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“Hay una relacion directa entre la calidad de vida de las personas en la
sociedad con los servicios publicos del pais en el que viven. Por tanto el
objetivo es conseguir que nuestras Administraciones se conviertan en
auténticas organizaciones inteligentes, capaces de generar valor para la
ciudadania, aumentando y mejorando sus posibilidades Vvitales vy
favoreciendo un desarrollo sostenible de la sociedad.”

Extracto de la Carta de Compromisos con la Calidad
de las Administraciones Publicas Espafiolas
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I. LA EVALUACION DE LA ACTIVIDAD DE LOS MINISTERIOS EN
MATERIA DE CALIDAD

El proceso de modernizacién que viene desarrollandose en la Administracion
General del Estado (AGE) desde hace varias décadas requiere de la implantacion
de una cultura de calidad en la gestion, que sirva de plataforma para avanzar en
la eficiencia, transparencia y sostenibilidad de los Departamentos Ministeriales.

Tal y como se expresa en la Carta de Compromisos con la Calidad de las
Administraciones Publicas Espafiolas: “hay una relacion directa entre la calidad de
vida de las personas en la sociedad con los servicios publicos del pais en el que
viven. Por tanto el objetivo es conseguir que nuestras Administraciones se
conviertan en auténticas organizaciones inteligentes, capaces de generar valor
para la ciudadania, aumentando y mejorando sus posibilidades vitales y
favoreciendo un desarrollo sostenible de la sociedad.”

Para conseguir este objetivo es fundamental realizar un seguimiento detallado de
la actividad de los Ministerios en materia de calidad, mediante metodologias que
permitan la consolidacion en el tiempo de esta cultura de gestion. Para superar
las coyunturas dificiles es necesario partir de bases sdlidas que permitan afianzar
el proceso de modernizacién. Por este motivo, la aplicacibn 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 deviene en punto de referencia
fundamental para seguir generando conocimiento compartido.

El “Informe anual de actividad de los Ministerios en relacibn con los programas
del marco general para la mejora de la calidad en la AGE”, se viene realizando
desde el afio 2006 y pretende contribuir a consolidar un sistema de evaluacion y
diagndéstico continuo de la calidad de la gestion en los diferentes Departamentos
de la Administracion General del Estado.

El hecho de que los parametros basicos del presente informe se hayan
mantenido durante estos afios sin apenas cambios responde a una estrategia de
estabilizacion de los instrumentos de diagndstico y evaluacion, que permita
ofrecer una panoramica de las principales tendencias.

Su evaluacién permanente da buena cuenta de los avances y dificultades de los
diferentes Ministerios en el abordaje de este proceso, siendo por tanto un reflejo
del grado de desarrollo alcanzado.
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Por otra parte, la asuncioén de conceptos como la innovacion, la transparencia y la
sostenibilidad en las Administraciones Publicas tiene en la Gestion de la Calidad
un buen punto de partida. Su desarrollo y aceptacion entre los gestores publicos
durante los ultimos afios, ha dado lugar a un acervo comun que no debe ser
desaprovechado, sino que debe ser referencia obligada en cualquier itinerario que
pretenda la modernizacion de las estructuras administrativas.
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1. MANDATO DE AEVAL

La Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios (AEVAL) es una de las principales herramientas al servicio de la
modernizacion de la Administracion General del Estado. Su objetivo es el de
contribuir a mejorar el disefio de las politicas y programas publicos a través del
analisis de sus resultados y efectos; a racionalizar el gasto publico mediante una
optimizacion de los recursos y una eficiente utilizacion de los mismos; a
incrementar los niveles de la calidad en la prestacion de los servicios publicos y a
facilitar la rendicion de cuentas y la calidad democratica al promover la
transparencia y la participaciéon. AEVAL evalla politicas y servicios publicos y
promueve la calidad de los mismos, lo que hace de este organismo un
instrumento privilegiado para facilitar la toma de decisiones a partir de
diagndsticos objetivos fruto de la evaluacion y el seguimiento en el tiempo de la
actividad de los diferentes Ministerios.

Asi se dispone en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se
establece el Marco General para la Mejora de la Calidad en la Administracion
General del Estado. En su articulo 28, parrafo 3° se dispone que “el Observatorio
de la Calidad de los Servicios Publicos informara periédicamente del nivel de
calidad con el que se prestan los servicios publicos. En todo caso, anualmente
presentara y difundira publicamente un informe de evaluacion global del conjunto
de los servicios publicos analizados, que reflejara la informacién descrita en este
capitulo, asi como la derivada de la aplicacion de los otros programas de calidad
regulados en este Real Decreto”.

Por su parte, el Contrato de Gestiéon de la Agencia Estatal de Evaluacion de las
Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios, aprobado por Orden
PRE/2650/2008, de 4 de septiembre, establece en su apartado 2.4.2 lo siguiente:
“el Programa de Ciudadania y Calidad: Observatorio de la Calidad.-El propdsito de
este programa es la constitucion y puesta en funcionamiento del Observatorio de
la Calidad de los Servicios Publicos, como plataforma de analisis permanente del
nivel de calidad de los servicios prestados ”. Para conseguir el objetivo
mencionado, “el Observatorio de la Calidad de los Servicios disefara,
implementara y gestionard un sistema de informacidn que recopile e integre
informacion procedente del seguimiento de los programas del Marco General de
Calidad, asi como la obtenida a partir de la realizacion del estudio de percepcion
ciudadana y de otras fuentes que aporten informacion relevante para la
valoracion del funcionamiento de los servicios publicos”. Este apartado se
completa con el mandato siguiente: “se presentara asimismo al Consejo de
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Ministros”.

El presente informe 2011, elaborado por el Departamento de Calidad de AEVAL,
da respuesta a dicho mandato, ofreciendo los principales datos recopilados y
estructurados, conforme a los diferentes programas, para ofrecer una vision
global de la actividad de la Administracion General del Estado en materia de
calidad.
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I11. OBJETO

El Informe ISAM 2011, al igual que los anteriores, toma los Ministerios como
elemento basico de cuantificacion de la informacién recabada. En este caso los
Departamentos Ministeriales existentes a la finalizaciéon del afio 2011, conforme a
las Estructuras Basicas de los Departamentos Ministeriales publicadas en el Real
Decreto 1366/2010, de 29 de octubre e inmediatamente antes de la entrada en
vigor del Real Decreto 1887/2011, de 30 de diciembre.

Si bien es cierto que los Departamentos de la AGE poseen caracteristicas diversas,
tanto desde el punto de vista funcional (competencias que desarrollan), como
desde el punto de vista estructural o presupuestario, la unidad de comparacién que
en la actualidad permite realizar un analisis mas homogéneo son los propios
Departamentos.

Por otra parte, los cambios en las estructuras ministeriales provocan que algunos
elementos de los programas (p.e. Cartas de Servicios, Unidades de Quejas y
Sugerencias) cambien en su titularidad de unos Departamentos a otros, dificultando
las comparaciones interanuales. Sin embargo, este hecho no debiera ser un
obstaculo para un seguimiento general de la actividad de la AGE y el
establecimiento de un diagndéstico global.
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1V. OBJETIVO PRINCIPAL

El objetivo principal de este informe es presentar un diagnéstico de situacion
general de la actividad de los Ministerios en relacion a la cobertura y resultados de
los programas del Marco General de Calidad: Andlisis de la Demanda y de
Evaluaciéon de la Satisfaccion de los Usuarios; Cartas de Servicios; Quejas y
Sugerencias; Evaluaciéon de la Calidad de las Organizaciones y Reconocimiento.

De manera complementaria también se ha pretendido proporcionar una orientacion
a los Ministerios en sus actuaciones futuras para el desarrollo de una cultura de
gestion enfocada a la calidad, contribuir a la difusiobn de experiencias y buenas
practicas entre las organizaciones/los Ministerios objeto del presente informe e
identificar posibles patrones en la evolucion de la implantacion de la Gestién de
Calidad en los Ministerios.

17






V. REFERENCIAS CONCEPTUALES

La referencia metodoldgica basica utilizada en este informe es el Real Decreto
951/2005, por el que se establece el Marco General para la mejora de Calidad en la
Administracion General del Estado, que contiene los programas objeto de analisis
que se detallan a continuacion:

CUADRO 1. LOoS PROGRAMAS DEL MIARCO GENERAL PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD EN LA AGE

Programa de Analisis de la Demanda y de evaluacidn de la satisfaccion de los usuarios. Este
programa tiene como finalidad la obtenciéon 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 especifica, los estudios de Analisis de
la Demanda y Evaluacion de la Satisfaccion, tienen por objeto la deteccidn de las necesidades
y expectativas de los usuarios acerca de los aspectos esenciales del servicio, en especial, sus
requisitos, las formas, los medios para acceder a él y los tiempos de respuesta. La
periodicidad de estos estudios se determinara, en su caso, en la correspondiente Carta de
Servicios. Los estudios de evaluacion de la satisfacciéon de los usuarios deben perseguir la
medicion de la percepcidn que tienen tales usuarios sobre la organizacidn y los servicios que
presta. Las mediciones de la percepcidn se realizaran de forma sistematica y permanente.

