formaciéon especifica
a cargo del Departamento de Calidad de AEVAL y
tiene previsto realizar la autoevaluacion en 2010. Con
el objetivo de informar a todos los trabajadores de la
Agencia de la puesta en marcha de la autoevaluacion
de la organizacion, el Director distribuyd el 26 de
noviembre de 2009 una hoja informativa a través de
la intranet del AEBOE explicando la importancia de la
autoevaluacion, los aspectos que se iban a tratar en
ellay el equipo que iba a llevarla a cabo.

CSIC todavia no ha realizado una autoevaluacion

Sistema de Quejas y Sugerencias

de toda la organizacién, no obstante, durante 2009
se llevaron a cabo acciones relacionadas con este
programa. Por un lado, se realizd una evaluacion de
la Oficina de Transferencia de Tecnologia del CSIC
de acuerdo a la Gufa UNE 66174. Por otro lado,
también se publicé el Cuaderno de Calidad N° 1,
“Evaluacién del nivel de excelencia en la gestion de
centros de investigacion”, una revision y actualizacion
del cuestionario de evaluacion elaborado por el CSIC,
AENOR, Soluziona y Tecnalia en el 2004, basado en
la norma UNE 66.174, “Guia para la evaluacion del
Sistema de Gestion de la Calidad”.

AEA se sometid a una auditoria interna.

AEMET no realizd ninguna autoevaluacién en 2009.
Actualmente esté estudiando qué modelo de excelencia
serfa el méas adecuado para realizar la autoevaluacion.
Estan considerando solicitar la certificacion 1SO
9001:2008. Durante 2009, la Agencia fue objeto de dos
auditorias (Redes Especiales y Prestacion de Servicios
a la Navegacion Aérea) que superé con éxito.

Como ya se ha mencionado, AESA tiene la ambicion
de implementar un sistema de gestion de calidad
inicialmente basado en los requisitos establecidos
por la norma ISO: 9001:2008 con el objetivo final de
orientarlo a medio plazo hacia el modelo de excelencia
EFQM.

Ambito de la Practica: Marco General para la Mejora de la Calidad en la
Administracion General del Estado. Programa de Quejas y Sugerencias

El Sistema de Quejas y Sugerencias de AEMET destaca por dos aspectos de interés,
como son la inclusiéon en el seguimiento de las Quejas y Sugerencias que no cuentan con
firma y que se analizan con categorias propias, electrénica y por el andlisis del impacto
econdmico de las quejas y sugerencias presentadas.

ANO 2009 Ene Feb Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | MNow | Dic | TOTAL
Quejas con peticion 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Quejas sin peticion 5 99 10 12 7 3 8 21 16 32 26 | 12 251
Sugerencias 8 5 4 8 T 8 3 5 12 4 T 5 76
TOTAL (Q+S) 13 105 14 20 14 M| 11 | 26 | 28 36 33 | 17 328
Peticiones 1.423 | 1771 | 1.350 | 934 | 942 | 852 | 928 | 613 | 885 | 1.063 | 906 | 782 | 12.468

Extracto del cuadro de mando AEMET para el seguimiento de Quejas y Sugerencias sin firmar
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3.3.5. El Programa de Reconocimiento y ofras buenas
practicas destacables

El reconocimiento a la excelencia y la seleccién de las
mejores practicas son dos factores fundamentales
para el aprendizaje organizativo que han formado
parte consustancial al desarrollo e implementacion
de la calidad. EI RD. 951/0025 presenta un programa
de reconocimiento cuya finalidad es la de contribuir,
mediante la concesion de certificaciones y premios, a
la mejora de la calidad y a la innovacion en la gestion
publica, a través de dos subprogramas o acciones.
En primer lugar, el subprograma de reconocimiento
a la excelencia consiste en la certificacion de las
organizaciones por parte de AEVAL conforme a los
modelos de gestion de calidad y la posterior concesion
de un sello, segun el nivel de excelencia verificado.
AEVAL certifica, acreditando asf el nivel de excelencia
comprobado, lo que otorga visibilidad a la gestién de
la organizacion certificada.

En segundo lugar, el subprograma de premios
a la calidad e innovacién en la gestién publica
estd destinado 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 comparaciéon a modelos de
referencia reconocidos; b) la innovacién en la gestion
de la informacién y del conocimiento, asi como de las
tecnologias; c) la calidad e impacto de las iniciativas
singulares de mejora implementadas.

En los Ultimos anos, los premios a la calidad se han
puesto en marcha en la Administracién Publica en
practicamente todos los paises de la OCDE y de la
Unién Europea. En Espafia se dispone de programas
de premios a la calidad en el sector publico, tanto en
el nivel autondmico y local como en la Administracion
General del Estado, que inicia su recorrido en este
apartado en el afio 1999 con la creacion de los
premios a la calidad y las mejores practicas.

Actualmente los premios a la calidad e innovacion
en la gestion publica, integrados como uno de los

programas del Marco General para la Mejora de
la Calidad (RD 954/2005) son tres: el Premio a la
Excelencia, a la Innovacién y a las Buenas Practicas
de Gestion Interna.

Cuadro 6. Tipos de Sellos en funcién del modelo
y rango de puntuacién que contemplan

Tipo Rango

Sello AEVAL (EFQM) 0-1000 puntos

Sello AEVAL (CAF) 0-900 puntos

Sello AEVAL (EVAM) 0-500

Fuente: Elaboracion propia

Ademas de los premios de la Administracion General
del Estado, existen numerosos premios promovidos por
instituciones europeas, por Comunidades Auténomas
y otros organismos destinados a reconocer aspectos
parciales de la gestién de caracter integral. También
existen otras organizaciones privadas que conceden
premios a distintos aspectos de la gestion.

Respecto a este programa, el Observatorio de Calidad
de los Servicios esta interesado en la verificacion de si
las Agencias han recibido algun tipo de reconocimiento
(entendido este en sentido amplio) en el afno en curso,
si opta o ha optado a premios en relaciéon con la
gestion de calidad y si finalmente ha sido galardonada.
En el caso de las Agencias, ninguna de ellas ha
solicitado todavia la certificacion por AEVAL. Tampoco
han sido candidatas a los premios integrados en el
Marco General. Sin embargo, dos Agencias fueron
distinguidas con algun tipo de reconocimiento en 2009.

Premios

Premio a la Excelencia Unica

Premio a la innovacion .
Tecnimap

Premio a las Buenas Practicas

Interna

Modalidades

Gestién del conocimiento

Ciudadania

Buenas Practicas de Gestidon

Cuadro 5. Premios a la Calidad e Innovacioén en la Gestion Publica

Periodicidad

Anual

Bienal (anos impares)

Bienal (anos impares)
Bienal (anos pares)

Bienal (anos pares)

Fuente: Elaboracion propia.
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PREMIOS TAW 2009 A LA WEB MAS ACCESIBLE

Ambito de la Practica: Marco General para la Mejora de la Calidad en la
Administracion General del Estado. Programa de reconocimiento

AEBOE ha recibido el Premio TAW 2009 en reconocimiento a la labor de las entidades,

publicas que trabajan en pro de la Accesibilidad Web y que contribuyen asi a que
cualquier persona, con independencia de sus limitaciones fisicas o psiquicas, pueda
beneficiarse de las ventajas que Internet ofrece.
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AEBOE recibio el Premio TAW 2009 a la Web Publica
mas accesible que distingue a las paginas web
impulsadas por administraciones publicas de rango
estatal, autonémico o provincial con el mayor nivel
de accesibilidad de acuerdo con los estandares del
W3C. La implementacién del “Sistema Integrado
de Procesos Aeronauticos” (SIPA) en la Inspeccion
Aeronautica, emprendida por AESA, ha recibido
el Premio ComputerWorld 2009. Este Sistema ha
sido reconocido como el “Proyecto Tecnoldgico del
ARo” en el Sector Publico. El galarddn representa
un reconocimiento al compromiso de AESA con la
modernizaciony calidad de los servicios para conseguir
elevar los niveles de gestiéon de la seguridad aérea.
Los Premios Computerworld destacan a aquellos

proyectos que mejor aprovechan las Tecnologias de la
Informacién para mejorar el servicio de los organismos
publicos y privados.

Algunas Agencias también han tomado algunas
iniciativas que merecen ser destacadas. En el caso de
AECID, se hadesarrollado un Proyecto de Sostenibilidad
Ambiental. Este proyecto ha supuesto, entre otros,
la reduccion del consumo de energia, la puesta en
marcha de sistemas de reciclaje o la inclusion en los
contratos que celebra AECID de clausulas de calidad
ambiental. Estas iniciativas se enmarcan dentro de las
directrices establecidas en el Estatuto de la Agencia,
que contempla a la calidad ambiental como uno de
los tres elementos transversales sin los cuales no es
posible avanzar hacia un desarrollo humano sostenible.
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4. BALANCE SOBRE LA GESTION DE LA CALIDAD
DE LAS AGENCIAS ESTATALES

Este informe recoge el resultado del analisis de las
actividades que en el d&mbito de la Gestion de la
Calidad han desarrollado las siete Agencias Estatales
hasta finales de ano 2009. Segun su fecha de creacion
tales Agencias son las siguientes: la Agencia Estatal
de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de
los Servicios, la Agencia de Cooperacion Internacional
para el Desarrollo, la Agencia Estatal Boletin Oficial del
Estado, laAgencia Consejo Superior de Investigaciones
Cientificas, la Agencia Estatal Antidopaje, la Agencia
Estatal de Meteorologia y la Agencia Estatal de
Seguridad Aérea.

El informe pretende dar cumplimiento al mandato
recogido en la disposicion adicional primera de la Ley
28/2006, de 18 de julio, de Agencias Estatales para
la mejora de los servicios publicos segun la que “La
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas
y la Calidad de los Servicios, presentara anualmente
un Informe al Congreso de los Diputados, acerca de
la actividad desplegada por las agencias estatales,
y Sus compromisos para mejorar la calidad de los
servicios prestados a los ciudadanos”. Dentro de
AEVAL es el Observatorio de Calidad de los Servicios,
del Departamento de Calidad, el responsable de
elaborar este informe. Ademas, este documento
pretende ser de utilidad desde varios puntos de
vista. Por un lado, aspira a convertirse en un foro
de intercambio de buenas practicas entre las siete
Agencias Estatales que sirva para el aprovechamiento
mutuo. Ademas, mediante este informe se quiere
orientar a las Agencias en sus actuaciones futuras en
el desarrollo de sus compromisos de calidad.

Para realizar el analisis de las actividades efectuadas
por las Agencias en materia de calidad se han
estudiado las siguientes cuestiones:

1. El compromiso con la calidad de las nuevas
Agencias recogido en sus documentos institucionales
y de gestién, asi como la estructura organizativa que
da soporte a la gestién de calidad en cada Agencia.

2. El grado de integracion de la calidad en el sistema de
gestion de cada Agencias, en concreto, las actuaciones
realizadas para el desarrollo de un Plan de Calidad, la
formacion y difusion de los conocimientos, habilidades

y valores necesarios para el desarrollo de la funcion
de calidad, la existencia de la Gestion de Procesos y
la identificacion de los actores criticos y alianzas de la
organizacion.