Programa de Cartas de Servicios. Las Cartas constituyen un instrumento a través del cual los
drganos, organismos y entidades publicas informan a los ciudadanos y usuarios sobre los
servicios que tienen encomendados, sobre los derechos que les asisten en relacidn 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, deberdn ofrecer a los ciudadanos respuesta a sus quejas o
sugerencias, acerca de las actuaciones realizadas y, en su caso, de las medidas adoptadas.
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Programa de Evaluacion de la Calidad de las Organizaciones. El programa establece la
conveniencia de realizar evaluaciones de la gestion y resultados 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 Evaluacidn Externa es el proceso por el que los érganos o unidades validan
los resultados obtenidos en la Autoevaluacién o, en otras palabras, se someten a una
evaluacion por parte de entidades ajenas a la propia organizacion que valorardn sus
resultados conforme a los modelos mencionados.

Programa 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 gestién
publica, a través de dos subprogramas o acciones. El Subprograma de Reconocimiento a la
Excelencia consiste en la certificacidn, por parte de AEVAL, de las organizaciones conforme a
los modelos de Gestidon de Calidad y la concesion de un sello, segun el nivel de excelencia
comprobado. Podran solicitar esta certificacién aquellas organizaciones que hayan realizado
su correspondiente Autoevaluacién. El Subprograma de Premios a la Calidad e Innovacién en
la Gestion Publica esta destinado a reconocer y galardonar a las organizaciones publicas que
se hayan distinguido en alguno de los siguientes dmbitos: a) la excelencia de su rendimiento
global por comparacién a modelos de referencia reconocidos; b) la innovacién en la gestién
de la informacion y del conocimiento, asi como de las tecnologias; c) la calidad e impacto de
las iniciativas singulares de mejora implementadas.

Finalmente, el Programa del Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos se
configura como una plataforma de andlisis periddico de la percepcidén ciudadana sobre los
servicios publicos de la AGE y constituye un instrumento de evaluacién de los restantes
programas. Al definir los contenidos del Informe anual del Observatorio de la Calidad de los
Servicios, se dispone que se incluya la informacidn “derivada de la aplicacién de los otros
programas de calidad regulados en este Real Decreto”.

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

Complementariamente, se ha utilizado como referencia la Carta de Compromisos
con la Calidad de las Administraciones Publicas Espafiolas, un documento aprobado

en la Conferencia Sectorial de Administraciones Publicas de 16 de Noviembre de

2009 y cuyo objetivo es la promocion de un enfoque comun para la Gestion de

Calidad, por parte de las diferentes Administraciones espafiolas (General,
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Autondmica y Local).

El itinerario propuesto por esta declaracion, ha servido de fundamento para muchas
de las recomendaciones que contiene este informe.

El mencionado documento, que estd orientado a la adopciéon de compromisos para
el desarrollo de la calidad en la gestion publica, amplia el contenido del Marco
General para la Mejora de la Calidad en la Administracién General del Estado
anteriormente descrito, introduciendo conceptos tales como la transparencia, ética
publica y rendicidon de cuentas a la sociedad, la innovacién en la gestion y la, cada
vez mas necesaria, eficiencia y sostenibilidad de la accién publica.

Precisamente estos conceptos se han desarrollado de manera incipiente en los
apartados finales del presente informe, donde se da cuenta de las iniciativas
llevadas a cabo por los Ministerios en materia de innovacion, transparencia y
sostenibilidad. Para la confeccién de estos apartados, se han utilizado las siguientes
referencias metodoldgicas:

- Innovacién: documento de trabajo de noviembre de 2011 del Comité de
Gobernanza Publica de la OCDE que proporciona una serie de indicaciones
acerca de los distintos tipos de innovacion en las Administraciones Publicas y
que actualmente se estan desarrollando (“Policies for Innovative Service
Delivery under Budget Constraints”).

- Transparencia: Anteproyecto de ley de Transparencia, Acceso a la Informacion
Publica y Buen Gobierno.

- Sostenibilidad: De acuerdo al criterio establecido en el documento realizado
durante la Presidencia Espafiola de la Unidn Europea del primer semestre de
2010 y publicado por AEVAL con el titulo: “Hacia una Administracion Publica
Sostenible”. El estudio tuvo por objeto disponer de una informacion integrada
sobre los modelos existentes para la gestion y medicion de la sostenibilidad en
el Administracion Pudblica, con el objeto de poder orientar, dentro del marco
mas apropiado, el desarrollo de las actividades del Grupo de Servicios Publicos
Innovadores (IPSG) de la Red Europea de Administraciones Publicas (EUPAN).
El documento daba cumplimiento a la resolucion de los Directores Generales
responsables de Administracion Publica de EUPAN por la que se aprobaron las
Estrategias a Medio Plazo de la Red para el Trio de Presidencias de Espafa,
Bélgica y Hungria.
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VI. OPERATIVA DEL INFORME 2011

Para llevar a cabo el Informe ISAM-2011, AEVAL ha contado con la colaboracion
imprescindible de las Unidades de Calidad en los Ministerios, por lo general las
Inspecciones Generales de Servicios, a quiénes se ha solicitado la informacion
correspondiente en sus respectivos Departamentos.

La complejidad organizativa y las diferencias en cuanto al desarrollo de la Gestion
de Calidad entre los diferentes Ministerios han dado lugar a algunas especificidades
en cuanto a la recogida de informacion que posteriormente se ha tratado para su

mejor comprension y exposicion en este informe.

A continuacion se detallan las fases en las que se ha desarrollado el presente
informe:

Primera Fase (abril-mayo 2012)

Durante los meses de abril y mayo se llevaron a cabo reuniones con cada Unidad de
Calidad Ministerial. Dichas reuniones tuvieron los siguientes objetivos:

- Explicacion de la metodologia para la recogida de informacién y entrega de
formularios iniciales.

- Remision de los datos recopilados por AEVAL para su verificacibn en cada
Departamento en los Programas de Cartas de Servicios y Reconocimiento.

- Recopilacion de sugerencias para la mejora del propio formulario e informe.

Segunda Fase (junio- octubre 2012)

Posteriormente se programd un tiempo para la recogida de informacion por parte
de las Unidades de Calidad en los Ministerios, que hubieron de recopilar los datos
de los diferentes organismos.
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Tercera Fase (Noviembre 2012- Febrero 2013)

En la tercera fase, el Departamento de Calidad de AEVAL ha llevado a cabo la
confeccion del informe a partir del andlisis de las informaciones recopiladas, tras lo
que envidé una primera version del informe a las Unidades de Calidad en los
Ministerios para su verificacion, incorporando sus observaciones.
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VIl. PROGRAMA DE ANALISIS DE LA DEMANDA Y DE EVALUACION
DE LA SATISFACCION

Este programa esta integrado por dos subprogramas cuya finalidad es la obtenciéon
de informacién sobre lo que los ciudadanos esperan y perciben acerca de cada uno
de los servicios publicos especificos.

Para ello, los 6rganos 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 vy
cuantitativas. De forma mas especifica, los Estudios de Analisis de la Demanda
tienen por objeto la deteccidon de las necesidades y expectativas de los usuarios
acerca de los aspectos esenciales del servicio, en especial, sus requisitos, las
formas y los medios para acceder a él y los tiempos de respuesta.

Los Estudios de Evaluaciéon de la Satisfaccion de los usuarios, cuya periodicidad se
determinard, en su caso, en la correspondiente Carta de Servicios, deben perseguir
la medicién de la percepcién que tienen tales usuarios sobre la organizaciéon y los
servicios que presta. Las mediciones de la percepcidon se realizaran de forma
sistematica y permanente.

A resultas de la informacion obtenida, el total de Estudios de Analisis de la
Demanda llevados a cabo en la AGE durante 2011 fue de 49, mientras que el de
Estudios de Satisfaccion fue de 336.