3. El despliegue de los programas del Marco General
para la Mejora de la Calidad en la Administracion
General del Estado asi como otras iniciativas en
materia de gestién de calidad no capturadas por los
programas del Marco, que pueden abarcar iniciativas
de gestion de tipo general u otras especificas de las
Agencias.

En primer lugar, se ha realizado un analisis documental
de los Estatutos, Contratos de Gestion y, en su caso,
Memorias o Planes iniciales de las siete Agencias.
Mediante tal analisis se ha tratado de valorar el
compromiso con la calidad de las nuevas Agencias
en sus momentos fundacionales. En segundo lugar,
se han estudiado las actuaciones especificas de las
Agencias en materia de gestion de calidad. Para ello, el
Observatorio ha utilizado principalmente la informacion
que las propias Agencias le han proporcionado en las
entrevistas de trabajo que se desarrollaron en los meses
de abril y mayo de 2010 entre responsables de calidad
de las Agencias y el propio Observatorio de AEVAL.

A continuacion, se presentan algunas conclusiones
que, a diferencia del modo trasversal en que esta
organizado el informe y el propio resumen ejecutivo,
hacen referencia en este caso a cada una de las
Agencias Estatales. Para cada una de ellas, se
sintetizan en primer lugar los aspectos relacionadas
con la forma en que el compromiso con la calidad
estd recogido en sus documentos institucionales
y de gestidn y la manera en que éste se concreta
en la estructura organizativa de cada Agencia. En
segundo lugar, se realiza un breve balance del grado
de integracién de la calidad en el sistema de gestion
de cada Agencia. Finalmente, se exponen los logros y
retos en relacion con el despliegue de los programas
del Marco General para la Mejora de la Calidad en la
Administracion General del Estado.

La Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL), tanto
por ser la primera Agencia creada a finales de 2006
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como por la propia finalidad de su existencia, entre
otras, el impulso de la gestién de la calidad de los
servicios publicos, tiene el desafio de ser la Agencia
que indique el itinerario en materia de gestion de
calidad al resto de organizaciones de este tipo.

En este sentido, la citada Agencia ha realizado
avances considerables en 2009. AEVAL ya recogia
entre sus principios basicos el de calidad y mejora
continua, entendido como el compromiso sistematico
con la autoevaluacion vy la utilizacién de modelos de
excelencia que permitan establecer areas de mejora
y prestar sus servicios de forma innovadora. Con el
objetivo de dar soporte a la gestién de calidad, en la
Agencia se apoyan desde el maximo nivel organizativo
las iniciativas en esta materia. La responsabilidad sobre
el despliegue operativo de la politica de calidad esta
ubicada en el Departamento de Calidad. No se trata,
sin embargo, de una unidad ad hoc, pues su labor de
fomento de la calidad se refiere a la Administracion
General del Estado. AEVAL ha enriquecido la
estructura organizativa como un Comité de Calidad y
diversos Grupos de Trabajo que involucran a distintos
departamentos de la Agencia.

El primer Plan de Accion Anual de 2009, desarrollo
del Contrato de Gestion 2008-2011, incluyd la
implementacion del Plan de Calidad y del Plan de
Alianzas que habian sido disefiados a lo largo de 2008.
Los obijetivos del Plan de Calidad plurianual 2008-2011
de AEVAL se han alcanzado casi en su totalidad, si
bien con algunos retrasos.

Durante 2009, AEVAL ha trabajado especialmente
en su Plan de Alianzas, en la definicion de su Mapa
de Procesos y en el diseno de otras herramientas de
gestion tales como el Cuadro de Mando Integral para
el seguimiento periddico de los objetivos, que en la
actualidad se halla en fase de revision.

En AEVAL se han realizado actividades en cuatro de los
cinco Programas del Marco General para la Mejora de
la Calidad. En concreto, se ha llevado a cabo un estudio
general de andlisis de demanda a los grupos de interés
de la organizacion y varios estudios de satisfaccion de
los usuarios de la Agencia. Ademas, existe un borrador
muy avanzado de Carta de Servicios. AEVAL dispone
de una unidad responsable de la gestion y tramitacion
de las quejas y sugerencias Y existe un borrador de su
proceso de tramitacion. Entre 2008 y 2009 se realizd
una evaluacion conforme al modelo EVAM, de la que
se estan implementando algunas areas de mejora, en
las que, no obstante, la Agencia debera perseverar.

La Agencia de Cooperacion Internacional para el
Desarrollo (AECID), aprobd su Contrato de Gestion
en julio de 2009. La Agencia se ha marcado como
objetivo estratégico el de Introducir en AECID la cultura
y los instrumentos de la gestién de calidad. Para
perseguir este objetivo, AECID cuenta con una Unidad
de Organizacion, Calidad y Asuntos Juridicos y varios
grupos de trabajo, cuya actividad ha dado lugar a

proyectos de mejora como la apuesta por el teletrabajo
o el disefio de un Cddigo Etico, entre otros.

AECID decidi6 realizar en 2009 una autoevaluacion
en sus servicios centrales conforme al modelo EVAM
que le permitiera identificar sus areas de mejora.
En la actualidad, la Agencia esta llevando a cabo la
tarea de disefar su primer Plan de Calidad tomando
como referencia las cuarenta y dos areas de mejora
y recomendaciones la autoevaluacion, algunas de las
cuales ya han sido implementadas.

AECID cuenta ya con un mapa de procesos
y durante 2009 ha elaborado un inventario de
procedimientos administrativos 'y un  manual
corporativo de procedimientos para los servicios
centrales. En cumplimiento del Plan de Simplificacion
e Informatizacién de Procedimientos y adaptacion a la
Ley 11/2007, AECID ha implementado una aplicacion
informatica para la tramitacion de los procedimientos.
Ademas, la Agencia ha identificado sus grupos de
interés en consonancia con su politica y estrategia
organizativas.

Ademas, de su actividad de autoevaluacion, en
relacion al cuarto programa del Marco General para la
Mejora de la Calidad, AECID ha realizado actividades
en otros dos de estos cinco programas. Dispone de
un borrador avanzado de Carta de Servicios del Centro
de Informacion. Ademas, ha aprobado el programa de
Quejas y Sugerencias.

La Agencia Estatal Boletin Oficial de Estado (AEBOE)
aprobd su Contrato de Gestion en enero de 2009. La
Agencia da soporte a la gestion de calidad mediante
el Departamento de Programacion Seguimiento vy
Evaluacion de la Gestion, su Comité de Calidad y dos
grupos de trabajo para realizar el seguimiento de las
certificaciones ISO con las que cuenta.

El Contrato de Gestidn establece la puesta en marcha
de un Plan de Calidad, Evaluacién y Seguimiento de la
gestion. Las iniciativas en materia de calidad recogidas
en el Plan de Accion Anual de 2009 comenzaron a
ejecutarse ese mismo ano.

En relacion con los programas del Marco General para
laMejora de la Calidad, AEBOE realiza varias encuestas
para analizar la demanda y evaluar la satisfaccion en
los ambitos de su actividad en los que cuentan con una
certificacion 1SO 9001:2000. La Agencia se plantea
revisar los cuestionarios con el objetivo de mejorarlos
técnicamente y adaptarlos a los cambios que han
experimentado los servicios a los que se circunscriben
dichas encuestas. Respecto al segundo de los
programas del Marco, AEBOE aprobd en 2009 tanto
su Carta de Servicios convencional como su Carta
de Servicios Electrénicos. La Agencia dispone de un
sistema de gestion de quejas y sugerencias. En esta
Agencia las quejas y sugerencias pueden realizarse
de forma presencial y, a partir de marzo de 2010,
también telematicamente. A pesar de ello, AEBOE no
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ha realizado un informe de seguimiento de las quejas
y sugerencias en 2009, aunque en 2010 ha aprobado
un procedimiento que permitira realizar un seguimiento
mas detallado y controlado de las mismas. Respecto
al cuarto programa del Marco, la Agencia realizd
durante el ano 2009 las labores previas necesarias
para abordar una autoevaluacidon con el modelo
EVAM en el ano 2010. Finalmente cabe destacar que
AEBOE recibi6 el Premio TAW 2009 a la Web Publica
mas accesible que distingue a las paginas web
impulsadas por administraciones publicas de rango
estatal, autonémico o provincial con el mayor nivel de
accesibilidad de acuerdo con los estandares del W3C.

La Agencia Consejo Superior de Investigaciones
Cientfficas (CSIC) no ha aprobado su Contrato de
Gestion. A pesar de ello, esta Agencia ha realizado un
importante esfuerzo de planificacién estratégica que dio
lugar a la presentacion de su Plan de Actuacion 2010-
2013 en 2009. En este Plan Estratégico han participado
todos los Centros e Institutos del CSIC, asfi como las
Unidades Horizontales y las Areas Cientffico Técnicas,
identificando sus fortalezas y areas de mejora. Uno
de los principales méritos de esta iniciativa es que
los distintos planes estratégicos fueron evaluados por
paneles de expertos internacionales, con la intencién
de buscar la excelencia de la investigacién cientifica.
En este sentido, el CSIC realizé un especial esfuerzo
por identificar sus alianzas y grupos de interés.

EnCSIC, ladireccién delaimplementacion de la Gestion
de Calidad es responsabilidad de la Vicepresidencia de
Organizacion y Relaciones Institucionales. Ademas, en
2009 se cred la Unidad de Calidad. EI CSIC ha definido
su estrategia de actuacion en materia de gestion de
la calidad. Tal estrategia debera concretarse en los
proximos meses. Para preparar tal tarea se han puesto
en marcha algunas iniciativas con el fin de difundir
e impulsar el interés por la gestion de calidad en el
Consejo.

La actividad que ha realizado CSIC en relacion con los
programas del Marco General de Mejora de la Calidad
es todavia incipiente. La Agencia cuenta, no obstante,
con varios grupos de trabajo para la acreditacion
y certificacion en algunos laboratorios. Ademas, ha
constituido un grupo de trabajo para la elaboracion de
la Carta de Servicios del Jardin Botéanico. Asimismo,
se ha aprobado el procedimiento para la gestion de
quejas y sugerencias.

El borrador de Contrato de Gestion de la Agencia
Estatal Antidopaje (AEA) contiene un primer esbozo
de su Plan de Calidad, que debera ser desarrollado
mas detalladamente en los proximos meses en
cumplimiento de varios de sus objetivos estratégicos.
AEA ha definido sus grupos de interés a partir de su
Estatuto y ha suscrito convenios con algunos de ellos.
AEA no ha realizado actividades significativas en
relacion con los programas del Marco General para
la Mejora de la Calidad. Sin embargo, las quejas y

sugerencias pueden canalizarse a través del buzén del
Ministerio de Presidencia.

En Agencia Estatal de Meteorologia (AEMET), el
anteproyecto del Contrato de Gestién se compromete
a asegurar la calidad de los servicios que se prestan
mediante el establecimiento de un sistema de gestion
de la calidad y a mejorar los procesos y canales
de atencion a las necesidades y demandas de los
ciudadanos, instituciones, empresas y la sociedad en
Su conjunto.

El desarrollo de la funcién de calidad se realiza a partir
del Area de Calidad que depende de la Presidencia
de la Agencia. Ademas, dispone de un Comité Asesor
de Calidad. AEMET cuenta con Grupos de Trabajo
constituidos para la mejora de la calidad en &mbitos
especificos de la actividad de esta Agencia. AEMET
ha identificado sus principales sectores de actividad
que utiliza para analizar la evolucién de la demanda
comercial y la fijacion de precios publicos.