Todos estos estudios estan distribuidos por Departamentos de la siguiente manera:
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CUADRO 2. ESTUDIOS DE ANALISIS DE LA DEMANDA Y EVALUACION DE LA SATISFACCION EN LA AGE EN 2011

MINISTERIOS 2011 AD ES

Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion - -

Ministerio de Ciencia e Innovacion 15
Ministerio de Cultura 1 24
Ministerio de Defensa 1 9

Ministerio de Economia y Hacienda

Ministerio de Educacion 2 2
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio 15 172
Ministerio del Interior 13 49
Ministerio de Fomento 5 32
Ministerio de Justicia 11

Ministerio de la Presidencia

Ministerio de Medio Ambiente, Rural y Marino 8

Ministerio de Politica Territorial y Administracion Publica 2
Ministerio de Sanidad, Politica Social e Igualdad 4 14
Ministerio de Trabajo e Inmigracion 6
TOTAL AGE 49 336

Fuente: Elaboracion AEVAL

SUBPROGRAMA DE ANALIS DE LA DEMANDA

En el apartado de Analisis de la Demanda, los Ministerios que mayor actividad han
desplegado han sido, por este orden: Industria, Turismo y Comercio con 15,
seguido por Interior con 13, Medio Ambiente, Medio Rural y Marino con 8 y
Fomento con 5. A continuacién, Sanidad, Politica Social e Igualdad y Educacion
llevaron a cabo 4 y 2 estudios respectivamente. Cerrando este apartado el extinto
Ministerio de Cultura y el de Defensa, ambos con un estudio.
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Gabe destacar la actividad desplegada en este subprograma por el Ministerio da
Industria, Turismo y Comercio, que mantiene una actividad similar a la
desarrollada el afio anterior (15 Estudios) y que continta siendo, junto al Ministerio

J

del Interior (13), el mas avanzado en la utilizacion de este subprograma.

Finalmente los Ministerios de Sanidad, Politica social e lgualdad, Educacion vy
Cultura, se mantienen mientras que el Ministerio de Medio Ambiente, Medio Rural y
Marino aumenta su actividad respecto a los datos del anterior informe (2010).

CUADRO 3. ACTIVIDAD DESPLEGADA EN EL SUBPROGRAMA DE AD POR MINISTERIOS EN 2011

Subprograma de Analisis de la Demanda por Ministerios

16 15

14 13

12

10

Fuente: Elaboracion AEVAL
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SUBPROGRAMA DE EVALUACION DE LA SATISFACCION

En el apartado de Evaluacién de la Satisfaccion, los Ministerios que mayor actividad
han desplegado han sido, por este orden: el Ministerio de Industria, Turismo y
Comercio con 172 (al igual que en 2010), seguido por el Ministerio del Interior con
49 Estudios de Satisfaccion, el Ministerio de Fomento con 32 Estudios, los extintos
Ministerio de Cultura con 24 y Ciencia e Innovacién con 15, Sanidad y Politica Social
con 14, Defensa con 9 y finalmente los Ministerios de Justicia y Trabajo e
Inmigraciéon con 11 y 6 respectivamente.

(Destaca el notable aumento de este tipo de estudios respecto al anterior informa
(2010) en el Ministerio de Justicia, asi como el mantenimiento del pulso en este
subprograma por parte de los Departamentos de Industria, Turismo y Comercio,
@terior, Fomento, Sanidad, Cultura y Trabajo. )

Por dltimo cabe resefiar que los Ministerios de Asuntos Exteriores y Cooperacion,
Ministerio de Medio Ambiente, Rural y Marino, Economia y Hacienda y Presidencia,
no experimentaron actividad en este subprograma durante el afio 2011.

CUADRO 4. SUBPROGRAMA DE EVALUACION DE LA SATISFACCION POR MINISTERIOS EN 2011

Subprograma de Evaluacion de la Satisfaccion por Ministerios
200

180 172

160

140
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Fuente: Elaboracion AEVAL
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RESULTADOS DEL PROGRAMA

La mayoria de los Estudios de Andlisis de la Demanda y Evaluacion de la
Satisfaccion llevados a cabo en 2011 se han realizado en primer lugar a usuarios
de los servicios (65%), seguido de los realizados con empleados, normalmente en
contacto con los usuarios, y que representan el (10%) de los casos. ElI 25%
restante se han realizado a otras organizaciones. Este dato cobra una especial
relevancia en el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio.

En general la formula mas utilizada ha sido el cuestionario autoadministrado, casi
en un 65% de los casos, seguido por las encuestas on line (20%) y las entrevistas
(10%). Las técnicas cualitativas se utilizan en apenas un (5%) de los casos.

Respecto a la metodologia utilizada y de acuerdo con los datos recopilados, la
metodologia propuesta por AEVAL para la realizacion de estos estudios se ha tenido
en cuenta en el 23% de los casos, mientras que en el resto se han utilizado otras
metodologias de acuerdo a las especificidades de los estudios (Por Ej. “A Guide to
Evaluating NTO Marketing Activities” realizado por la Universidad de Luton para la
European Travel Commission y la Organizacién Mundial del Turismo”).

Por lo que se refiere a la interaccibn de este Programa con el de Cartas de
Servicios, se observa la poca correlaciéon entre los Estudios de Andlisis de la
Demanda y Evaluacion de la Satisfaccibn con la elaboracion o actualizacion de
Cartas de Servicios. Las excepciones a esta afirmaciéon se han producido en el
Ministerio de Politica Territorial y Administracion Publica, donde los resultados de 12
Estudios de Satisfaccion y 3 Estudios de Analisis de la Demanda, correspondientes a
afios anteriores, se han utilizado para la determinacion de los atributos de calidad
en los servicios. También, en los Ministerios de Ciencia e Innovacién y Economia y
Hacienda se han utilizado algunos resultados de estudios de Evaluacion de la
Satisfacciéon para definir los atributos de calidad de sus servicios.

Por udltimo, caracterizando la ejecucién de este programa, en mas del 95% de los

Estudios llevados a cabo en 2011, los organismos han contado con ayuda externa
para su ejecucion.
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EVOLUCION DE LA ACTIVIDAD EN EL PROGRAMA

En general, la utilizacion de los Estudios de Analisis de la Demanda contindia siendo
incipiente en la Administracion General del Estado, salvo contadas excepciones
como los Ministerios de Industria, Turismo y Comercio e Interior. A pesar de esta
primera conclusion, de acuerdo con los datos recopilados, en los ultimos cuatro
anos se han llevado a cabo un total de 202 Estudios en la modalidad de Analisis de
la Demanda.

Respecto a los Estudios de Evaluaciéon de la Satisfaccion, pese a que en los ultimos
cuatro afos se han llevado a cabo 1313, la tendencia se mantiene estable desde el
afo 2008.

Sin  embargo, la correspondencia entre el actual contexto de ajustes
presupuestarios y la actividad desplegada por los Ministerios en este programa
parece indicar que es necesario incidir en el impulso del Programa a partir de una
orientacion del mismo hacia mecanismos y canales de investigacion social que
supongan un menor coste para los organismos publicos. La Guia de AEVAL (2006)
para la realizaciobn de estudios de analisis de la demanda y de encuestas de
satisfaccion contiene algunas indicaciones al respecto.

CUADRO 5. EVOLUCION DEL PROGRAMA DE AD Y ES EN EL PERIODO 2008-2011 EN LA AGE

Programa de Analisis de la Demanda y Evaluacion de la Satisfaccion en la

AGE

400 367
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Fuente: Elaboracion AEVAL
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VIlIl. PROGRAMA DE CARTAS DE SERVICIOS

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

Las Cartas de Servicios ponen en relacion la calidad en las prestaciones con las
expectativas de los usuarios, lo que se plasma en la definicion de los procesos y
compromisos de servicio. Son por tanto, una de las principales vias de
aproximacion a la Calidad por parte de los organismos publicos.

ACTIVIDAD EN EL PROGRAMA DE CARTAS DE SERVICIOS DURANTE 2011

El acumulado “bruto” de todas las Cartas de Servicios publicadas por la
Administracion General del Estado desde 2000 a 31 de diciembre de 2011 es de
355 (de las cuales 340 son de tipo convencional y Unicamente 15 se refieren a
servicios electronicos).