Las actividades requeridas para garantizar el
cumplimiento del Marco General para la Mejora de
la Calidad se han vertebrado en ocho programas
de actuacion, lo que permitira a AEMET afianzar la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad.
Ha realizado algunas actividades en el programa de
estudio de la demanda y andlisis de la satisfaccion. En
2009, la Agencia llevé a cabo el seguimiento y revision
de los compromisos de su Carta de Servicios, cuya
actualizacion esta muy avanzada. En esta Agencia
debe destacarse el sistema de Quejas y Sugerencias,
cuyo procedimiento ha sido revisado recientemente.

La Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA) no ha
aprobado hasta el momento su Contrato de Gestion.
No obstante, el borrador del mismo incluye varios
compromisos relacionados con la gestion de calidad.
En AESA el 6rgano responsable de la calidad es la
Direccioén de Evaluacion, Seguridad y Auditoria Técnica
(DESATI) vy, dentro de ella, la Division de Calidad y
Planificacion Estratégica.

AESA ha priorizado hasta el momento la consolidacion
de la parte operativa de la organizacion para garantizar
el éxito de las auditorfas internacionales a las que es
sometida por razén de su actividad. No obstante, la
Agencia también ha disefado en 2009 un borrador
de Plan de Calidad, que debiera, al menos en version
reducida, incluirse en el Contrato de Gestion. Algunas
de las medidas recogidas en el Plan de Calidad se
pusieron ya en marcha en 2009.

Es el caso de la produccién de los Manuales de
Organizacién de cada una de las Direcciones, la
elaboracion de los procedimientos de calidad, y de los
procedimientos operativos de las distintas Direcciones
y la ejecucion del Plan trienal de auditorias, emision
de informes de no conformidad y acciones correctivas.
La Agencia se encuentra asimismo en proceso de
elaboracion de su Manual de Calidad.
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En esta Agencia cabe destacar su sistema de control
informético de las auditorias internas asi como el
desarrollo de un Sistema de Costes y Proyectos
Horizontales con el objetivo de servir para la adopcion
de decisiones de gestién responsables e informadas.

En cuanto a la actividad de la Agencia en relacion con
los Programas del Marco General para la Mejora de la
Calidad, el trabajo de la Agencia es todavia reducido
aunque se han planificado actividades vinculadas
a los mismos hasta 2013. En 2009, se diserio un
estudio de la demanda con los principales grupos de
interés de la Agencia. Hasta el momento, AESA no
ha formalizado un procedimiento para la atencion de
las Quejas y Sugerencias que pueda recibir, a pesar
de lo cual contesta a los mensajes que recibe de los
ciudadanos. La Agencia tiene previsto avanzar durante
2010. la Agencia se canalizan a través de las oficinas
de atencién al publico y el registro del Ministerio de
Fomento. La Agencia tiene la ambicién de implementar
un sistema de gestion de calidad inicialmente
basado en los requisitos establecidos por la norma
ISO: 9001:2008 con el objetivo final de orientarlo a

medio plazo hacia el modelo de excelencia EFQM.
En 2009, la implementacién del “Sistema Integrado
de Procesos Aeronauticos” (SIPA) en la Inspeccién
Aeronautica, emprendida por la AESA ha recibido el
Premio ComputerWorld 2009. Este Sistema ha sido
reconocido como el “Proyecto Tecnoldgico del ARo”
en el Sector Publico.

Finalmente, el balance de lo realizado por las Agencias
a lo largo de 2009 es positivo aunque desigual en
funcion de cada organizacion. La heterogeneidad de las
Agencias hace dificil realizar conclusiones comparadas.
Sus diferentes trayectorias, dimensiones o su propio
objeto de actuacion influyen en sus prioridades de
gestion. Asimismo, debe destacarse aqui que todas
las Agencias han mostrado cierta preocupacion por
el futuro de sus actuaciones en materia de calidad en
un entorno de austeridad presupuestaria. Finalmente,
aun teniendo en cuenta este contexto de austeridad,
el Observatorio de Calidad ha realizado algunas
recomendaciones de mejora, incluidas en el resumen
ejecutivo de este documento.
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AEVAL

Real Decreto 1418/2006, de 01/12/2006

FECHA DE CREACION Publicado en el BOE 14/02/2006
La promocion y la realizacidon de evaluaciones de las politicas y programas publicos cuya
OBJETO gestion corresponde a la Administracion General del Estado, favoreciendo el uso racional

de los recursos publicos y el impulso de la gestion de la calidad de los servicios.

ADSCRIPCION

Ministerio de la Presidencia

ORGANOS DE GOBIERNO

Presidencia de la Agencia.
Consejo Rector.

ORGANO EJECUTIVO

Presidencia de la Agencia.

Constitucion

05/02/2007

CONSEJO

RECTOR Composicion

La Presidencia de la Agencia lo serd también del Consejo Rector.
Consejeros:

. Presidenta de la Agencia.

e Subsecretaria del Ministerio de Asuntos Exteriores y Cooperacién.

*  Secretaria General de Presupuestosy Gastos del Ministerio de Economiay Hacienda.

. Inspector General del Ministerio de Economia y Hacienda.

e Secretaria de Estado para la Funcién Publica.

*  Subsecretario del Ministerio de la Presidencia.

. Dos profesores universitarios de reconocido prestigio en las materias que
conciernen a la Agencia.

COMISION PERMANENTE

La Presidencia de la Agencia también lo sera de la Comisién Permanente.
4 Consejeros.

COMISION CIENTIFICA Y
PROFESIONAL

Presidencia de la Agencia
Miembros del Consejo Rector designados por la Presidencia de la Agencia

COMISION DE CONTROL

3 miembros del Consejo Rector.

ESTRUCTURA ORGANICA

. Presidencia de la Agencia

. Direccion de Planificacion y Relaciones Institucionales
. Departamento de Gerencia

. Departamento de Evaluacion

. Departamento de Calidad de los Servicios

CONTRATO GESTION

Aprobado por Orden de la Presidencia del Gobierno PRE/2650/2008, de 4 de septiembre.
(BOE 20/09/08). Cuatro afios de duracion.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS.
PLAN INICIAL DE ACTUACION

. Afianzar la apuesta por la evaluacién emprendida por el Gobierno y el Parlamento
con la creacién de la Agencia.
. Impulsar la mejora de la calidad en la prestacion de los servicios publicos.

PRESUPUESTO

5.960.522,80 €

RECURSOS HUMANOS

La Agencia cuenta con una plantilla formada por 59 personas.
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AEBOE

FECHA DE CREACION

Real Decreto 1495/2007, de | 12 de noviembre de 2007
Publicado en B.O.E 13/11/2007.

OBIJETO

La edicion, publicacion, impresion, distribucion, comercializacion y venta del Boletin
Oficial del Estado y otras publicaciones oficiales. Tiene ademas la consideracion
de medio propio instrumental de la Administracién General del Estado y de sus
organismos y entidades de derecho publico en las materias que constituyen sus fines

ADSCRIPCION

Ministerio de la Presidencia

ORGANOS DE GOBIERNO

Presidencia de la Agencia.
Consejo Rector

ORGANO EJECUTIVO

Direccion de la Agencia.

Constitucion

14/02/2008

CONSEJO

RECTOR L
Composicion

La Presidencia de la Agencia que lo serd del Consejo Rector: El Subsecretario del
Ministerio de la Presidencia.
Vicepresidencia: la persona que ostente la Direccidn de la Agencia.

Consejeros:

* 5 del Ministerio de Presidencia.

*  1del Ministerio de Economia y Hacienda, con rango de Director General.

*  Hasta tres vocales designados por el titular del Ministerio de la Presidencia.

*  1designado por el conjunto de organizaciones sindicales mas representativas.

* 1 Secretario, designado por el consejo rector (sin voto).

COMISION DE CONTROL

3 miembros del Consejo Rector.

ESTRUCTURA ORGANICA

- Direccidn de la Agencia

- Secretaria General

- Subdireccion de la Imprenta Nacional

- Departamento de gestion editorial, documentacién e informacion

- Departamento de tecnologias de la informacion

- Departamento de recursos humanos y relaciones laborales

- Departamento de programacion, seguimiento y evaluacion de la gestién

CONTRATO GESTION

Contrato de Gestion aprobado a través de la orden PRE/3/2009, de 9 de
enero.
Publicado en BOE el 13 de enero de 2009. Cuatro afios de duracién.

OBIJETIVOS ESTRATEGICOS

e Cumplir eficientemente y en la forma legalmente prevista, el servicio publico
de publicidad de las normas y de aquellas otras disposiciones o actos que el
ordenamiento juridico considera que deben ser publicados en el «Boletin Oficial
del Estado» y en el «Boletin Oficial del Registro Mercantil».

e Llevar a cabo la maxima difusion de la legislacion y demas contenidos del
diario oficial, facilitando su acceso a los ciudadanos en general, asi como a
profesionales, empresas y otros clientes de la Agencia.

e Serlaimprentay el distribuidor «de referencia» de la Administracion General
del Estado y sus organismos de derecho publico para todo tipo de publicaciones
oficiales, asi como para realizar todo tipo de trabajos que constituyen los fines
de la Agencia, y prestar dichos servicios a otras administraciones publicas en los
términos que se acuerden.

PRESUPUESTO

70.578.780 € (esta cantidad incluye una transferencia al Tesoro por importe de
30.366.000 euros. Los gastos de funcionamiento e inversion de la Agencia son de
40.212.780 euros).

RECURSOS HUMANOS

La Agencia cuenta con una plantilla formada por 503 personas.
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AECID

Real Decreto 1403/2007, de 26 de octubre.

FECHA DE CREACION Publicado en el BOE el 26 de noviembre de 2007.
El fomento, la gestidn y la ejecucidn de las politicas publicas de cooperacidn internacional
OBJETO para el desarrollo, dirigidas a la lucha contra la pobreza y la consecucion de un desarrollo
humano sostenible en los paises en desarrollo.
ADSCRIPCION Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion.

ORGANOS DE GOBIERNO

Presidencia de la Agencia.
Consejo Rector

ORGANO EJECUTIVO

Direccion de la Agencia.

Constitucion

10/01/2008

CONSEJO

RECTOR "
Composicion

Presidencia de la Agencia es ostenta también la Presidencia del Consejo Rector.
Consejeros:

. Direccion de la Agencia.

. 5 del Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacién

. 2 del Ministerio de Economia y Hacienda

. 1 del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo

. 1 del Ministerio de Presidencia.

e 2 designados por las organizaciones sindicales mas representativas.
e Secretario: el Secretario General de la Agencia (sin voto).

COMISION PERMANENTE

- Presidencia de la Agencia
- Direccién de la Agencia

- Consejero

- Secretario ( sin voto)

COMISION DE CONTROL

- Presidencia (1 vocal del Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion).
- Entre 2 y 4 vocales sin responsabilidad directa en la Agencia.
- Secretario (nombrado por la Comision de entre sus miembros).

ESTRUCTURA ORGANICA

- Gabinete Técnico

- Direccién de Cooperacidn para América Latina y el Caribe

- Direccién de Cooperacién para Africa, Asia y Europa Oriental

- Direccién de Cooperacidn sectorial y multilateral

- Direccidn de relaciones culturales y cientificas

- Secretaria General

- Oficina de Acciéon Humanitaria

- Oficina del Fondo de Cooperacién para el Agua y Saneamiento.