De este acumulado “bruto” de Cartas de Servicio en la AGE el 83%, un total de 296
Cartas, estaban vigentes mientras que el restante 17% (59 Cartas), quedaban
pendientes de actualizacion por haber superado el periodo de vigencia establecido
en tres afos. Estos datos se reflejan en la tabla siguiente con informacién para cada
Ministerio:
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CUADRO 6. ACTIVIDAD DEL PROGRAMA DE CARTAS DE SERVICIOS EN LA AGE (2000-2011)

MINISTERIOS ACUMULADO 2000-2011
DESACTUALIZADAS | VIGENTES TOTAL
Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion MAEC 0 1 1
Ministerio de Ciencia e Innovacién Ciencia e l. 0 5 5
Ministerio de Cultura Cultura 5 26 31
Ministerio de Defensa Defensa 0 58 58
Ministerio de Economia y Hacienda E.yH. 3 13 16
Ministerio de Educacién Educacién 0 2 2
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio Industria 8 13 21
Ministerio de Interior Interior 1 59 60
Ministerio de Fomento Fomento 3 3 6
Ministerio de Justicia Justicia 0
Ministerio de la Presidencia M. Presidencia 10 14
Ministerio de Medio Ambiente, Rural y Marino M. Ambiente 1 6 7
Ministerio de Politica Territorial y Administracion Publica P.T.yA.P. 25 48 73
Ministerio de Sanidad, Politica Social e Igualdad Sanidad 2 16 18
Ministerio de Trabajo e Inmigracion Trabajo 31 32
Presidencia del Gobierno Presidencia G. 0 2 2
Total 59 296 355
% 17% 83% | 100%

Fuente: Elaboracion AEVAL
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Ateniéndonos a la actividad llevada a cabo durante 2011 la situacion ha sido la
siguiente: se han publicado 13 Cartas nuevas y se han actualizado 44. Estos datos
son positivos por cuanto reflejan un buen nivel de actividad en este programa. Se

reflejan para cada Ministerio en el siguiente cuadro:

CuADRO 7. AcTIVIDAD DEL PROGRAMA DE CARTAS DE SERVICIOS DURANTE 2011 EN LA AGE

Actividad 2011
NUEVAS | ACTUALIZACIONES

Ministerio de Asuntos Exteriores y de MAEC 1
Cooperacion
Ministerio de Ciencia e Innovacién Ciencia e I.
Ministerio de Cultura Cultura 10
Ministerio de Defensa Defensa
Ministerio de Economia y Hacienda E.yH. 4 4
Ministerio de Educacién Educacién
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio Industria
Ministerio de Interior Interior 1 7
Ministerio de Fomento Fomento
Ministerio de Justicia Justicia
Ministerio de la Presidencia Presidencia
Ministerio de Medio Ambiente, Rural y Marino M. Ambiente 1 3
Ministerio de Politica Territorial y P.T.yA.P. 1 16
Administracion Publica
Ministerio de Sanidad, Politica Social e Igualdad Sanidad 2
Ministerio de Trabajo e Inmigracién Trabajo
Presidencia del Gobierno Presidencia G. 2

Total 13 44

Fuente: Elaboracion AEVAL
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Para una mayor aproximacion a la actividad en este programa durante 2011 a
continuacion se detallan las Cartas de Servicios nuevas, publicadas en este periodo
y que ha sido de 13 (12 convencionales y una referida a servicios electronicos). En

concreto, corresponden a los siguientes Ministerios:

CUADRO 8. CARTAS DE SERVICIOS PUBLICADAS EN 2011 EN LA AGE

CARTAS DE SERVICIOS PUBLICADASEN 2011

MINISTERIO ORGANISMO FECHA DE
PUBLICACION
BOE

MINISTERIO DE MEDIO | Direccion General de Recursos Agricolas y Ganaderos 01/04/2011

AMBIENTE, MEDIO RURAL

Y MARINO

MINISTERIO DE ASUNTOS | Centro de Informacion de la Agencia Espafiola de | 11/05/2011

EXTERIORES Y | Cooperacion y Desarrollo

COOPERACION

MINISTERIO DE CIENCIA E | Real Jardin Botdnico de Madrid 20/06/2011

INNOVACION Red de Bibliotecas del CSIC 18/06/2011

MINISTERIO DE CULTURA Centro de Informacion Documental de Archivos 11/03/2011
Archivo Histdrico Provincial de Alava 15/01/2011
Museo Nacional del Romanticismo 11/03/2011

MINISTERIO DE POLITICA | Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas | 12/08/2011

TERRITORIAL Y | yla Calidad de los Servicios (AEVAL)

ADMINISTRACION PUBLICA

MINISTERIO DE ECONOMIA | Archivo General 03/06/2011

Y HACIENDA Biblioteca Central 03/06/2011
Centro de Publicaciones 03/06/2011
Subdireccion General de Informacion, Documentacién | 01/06/2011
y Publicaciones (Servicios Electrénicos)

MINISTERIO DEL INTERIOR | Jefatura Provincial de Trdfico de Zamora 22/11/2011

Fuente: Elaboracion AEVAL

Los cinco Departamentos que histéricamente han tenido una mayor participacion en
el Programa han sido, por este orden: ElI Ministerio de Politica Territorial y
Administracién Publica, que cuenta con el 24,75% de las Cartas de Servicios que se
han publicado hasta diciembre de 2011, el Ministerio del Interior con un 20,34% del
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total de publicadas y el Ministerio de Defensa con el 19,66%. Los Ministerios de
Trabajo e Inmigracion y Cultura han estado en torno al 10%.

Gabe destacar el caso del Ministerio de Economia y Hacienda que, pese a contg
con el 5,42% de las Cartas de Servicios tiene una notable repercusién en los
usuarios ya que, por ejemplo, la Carta de Servicios de la Agencia Tributaria afecta

a 17 Delegaciones Especiales —una en cada Comunidad Auténoma- y 51
Qelegaciones. J

El resto de Departamentos se hallan por debajo del 6% en cuanto a niumero de
Cartas de Servicios publicadas.
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CUADRO 9. PORCENTAJE DE PARTICIPACION POR MINISTERIOS EN EL PROGRAMA DE CARTAS DE SERVICIOS EN LA AGE (AcumuLADpo A Dic DE 2011)

% de participacion en el Programa de Cartas de Servicios por Ministerios a dic 2011
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Fuente: Elaboracion AEVAL
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CuAaDRO 10. PORCENTAJE DE CARTAS DE SERVICIOS VIGENTES EN 2011 RESPECTO DEL TOTAL POR CADA
MINISTERIO

% de Cartas Vigentes sobre el total de Cartas gestionadas por cada Ministerio

%TOTAL AGE
Presidencia G.
Trabajo
Sanidad
P.T.yA.P.

M. Ambiente
M. Presidencia
Justicia

Fomento

Interior

Industria

Educacion
E.yH.
Defensa

Cultura

Cienciaell.

MAEC

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

Fuente: Elaboracion AEVAL

Un total de seis Departamentos tenian el 100% de sus Cartas de Servicios vigentes
en 2011: Presidencia de Gobierno, Justicia, Educacion, Defensa, Ciencia e
Innovacién y Asuntos Exteriores y Cooperacion. Ademas, seis Departamentos se
situaban por encima del 80%: Trabajo e Inmigraciéon, Sanidad, Politica Social e
Igualdad, Medio Ambiente y Medio Rural y Marino, Interior, Economia y Hacienda y
finalmente Cultura.

[EI 83% del total de Cartas de Servicio existentes en la AGE estaban vigentes en]
2011.
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CALIDAD EN LA IMPLANTACION DEL PROGRAMA DE CARTAS DE SERVICIOS
DURANTE 2011

Por lo que se refiere a la calidad en la implantacion del programa, se ha tratado de
verificar el grado de adhesion de las Cartas de Servicios a la Guia Metodoldgica
(AEVAL) en dos aspectos: la metodologia para la definicion y revision de los
atributos del servicio y para el establecimiento de los compromisos expresados en
las Cartas.

A partir de los datos recibidos resulta que el 45% del total de las Cartas han
utilizado encuestas de satisfaccion para la definicibn o revision de los atributos de
servicio. Ademas, en un 42% de los casos se han llevado a cabo reuniones con
directivos.

Unicamente en un 39% de los casos se han estudiado las Quejas y Sugerencias
recibidas, lo que llama especialmente la atencién por cuanto este es el Unico
programa de caracter obligatorio del Marco General para la Mejora de la Calidad en
la Administraciéon General del Estado y ofrece una informacién de gran valor para la
definicion de los atributos de servicio. Finalmente, el Andlisis de la Demanda se ha
llevado a cabo mediante consulta a empleados frontera, en su mayor parte de
servicios de atencidén, en el 27% de los casos, y mediante consulta directa a
usuarios de los servicios en el 12%.

CUADRO 11. METODOLOGIA PARA DEFINICION DE LOS ATRIBUTOS DEL SERVICIO UTILIZADA EN LA AGE EN 2011

Metodologia para la definicién/revision de atributos del servicio conforme
a guia de referencia

50% 45%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15% 12%
10% -
5% -
0% -

42%

39%

27%

Analisis de la Encuestas de Estudio de quejas  Consula a Reunidn de Otros
demanda satisfaccion y sugerencias  empleados de directivos
frontera

(La utilizacion de una metodologia no es excluyente con el resto)

Fuente: Elaboracion AEVAL

Respecto al segundo apartado, en el que los datos no son excluyentes, puesto que
puede haberse utilizado mas de una via para la definiciobn de los compromisos de
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servicio, se observa que las reuniones con directivos se han empleado en el 57% de
los casos. Salvo en este caso, en el que se observa un aumento respecto al anterior
apartado, en el resto los datos presentan similitudes. Asi, las encuestas de
satisfaccion han ocupado el 50% de los casos para la definicibn de compromisos de
servicio mientras que las Quejas y Sugerencias Unicamente se han utilizado en el
40% de los casos.

CUADRO 12. METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DE COMPROMISOS UTILIZADA EN LA AGE eEn 2011

Metodologia para la definicion de compromisos conforme a la guia de
referencia de este programa
70%
60% 57%
50%
50%
40%
40%
33%
31%
30%
19%
20%
- I
0% T T T T T 1
Analisis de la Encuestas de Estudio de Consulta a Reunién de Otros
demanda satisfaccion quejasy empleados de directivos
sugerencias frontera

(La utilizacion de una metodologia no es excluyente con el resto)

Fuente: Elaboracion AEVAL
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RESULTADOS DEL PROGRAMA

La mejor manera de evaluar la eficacia del Programa de Cartas de Servicios es
verificar el grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos con la ciudadania.
Para ello es necesario sefialar que, de las 296 Cartas de Servicio vigentes en 2011
en la AGE, se ha logrado recopilar una estimacion del grado de cumplimiento de los
compromisos en 253 casos. Asi, el 89% de las Cartas se sitian en el rango de
cumplimiento de 91-100%, el 9% cumplen los compromisos en el rango de 76-90%
y solamente el 2% se sitian en los rangos inferiores, 60-75% y menos del 60%.

CUADRO 13.GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS EN LA AGE EN 2011

Grado de cumplimiento de los compromisos
100%

89%

90%

80%
70%

60%

50%

40%

30%

20%
9%
10%

1% 1%
0% T T
< 60% 60-75% 76-90% 91-100%

Fuente: Elaboracion AEVAL

Desagregando la informacién anterior por Ministerios, tal y como se expresa en el
cuadro siguiente, los Departamentos de Defensa (57), Politica Territorial y
Administracion Publica (41), Interior (39), Trabajo e Inmigracion (32) y Cultura (24)
son los que presentan los mejores resultados en cuanto a grado de cumplimiento de
los compromisos expresados en sus Cartas de Servicios.
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CUADRO 14. GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS POR IMINISTERIOS DURANTE 2011

70 — .
Grado de cumplimiento de Compromisos por Departamentos 91-100%
m76-90%
60 m60-75%—
H<60%
50
40
30
20
10
0 . - e e -
MAEC |Cienciael.| Cultura | Defensa E.yH. [Educacién| Industria | Interior | Fomento | Justicia Presidenci M P.T.y A.P. | Sanidad | Trabajo Presidenci
a Ambiente aG.
91-100% 2 24 57 6 39 3 6 1 41 14 32
76-90% 3 1 1 14 2
60-75% 1 1
< 60% 1 1

Fuente: Elaboracion AEVAL (La informacion se ha elaborado a partir de las Cartas de Servicio que han facilitado los datos (253).
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EVOLUCION DE LA ACTIVIDAD EN EL PROGRAMA

Haciendo un balance de los doce afios de existencia de este programa, el niumero
de Cartas de Servicios publicadas en el periodo comprendido entre 2000 y 2011 ha
sido de 355, distribuidas por afos tal y como se refleja en el siguiente gréfico:

CUADRO 15.CARTAS DE SERVICIOS PUBLICADAS (PERIODO COMPRENDIDO ENTRE 2000 Y 2011)

Total Cartas de Servicios publicadas

100

89
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70

60
51 51

50

40
30 26 27

N
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12 9
i h i _§
0 T T T T T T . T T T T T

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Fuente: Elaboracion AEVAL
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IX. PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

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

Las Quejas y Sugerencias suponen, sobre todo, una verdadera fuente de
informacion de interés para la Administracion Publica. El ciudadano que sugiere o
propone esta realizando un acto fruto de su voluntad individual, con un afan positivo
y de generosidad (en tiempo y dedicaciéon) para con el organismo al que se dirige.
Las Sugerencias no siempre son realistas y faciles de llevar a la practica, pero
ofrecen una buena muestra de las expectativas depositadas en la organizacion.

En el caso de las Quejas, tras la posterior catalogacion y estudio, es posible obtener
informacién acerca de aquellos aspectos que causan disfunciones en el servicio a los
ciudadanos e identificar los limites practicos de la actuacion publica.

ACTIVIDAD EN EL PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS EN 2011

En el afio 2011 la Administraciéon General del Estado ha recibido 176.546 Quejas y
Sugerencias, lo que da buena muestra de la utilizacion de este programa del Marco
General para la Mejora de la Calidad en la Administracion General del Estado.

Conforme al propdsito de este programa, cualquier Queja o Sugerencia constituye
una oportunidad de mejora, por lo que un adecuado tratamiento de las mismas
redundara en la mejora de la calidad de los servicios publicos.

De este volumen, el 98,9%, corresponde a Quejas (174.673) y el resto, el 1,1%, a
Sugerencias (1.873)

La Administracion General del Estado cuenta con 8.112 puntos de entrada de Quejas
y Sugerencias, de los cuales 7.499 (el 92,4%) son de tipo presencial y el resto, 613
(7,6%) son de tipo electrénico.

La distribucién pormenorizada, diferenciando entre Quejas y Sugerencias, se expresa
en el siguiente cuadro:
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CUADRO 16. ACTIVIDAD EN EL PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS EN LA AGE DURANTE 2011

COBERTURA GENERAL DEL PROGRAMA

N2 DE PUNTOS DE ENTRADA N2 DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
MINISTERIOS PRESENCIALES ELECTRONICOS TOTAL QUEJAS SUGERENCIAS TOTAL
PUNTOS QUEJAS +
ENTRADA SUGERENCIAS
MAEC 216 216 432 397 16 413
Ciencia e I. 18 4 22 173 21 194
Cultura 77 2 79 1.315 446 1.761
Defensa 152 137 289 217 81 298
E.y H. 226 16 242 4.501 50 4.551
Educacién 4 1 5 512 55 567
Industria 3 7 10 180 14 195
Interior 3.879 69 3.948 10.118 284 10.402
Fomento 814 89 903 145.061 112 145.173
Justicia 29 2 31 397 7 404
Presidencia 21 0 21 1.099 103 1.202
M. 110 34 144 533 222 755
Ambiente
P.T.y A.P. 63 4 67 986 18 1.004
Sanidad 32 28 60 153 5 158
Trabajo 1.855 4 1.859 9.031 439 9.470
TOTAL 7.499 613 8.112 174.673 1.873 176.546
MEDIA 500 41 541 11.645 125 11.770
PORCENTAIE 92,4% 7,6% 100,0% 98,9% 1,1% 100,0%

Fuente: Elaboracion AEVAL
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Complementariamente y para evaluar la implantacion del programa de Quejas y
Sugerencias, se ha verificado el nUmero de puntos de presentacion y de unidades de
tramitacion de Quejas y Sugerencias en cada Ministerio.

Como se ha venido demostrando en los sucesivos informes anuales, existe cierta
relacion entre el numero de puntos de presentacion de Quejas y Sugerencias y el
nimero de las mismas.

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

CUADRO 17. DISTRIBUCION DE LOS PUNTOS DE ENTRADA DE Q Y S ENTRE MINISTERIO EXPRESADO EN (%)

Distribucion de Puntos de entrada de Q y S expresados en % en 2011
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Fuente: Elaboracion AEVAL

A la hora de abordar la distribucion de Quejas y Sugerencias por cada Ministerio, en
términos de volumen, cabe destacar que el Ministerio que ha recibido un mayor
nidmero de Quejas y Sugerencias ha sido el de Fomento (145.173), siendo la
mayoria de ellas referidas a organismos dependientes de este Departamento en
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2011 y que se relacionan con diversos medios de transporte. Asi, RENFE recibi6
97.206 Quejas y Sugerencias, mientras que AENA recibié un total de 46.246 y FEVE
1.326.

El segundo Departamento en numero de Quejas y Sugerencias recibidas ha sido el
de Interior con (10.402) siendo el tercero por volumen el de Trabajo e Inmigracion
(9.470) y el cuarto Economia y Hacienda (4.551). El resto de Ministerios gestionaron
en 2011 un volumen menor de 1.500 Quejas y Sugerencias.