CONTRATO GESTION

Contrato de Gestion aprobado por la ORDEN PRE/1914/2009, de 13 de julio.
Publicado en e | B.O.E. nim. 171 de 16.07.2009.
Duracién anual

OBJETIVOS ESTRATEGICOS.
PLAN INICIAL DE ACTUACION

. Poner en funcionamiento la nueva Agencia en el Marco de la Ley de Agencias.
*  Adaptar la Agencia a la Declaracion de Paris sobre la eficacia de la ayuda.

*  Adaptar la AECID a los compromisos establecidos en el Plan Director de la

Cooperacion Espafiola 2005-2008.
. Gestionar y ejecutar la programacion anual de la AECID.

*  Apoyar al personal y a las distintas unidades de la AECID en el proceso de cambio.

. Fomentar las relaciones de colaboracién y coordinacion.

. Reforzar la accién humanitaria.

*  Aumentar la transparencia en la gestion y la rendicion de cuentas al ciudadano.
. Obtener el analisis del sistema de informacidn integral de la Agencia.

PRESUPUESTO

946.612.240,49 €

RECURSOS HUMANOS

La Agencia cuenta con una plantilla formada por 1.024 personas.
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CSIC

FECHA DE CREACION

Real Decreto 1730/2007 de 21 de diciembre.
Publicado en BOE 14 enero 2008.

OBIJETO

El fomento, la coordinacion, el desarrollo y la difusion de la investigacion cientifica
y tecnoldgica, de caracter multidisciplinar, con el fin de contribuir al avance del
conocimiento y al desarrollo econdmico, social y cultural, asi como a la formacion de
personal y al asesoramiento a entidades publicas y privadas en estas materias (Art. 4
Estatuto).

ADSCRIPCION

Ministerio de Ciencia e Innovacion.

ORGANOS DE GOBIERNO

Presidencia de la Agencia.
Consejo Rector

ORGANO EJECUTIVO

Direccion de la Agencia.

Constitucion

15/02/2008

CONSEJO

RECTOR L
Composicion

- Presidencia de la Agencia
- Consejeros:
. 4 Ministerio del Ministerio de Ciencia e Innovacién
. 1 Ministerio de Economia y Hacienda
. 1 Ministerio de Presidencia
. 1 Ministerio de Industria, Turismo y Comercio
. 1 Ministerio Sanidad y Consumo
. 1 Ministerio Medio Ambiente
. 5 designados por el titular del Ministerio de Educacién y Ciencia entre
profesionales de reconocido prestigio
. 2 del Comité Interterritorial
. 3 designados por organizaciones sindicales.
. Un Rector designado por el Consejo de Universidades

COMISION DE CONTROL

Entre 3 y 5 miembros del Consejo Rector.

- Presidencia Agencia
- Vicepresidencia de Investigacion Cientifica y Técnica

ESTRUCTURA ORGANICA - Vicepresidencia de Organizacidn y Relaciones Institucionales
- Vicepresidencia de Relaciones Internacionales
- Secretaria General
CONTRATO GESTION El Contrato de Gestion todavia no ha sido aprobado.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS. PLAN
INICIAL DE ACTUACION

. Promover y ejecutar investigacion cientifica de excelencia.

. Fomentar la transferencia de conocimiento al sector productivo.
. Formar investigadores altamente cualificados.

. Fomentar y transmitir la cultura cientifica a la sociedad.

. Implementacion en el ambito internacional.

PRESUPUESTO

858.661.799,24 €

RECURSOS HUMANOS

La Agencia cuenta con una plantilla formada por 13.538 personas.
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AEMET

FECHA DE CREACION

Real Decreto 186/2008, de 08/02/2008
Publicado en el BOE 14/02/2008

OBIJETO

El desarrollo, la implementacién y la prestacidon de los servicios meteorolégicos de
competencia del Estado y el apoyo al ejercicio de otras politicas publicas y actividades
privadas, contribuyendo a la seguridad de bienes y personas y al bienestar y desarrollo
sostenible de la sociedad espafiola.

ADSCRIPCION

Ministerio de Medio Ambiente, y Medio Rural y Marino

ORGANOS DE GOBIERNO

Presidencia de la Agencia
Consejo Rector

ORGANO EJECUTIVO

Presidencia de la Agencia

Constitucion

15/08/2008

CONSEJO

RECTOR Composicién

Presidencia de la Agencia que lo serd del Consejo Rector.
Consejeros:

. 3 Ministerio de Medio Ambiente

. 1 Ministerio de Defensa

. 1 Ministerio de Interior

. 1 Ministerio de Fomento

. 1 Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacién

. 1 Ministerio de Presidencia

. 1 Ministerio de Economia y Hacienda

e 2 designados por las organizaciones sindicales mas representativas
. 1 Secretario (sin voto)

COMISION PERMANENTE

Presidencia de la Agencia
3 Consejeros
1 Secretario (sin voto)

COMISION DE CONTROL

3miembros del Consejo Rector.

ESTRUCTURA ORGANICA

Presidencia de la Agencia

Direccion de Produccion e Infraestructuras

Direccion de Planificacion, Estrategia y Desarrollo Comercial
Direccion de Administracion

Departamento de Coordinacidn de las Delegaciones Territoriales

CONTRATO GESTION

No aprobado todavia.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS.
PLAN INICIAL DE ACTUACION

- Transformacion en Agencia Estatal de Meteorologia.

- Adaptar a Reglamentos de Cielo Unico Europeo.

- Mejora de actuaciones ante fenémenos adversos.

- Apoyo de politicas medioambientales.