Expresado en términos porcentuales, quedaria de la manera siguiente:

CUADRO 18. PORCENTAIE DE DISTRIBUCION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS POR MINISTERIOS EN 2011

% de distribucidn de Quejas y Sugerencias por Ministerios en 2011
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Fuente: Elaboracion AEVAL

La verificacion de los porcentajes referidos Unicamente a las Sugerencias
presentadas, que puede servir para dar una muestra de la capacidad de los
diferentes Departamentos para facilitar a la ciudadania canales de comunicaciéon
sobre su gestion, da lugar a los siguientes resultados:
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CUADRO 19. DISTRIBUCION DE LAS SUGERENCIAS POR MINISTERIOS EN 2011

Distribucion de las Sugerencias por Ministerios

40%

30%
23,8% 23,4%

20%

10%

0,9% 1,1%
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MAEC
Ciencia e I.
Cultura
Defensa
E.yH.
Educacidn
Industria
Interior
Fomento
Justicia
Presidencia
M. Ambiente
P.T.y A.P.
Sanidad
Trabajo

Fuente: Elaboracion AEVAL

El Ministerio de Cultura (23,8%), ha sido el que ha recibido el mayor numero de
Sugerencias de toda la Administracion General del Estado, seguido del Ministerio de
Trabajo e Inmigracion (23,4%), el Ministerio del Interior (15,2%) y el de Medio
Ambiente, Medio Rural y Marino (11,9%o).

Los cuatro Ministerios citados, destacaron en 2011 por sus facilidades para la
recepcion de Sugerencias de sus usuarios.
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IMPLANTACION DEL PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS EN 2011;
TIEMPOS DE RESPUESTA

Respecto a los plazos de respuesta, el propio Articulo 16 del Real Decreto 951/2005
establecia que, una vez recibida la Queja o Sugerencia en la dependencia afectada,
ésta informara al ciudadano de las actuaciones realizadas y de las medidas en su
caso adoptadas en el plazo de 20 dias habiles. Este plazo se podra suspender en el
caso de que deba requerirse al interesado para que, en un plazo de 10 dias habiles,
formule las aclaraciones necesarias para la correcta tramitacion de la queja o
sugerencia.

Durante 2011, el 45,9% de las Quejas se han contestado en el periodo

establecido.

Una proporcion no muy alejada, el 37,5%, han superado el plazo reglamentario,
mientras que un no desdefiable 15,2% se contestado con posterioridad a cuarenta
dias.

CUADRO 20. TIEMPOS DE RESPUESTA A LAS QUEJAS DURANTE 2011 EXPRESADO EN %

Tiempos de respuesta a las Quejas

100%
80%

60% 45,9%

40% -
[
0% 15,2%

0,1% 0,4%
0% .

37,5%

En 20 dias habiles Entre21y40dias Masde40dias No contestadas por No contestadas por

habiles falta de requisitos  versar s/motivos
formales ajenos a la
competencia del
Departamento

(0,9 % restante no es significativo a efectos de tiempos de respuesta)

Fuente: Elaboracion AEVAL

Por lo que se refiere a los tiempos de respuesta en el apartado de las Sugerencias
recibidas durante 2011, el 81,5% de las Sugerencias fueron contestadas en los
primeros 20 dias habiles, es decir, dentro del plazo establecido, mientras que
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Unicamente el 7,2% correspondieron al tramo siguiente: entre 21 y 40 dias. El
4,9% se contestaron con posterioridad a 40 dias.

CUADRO 21. TIEMPOS DE RESPUESTA A LAS SUGERENCIAS

Plazos de respuesta a las Sugerencias

100% 81,5%
80% -
60% -
40% -
20% - 7,2% 4,9% 0,5% 0,9%
O% T T — T T 1
En 20 dias habiles Entre21y40dias Mas de 40 dias No contestadas por No contestadas por
habiles falta de requisitos versar s/motivos
formales ajenos a la
competencia del
Departamento

(5% restante no es significativo a efectos de tiempos de respuesta)

Fuente: Elaboracion AEVAL
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IMPLANTACION DEL PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS EN 2011;
CANALES DE ENTRADA

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

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

Los datos referidos a los canales de entrada, reflejan que el presencial continu6
siendo el canal preferido por los usuarios en 2011, tanto para la presentacion de

Quejas como de Sugerencias.

Para la presentacion de Quejas el canal presencial obtuvo el 83% del total de las
presentadas, el siguiente canal en importancia es el electrénico con un 14,2% de las
presentadas (sin firma digital), a las que habria que sumar un 0,9% con firma. El
resto de canales son minoritarios.

Una posible hipo6tesis para explicar la preferencia por canales presenciales para la
formulacion de Quejas, a la vista de algunos estudios de satisfaccién de usuarios, es
que los reclamantes utilizan el mismo canal por el que accedieron a la prestacion del
servicio, siendo éste mayoritariamente el presencial.
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CUADRO 22. PORCENTAIJE DE QUEJAS POR CANAL DE ENTRADA DURANTE 2011

Porcentaje de Quejas por Canal en la AGE
90% 83;0%
80%
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% - 14,2%
10% - 1,8% 0,9% - 0,1%
0% - T T T T )
Presencial Correo postal Medios Electronicos Medios Electrdnicos Teléfono
(con firma digital)  (sin firma digital)

Fuente: Elaboracion AEVAL

En las Sugerencias existe una variacion interesante respecto a las Quejas. A pesar de
que el canal presencial es el predominante (53,4%), los medios electronicos sin
firma digital (21,5%) vy el correo postal (17,2%) también son utilizados con mayor
frecuencia.

CUADRO 23. PORCENTAIJE DE SUGERENCIAS POR CANAL DE ENTRADA DURANTE 2011

Porcentaje de Sugerencias por Canal en la AGE

60% 53,4%
50%

40%

30%
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10%
0,3%

Presencial Correo postal Medios Electronicos Medios Electrénicos Teléfono
(con firma digital)  (sin firma digital)

0%

Fuente: Elaboracion AEVAL

En ambos casos, el teléfono apenas fue utilizado en 2011 como canal para la
presentacion de Quejas y Sugerencias.
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ANALISIS DE LAS QUEJAS Y SUGERENCIAS POR MOTIVOS

Del total de 176.546 Quejas y Sugerencias recibidas durante 2011, la gran mayoria
(145.173) corresponden al Ministerio de Fomento. Dos Entes Publicos de gran
relevancia como AENA y RENFE no aplican, dada su especificidad, la codificacion
establecida para catalogar las causas de las Quejas y Sugerencias, sino que utilizan su
propia clasificacion atendiendo a la naturaleza de su actividad. De este modo, las
Quejas y Sugerencias de AENA y RENFE han magnificado el apartado de “otros”.

Salvando esta particularidad, los principales motivos de gqueja son, por este orden, en
primer lugar la calidad del servicio con un 8,2%, en segundo lugar el trato a los
usuarios, con un 2,5% vy finalmente la calidad de la informacibn con 2%. Las
instalaciones o el incumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios
representan apenas el 1% de las Quejas presentadas en 2011.

CUADRO 24. PRINCIPALES MOTIVOS DE QUEJA EN LA AGE DURANTE 2011

Principales Motivos de quejas en la AGE durante 2011

100%

86,4%
80%
60%
40%
20%
2 5% 8,2%
2,0% S% 0,9% 0,0%
0% . I . - I I 7 I
Informacion Trato a los Calidad del Instalaciones Incumplimientos Otros
ciudadanos Servicio de compromisos
de la Cartas de
Servicios

Fuente: Elaboracion AEVAL

Para neutralizar el efecto “AENA/RENFE” antes mencionado y conocer mas
ajustadamente los principales motivos de queja, en el siguiente grafico se han
eliminado los datos correspondientes al Ministerio de Fomento, resultando que las
Quejas debidas a la calidad en la prestacion del servicio supondrian mas del 45% de
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las presentadas, mientras que las clasificadas en el apartado “Otros” se
redimensionarian al 22,5%.

CUADRO 25. PRINCIPALES MOTIVOS DE QUEJA EN LA AGE DURANTE 2011 (EXCLUYENDO M. DE FOMENTO)

Motivos de las Quejas (excluyendo M. de Fomento)
100%
80%
[v)
60% 46,5%
40%
22,5%
20% 11,6% 14,4%
>:0% 0,0%
,U7%
il e _ om |
Informacion Trato a los Calidad del Instalaciones Incumplimientos Otros
ciudadanos Servicio de compromisos
de la Cartas de
Servicios

Fuente: Elaboracion AEVAL

Respecto a los motivos de Sugerencias, varian susceptiblemente respecto al anterior
apartado. Asi, durante 2011 los usuarios presentaron Sugerencias para mejorar la
calidad del servicio en un 23,8% de los casos, para mejorar la calidad de la
informacion en un 13,65 de los casos y con relacion a las instalaciones en un 8% de
los casos. Finalmente en el 2,2% de los casos se presentaron Sugerencias
relacionadas con el trato a los ciudadanos.

Cabe resenar, al igual que en el apartado de Quejas, apenas se presentaron
sugerencias respecto al incumplimiento de los compromisos de las Cartas de
Servicios.
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CUADRO 26. PRINCIPALES MOTIVOS DE SUGERENCIA EN LA AGE DURANTE 2011

Motivos de las Sugerencias
100%
80%
60% 52,6%
40%
23,8%
0 13.6%
1470 0,0%
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Informacion Trato a los Calidad del Instalaciones  Incumplimientos Otros
ciudadanos Servicio de compromisos
de la Cartas de
Servicios

Fuente: Elaboracion AEVAL

Al igual que en el apartado de Quejas y para conocer mas en detalle los principales
motivos de Sugerencias, en el siguiente grafico se han eliminado los datos del
Ministerio de Fomento, resultando que el apartado “otros” continla teniendo el
mayor peso.

CUADRO 27. PRINCIPALES MOTIVOS DE SUGERENCIA EN LA AGE DURANTE 2011 (EXCLUYENDO EL M. DE FOMENTO)

Motivos de las Sugerencias (excluyendo M. de Fomento)

100%
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40%
24,0%
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Informacion Trato alos Calidad del Instalaciones  Incumplimientos Otros
ciudadanos Servicio de compromisos
de la Cartas de
Servicios

Fuente: Elaboracion AEVAL
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X. PROGRAMA DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA GESTION

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

Durante 2011 se han llevado a cabo 36 procesos de evaluaciéon conforme a
Modelos de Excelencia en toda la AGE. Es significativo que representan un 58% de

los llevados a cabo en 2010 (que fueron un total de 62).

Los Ministerios que mayor actividad han desplegado en este programa han sido, por
este orden, el Ministerio de Trabajo e Inmigracién con 14 evaluaciones, el Ministerio
de Defensa con 13 y el Ministerio de Fomento con 5, todas ellas conforme al Modelo
EFQM de excelencia.

Los Ministerios de Cultura (EFQM), Interior (EVAM), Presidencia (EVAM) y Asuntos
Exteriores y Cooperacion (EVAM en AECID) realizaron una autoevaluacion durante
2011.
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CUADRO 28. ACTIVIDAD EN EL PROGRAMA DE EVALUACION EN LA AGE DURANTE 2011

Actividad en el Programa Evaluacion 2011 en la AGE
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Fuente: Elaboracion AEVAL
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X1. PROGRAMA DE RECONOCIMIENTO A LA CALIDAD DE LA GESTION
SUBPROGRAMA DE RECONOCIMIENTO A LA EXCELENCIA

Muy relacionado con el anterior, este programa tiene la finalidad de contribuir,
mediante el reconocimiento de las organizaciones, a la mejora de la calidad y a la
innovacién en la gestiéon 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 y asi lo soliciten. ElI Subprograma de Premios a la Calidad e
Innovacién en la Gestidbn 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 comparaciobn a modelos de
referencia reconocidos; b) la innovacién y las buenas practicas en la gestiéon de la
informacion y del conocimiento, asi como de las tecnologias; c) la calidad e impacto
de las iniciativas singulares de mejora implantadas. En este apartado también se
incluyen aquellas organizaciones que hayan concurrido a otros Premios o Programas
de Reconocimiento.

APARTADO DE CERTIFICACIONES DE AEVAL CON MODELOS DE EXCELENCIA

Una de las competencias de la Agencia de Evaluacion es la de emitir certificaciones,
basadas en la calidad y en la excelencia, previa solicitud voluntaria de las
organizaciones candidatas. Asi mediante la Resolucion de 18 de junio de 2009, del
Consejo Rector de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y Calidad
de los Servicios (B.O.E. de 14 de julio) se aprob6 un procedimiento de certificacion
del nivel de excelencia de las organizaciones de las Administraciones Publicas.

De acuerdo con el mencionado procedimiento, AEVAL emite una certificacion del
nivel de excelencia a aquellas organizaciones que se hayan autoevaluado conforme a
modelos de gestibn de calidad reconocidos y sometido sus resultados a la
correspondiente validacion, de acuerdo con lo previsto en el Programa de
Reconocimiento. El proceso de certificacion culmina con la Resolucion de Certificacion
correspondiente y la concesion de un "sello AEVAL", en funcién del modelo utilizado
para la autoevaluacion (EFQM, CAF, EVAM) y del nivel de excelencia comprobado por
esta Agencia.
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Las organizaciones que obtuvieron certificacion con AEVAL conforme al Modelo EFQM
durante 2011 fueron las siguientes:

CUADRO 29. CERTIFICACIONES AEVAL (EFQM) EN LA AGE DURANTE 2011
CERTIFICACIONES AEVAL 2011 (EFQM) NIVEL

1. Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en
Valladolid Nivel +500

2. Direccién Provincial del Instituto Nacional de la Seguridad Social en
Zamora Nivel 400-499

3. Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en A
Corufia Nivel 400-499

4. Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en
Madrid Nivel 400-499

5. Delegacion de Defensa en Castilla-Leén. Subdelegacién de Defensa en
Valladolid Nivel 400-499

6. Direccién Provincial del Instituto Social de la Marina en Cadiz Nivel 300-399

7. Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en
Malaga Nivel 300-399

8. Direccion Provincial del Instituto Nacional de la Seguridad Social en
Palencia Nivel 200-299

9. Direccion Provincial del Instituto Nacional de la Seguridad Social en
Murcia Nivel 200-299

10. Direcciéon Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en
Pontevedra (Vigo) Nivel 200-299

11. Direccién Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en

Tenerife Nivel 200-299
12. Subdelegacién de Defensa en Cuenca Nivel 200-299
13. Subdelegacién de Defensa en Jaén Nivel 200-299
14. Subdelegacién de Defensa en Salamanca Nivel 200-299
15. Subdelegacién de Defensa en Tarragona Nivel 200-299
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Las organizaciones que obtuvieron certificacion con AEVAL conforme al Modelo EVAM
durante 2011 fueron las siguientes:

CuADRO 30. CERTIFICACIONES AEVAL (EVAM) EN LA AGE DURANTE 2011

CERTIFICACIONES AEVAL 2011 (Modelo EVAM) NIVEL

1. Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo
(AECID) Nivel 200-299

2. Agencia Estatal Boletin Oficial del Estado Nivel 200-299

3. Centro de Promocion de la Divisibn de Formaciéon vy
Perfeccionamiento de la Policia Nacional Nivel 200-299

APARTADO DE CERTIFICACIONES EN EL AMBITO DE LA NORMALIZACION

Las organizaciones cuyas certificaciones en el &mbito de la normalizacion estuvieron
vigentes durante 2011 fueron las siguientes:

CUADRO 31. CERTIFICACIONES (AMBITO DE NORMALIZACION) EN LA AGE DURANTE 2011
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Fuente: Elaboracion AEVAL
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SUBPROGRAMA DE PREMIOS A LA CALIDAD E INNOVACION EN LA GESTION
PUBLICA

APARTADO DE PREMIOS AEVAL ENTREGADOS EN 2011

En el afio 2011 se otorgaron los siguientes galardones a organizaciones de la AGE

Premio a la Excelencia en la Gestion Publica.

El Premio a la Excelencia en la Gestion Publica se convoca anualmente y esta
destinado a reconocer y galardonar a las organizaciones publicas que se hayan
distinguido en la excelencia de su rendimiento global por comparacion a modelos de
referencia (EFQM, CAF) reconocidos.

En el ambito de la AGE, la Delegacion de Defensa en Castilla y Ledn y Subdelegaciéon
de Defensa en Valladolid fue galardonada con un accésit.

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Publicos.

El Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Publicos, esta destinado
a reconocer y galardonar las practicas de buena gestién con impacto directo en los
ciudadanos o usuarios de dichos servicios consistentes en experiencias o0 proyectos
consolidados e implantados, cuyos resultados estén redundando en una mayor
calidad de estos servicios

El Premio Ciudadania a las Buenas Préacticas en los Servicios Publicos de 2011
correspondié a la practica Servicio de Asistencia a Personas con Movilidad Reducida,
presentada por AENA (Aeropuertos Espafioles y Navegacion Aérea).
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APARTADO DE OTROS PREMIOS RECIBIDOS EN 2011

A continuacion se detallan los Premios y reconocimientos recibidos por los diferentes
Departamentos durante 2011 y que suponen un reconocimiento en campos
referentes a su actividad

Ministerio de Fomento

1.-Club Ability-Telefénica Ability (Premiada AENA)

2.-Asociacién Esparfiola de Usuarios de telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacién ( Autelsi) A la categoria: PROYECTO o INICIATIVA TECNOLOGICA en el sector
publico: PROYECTO PORTAL WEB RENFE.COM

3.-Fundacion ONCE Premio Discapnet: compromiso con las personas con discapacidad (Una

misma candidatura de RENFE con ADIF), mejoras de accesibilidad en el transporte
ferroviario.