- Mejora de la comunicacién y la atencidn a usuarios.

- Modernizacion de la tecnologia y del modelo de produccién.
- Modernizacion de la gestidn.

- Fortalecerse internacionalmente.

- Realizacion de actividades de [+D+i

PRESUPUESTO

116.575.660 €

RECURSOS HUMANOS

La Agencia cuenta con una plantilla formada por 1.463 personas.
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AEA

Real Decreto 185/2008, de 08/02/2008

FECHA DE CREACION Publicado en el BOE 14/02/2008
La realizacidn de las actividades materiales de prevencion, de proteccion de la salud y
OBJETO de lucha contra el dopaje en el deporte, asi como la ejecucion e impulso de una politica

de investigacion en materia de control del dopaje y de la proteccién de la salud del
deportista.

ADSCRIPCION

Presidencia del Gobierno.

ORGANOS DE GOBIERNO

Presidencia
Consejo Rector

ORGANO EJECUTIVO

Direccion de la Agencia

Constitucion

14/04/2008

CONSEJO

RECTOR Composicién

La Presidencia de la Agencia lo es también del Consejo Rector.
Consejeros:

. 3 Ministerio de Educacién y Ciencia

. 1 Ministerio de Economia y Hacienda

. 1 Ministerio de Presidencia

. 1 Ministerio de Sanidad y Consumo

. 1 Ministerio de Interior

. 3 designados entre profesionales de reconocido prestigio en los ambitos
cientifico-técnico, deportivo, médico y juridico a propuesta del Presidente.

. 1 representante consensuado a propuesta de las comunidades auténomas

. 1 representante del movimiento olimpico

. 1 representante de las federaciones deportivas

. 1 representante de las asociaciones de deportistas profesionales

. 1 representante de las corporaciones, asociaciones y entidades representativas
de los representantes sanitarios.

. 1 representante del Instituto Nacional de Toxicologia y Ciencias Forenses

. 1 representante de la Comision de Control y Seguimiento de la Salud y el Dopaje.

. Director de la Agencia

. 1 Secretario (sin voto).

COMISION PERMANENTE

3 Miembros

COMISION DE CONTROL

3-5 miembros del Consejo Rector con conocimientos en gestidn, presupuestacion y
tareas de control en el sector publico estatal.

ESTRUCTURA ORGANICA

Direccion de la Agencia

Departamento de Investigacion, Desarrollo e Innovacién en Proteccion de la Salud y
Dopaje

Departamento de Prevencion y Control del Dopaje

Departamento de Gerencia de la Agencia Estatal Antidopaje

CONTRATO GESTION

No aprobado todavia.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS. PLAN
INICIAL DE ACTUACION

La planificacién de las acciones necesarias para la puesta en pleno funcionamiento de
la AEA, desde la constitucion de sus érganos de gobierno.

Las operaciones necesarias para la puesta en marcha de la Agencia, ya iniciadas en
2008, constituyen objetivos de caracter general y objetivos de caracter especifico.

Los aspectos econdmico-presupuestarios y medios de personal necesarios para la
puesta en marcha de la AEA.

PRESUPUESTO

6.111.900 €

RECURSOS HUMANOS

La Agencia cuenta con una plantilla formada por 65 personas.
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AESA

Real Decreto 184/2008, de 08/02/2008

FECHA DE CREACION Publicado en el BOE 14/02/2008
La ejecucidon de las funciones de ordenacidn, supervision e inspeccién de la
seguridad del transporte aéreo y de los sistemas de navegacion aérea y de seguridad
OBJETO aeroportuaria, en sus vertientes de inspeccion y control de productos aeronauticos,

de actividades aéreas y del personal aeronautico.

ADSCRIPCION

Ministerio de Fomento a través de la Secretaria General de Transportes.

ORGANOS DE GOBIERNO

Presidencia
Consejo Rector

ORGANO EJECUTIVO

Director de la Agencia

Constitucion

20/10/2008

CONSEJO

RECTOR Composicion

Presidencia de la Agencia, que lo sera también del Consejo Rector.
Consejeros:

. Direccion de la Agencia

e 4 del Ministerio de Fomento

. 1 del Ministerio de Economia y Hacienda

. 1 del Ministerio de Presidencia

. 1 del Ministerio de Medio Ambiente, y Medio Rural y Marino

. 1 del Ministerio de Defensa

* 2 designados por las organizaciones sindicales mas representativas

Secretario:

- 1 Secretario (sin voto).

COMISION DE CONTROL

3 miembros del Consejo Rector.

ESTRUCTURA ORGANICA

- Direccion de la Agencia.

- Direccion de Evaluacion de la Seguridad y Auditoria Técnica Interna.

- Direccion de Seguridad de Aeronaves, con 8 Oficinas de Seguridad en Vuelo.
- Direccion de Seguridad de Aeropuertos y Navegacion Aérea.

- Direccion de Seguridad de la Aviacion Civil y Proteccion al Usuario.

- Secretaria General.

CONTRATO GESTION

No aprobado todavia.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS. PLAN
INICIAL DE ACTUACION

- Constitucion de los 6rganos de la Agencia, asi como la dotacion del personal
necesario para su funcionamiento.

- Actuaciones orientadas al objeto de creacién de la Agencia con tres grandes
ejes:
. Mejorar el sistema de informacién disponible para poder detectar los

primeros indicios de deterioro de la seguridad, de modo que permita
actuar preventivamente a la Administracién Aeronautica.

. Mejorar la eficacia de la propia actividad inspectora.

. Mejorar la eficacia de la actuacion sancionadora, Recursos Humanos y
presupuestarios.

PRESUPUESTO

54.758.340 millones de euros

RECURSOS HUMANOS

La Agencia cuenta con una plantilla formada por 354 personas.
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