Ministerio de Industria, Turismo y Comercio

1.-Comision Europea (ePRACTICE) TEMIS (Instalaciones termosolares de caracter

innovador). Editor”s Choice del mes de Febrero de 2011.

2.-Ministerio Economia Bulgaria y Comision Europea (ePRACTICE) Best Practice en

egoverment, workshop internacional Bulgaria (21-22) de Julio 2011.

3.-Comisiéon Europea (ePRACTICE) Best practice in collaborative production of
eGovernment services Bruselas, 27 Octubre. (OOFFSHOR WIND).

4.-Comisiéon Europea (ePRACTICE) Best practice in collaborative production of

eGovernment services Bruselas, 27 Octubre. (MITYCA).

5.-Comisién Europea Best practice en la 52 Conferencia Ministerial de egoverment.

6.-Ministerio Francés de Presupuestos, Cuentas Publicas y para la Reforma del estado
Proyecto CRETA Consulta de Registros, Expedientes y Tramites Administrativos en el
ambito de los procedimientos de energia Meilleur pratique en France et a I'étranger dans

applications mobiles (Informe Rapport Riester Septiembre 2011).
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7.-SITI ASLAN Casos de éxito TIC innovadores y ejemplares en Administraciones

Publicas, Categoria Administraciéon Central.

8.-DINTEL Mejores proyectos tecnoldgicos de movilidad.

9.-DINTEL Mejores iniciativas y proyectos en Contrataciéon y facturaciéon electrénica.

10.- Distintivo de Investigacién Severo Ochoa en su primera edicion Convocada por el

Ministerio de Ciencia e Innovacién al Instituto de Astrofisica de Canarias (I1AC.

11- Premio Rey Jaime | en “Proteccion al Medio Ambiente” concedido por la Generalitat

Valenciana al CIEMAT.

Ministerio de Politica Territorial y Administracién Publica

1.- CNIS- Congreso nacional de interoperabilidad y seguridad. Premio al Proyecto de

Interoperabilidad mas consolidado.

Ministerio de Sanidad, Politica Social e Igualdad

1.-SIGRE Reconocimiento a la AEMPS por su apoyo a la difusiéon de los valores sanitarios y

medioambientales de la Actividad de SIGRE.

2.-Federacién Espafiola de Personas con Enfermedades Raras (Feder) Premio a la

Solidaridad con las Personas Afectadas por Enfermedades Raras, concedido al IMSERSO.
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En total y para este informe, se han recopilado 341 experiencias en toda la AGE
de las cuales 199 corresponden a Innovacion, 50 experiencias relacionadas con el
campo de la Transparencia y 92 relacionadas con la Sostenibilidad.

Los Ministerios que han presentado actividad en estos apartados son: Industria,
Turismo y Comercio (87), Fomento (56), Economia y Hacienda (53), Interior (49),
Justicia (39), Trabajo e Inmigracion (27), Politica Territorial y Administracion
Publica (15), Sanidad, Politica Social e Igualdad (9) y el Ministerio de Defensa (6).

A continuacion se desglosan de acuerdo a las diferentes categorias: Innovacion,
Transparencia y Sostenibilidad.

INNOVACION

El impulso de la innovacion en las Administraciones Publicas requiere de cambios
que redunden en una mayor orientacion hacia la asuncion de un papel proactivo y
que supere sus rigideces organizativas, con el objetivo de lograr una mayor
flexibilidad y capacidad de adaptacion a los cambios sociales.

En este apartado se recopilan las iniciativas llevadas a cabo por los Ministerios
durante 2011, atendiendo a los siguientes criterios:

Procesos de innovacion relacionados con la implementacion de nuevos métodos de
provision de servicios o0 bienes que pueden, por ejemplo, suponer mejoras
significativas en funciones de apoyo como la informética. Ej. Prestacion de
servicios a través de nuevos canales como internet o sistemas de gestion
electronicos (apps para diferentes plataformas).

Las innovaciones de organizacion relacionadas con la implementacién de un nuevo
meétodo de organizaciéon o gestiéon de los programas de trabajo o redisefio que
difiere significativamente de los métodos existentes en la organizacion. Ej.
Programas de teletrabajo, redisefio de procesos.

La innovacioén de productos relacionados con la introduccién de un servicio o un
bien que es nuevo o introduce una mejora significativa en comparacion con los
servicios existentes. Ej. comunicacion de datos fiscales a los ciudadanos.
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El total de iniciativas presentadas en este apartado en la AGE ha sido de 199 y se
corresponden con los Departamentos de: Industria, Turismo y Comercio (49),
Interior (43), Economia y Hacienda (34), Fomento (23), Justicia (18), Trabajo e
Inmigracion (16), Politica Territorial y Administracion Publica (10), Sanidad,
Politica Social e Igualdad (5) y Defensa (1). El resto de Ministerios no han
presentado actividad.
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TRANSPARENCIA

En este apartado se recopilan las iniciativas llevadas a cabo por los Ministerios
durante 2011, tomando como referencia el Proyecto de Ley de Transparencia,
Acceso a la Informaciéon Publica y Buen Gobierno. Se recogen los siguientes tipos
de iniciativa para la realizacién de un seguimiento adecuado en los Ministerios:

- Publicidad Activa.
- Derecho a la informacién publica.

- Buen Gobierno.

El total de iniciativas presentadas en este apartado en la AGE ha sido de 50 y se
corresponden con los Departamentos de Industria, Turismo y Comercio (15),
Fomento (14), Justicia (10), Trabajo e Inmigracién (3), Interior (2), Economia y
Hacienda (2), Defensa (2), Sanidad, Politica Social e Igualdad (1) y Politica
Territorial y Administracién Publica (1).
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SOSTENIBILIDAD

La resolucion (A/49/726) aprobada por la Asamblea General de las Naciones
Unidas en Febrero de 1995 reconoce el importante papel que pueden desempeniar
los gobiernos y en particular las Administraciones Publicas en relacién con las que
denomina “nuevas responsabilidades resultantes del crecimiento econdmico
sostenido y del desarrollo sostenible”. A partir de esta resolucién y subrayando la
importancia que la accion de las Administraciones Publicas Estatales puede
suponer para el desarrollo sostenible, este informe pretende identificar iniciativas
y buenas practicas en este campo. Para ello se han establecido una serie de
dimensiones en consonancia con lo resefilado en el documento “Hacia una
Administracién Publica Sostenible”, publicado por AEVAL y que daba cumplimiento
a la resoluciéon de los Directores Generales responsables de Administracién Publica
de EUPAN por la que se aprobaron las Estrategias a Medio Plazo de la Red para el
Trio de Presidencias de Espafa, Bélgica y Hungria en 2010, que sugiere la
introduccion de criterios de sostenibilidad en los modelos de excelencia e
informes. Los criterios introducidos, en este caso, tratan de abarcar la
sostenibilidad en un sentido amplio y son los siguientes:

- Dimensién Econdmica: Iniciativas para la mejora de la productividad en los
Ministerios.

- Dimensién Social: Contribuciones para la cohesién social, el empleo, la salud y
la educacion.

- Dimensién Cultural: Iniciativas para el mantenimiento y consolidacién cultural.

- Dimensién Institucional o de Gobernanza: avances en Responsabilidad Social
Empresarial y sistemas de gestion ambiental (EMAS).

- Dimensiéon Global: compromiso con el desarrollo sostenible a escala global,
mediante la participacion en programas de Ayuda Oficial del Desarrollo y el
cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo del Milenio.

- Dimensiébn Ambiental-territorial: mejoras en aspectos como la movilidad,
transporte y la energia, intimamente relacionados con el cambio climatico.

El total de iniciativas presentadas en este apartado en la AGE ha sido de 92 y se
corresponden con los Departamentos de Industria, Turismo y Comercio (23),
Fomento (19), Economia y Hacienda (17), Justicia (11), Trabajo e Inmigracion
(8), Interior (4), Politica Territorial y Administraciéon Publica (4), Sanidad, Politica
Social e Igualdad (3) y Defensa (3).

INDUSTRIA DEFENSA | TRABAJO E | JUSTICIA INTERIOR SANIDAD ECONOMIA Y PTY AP FOMENTO
INMIGRACION HACIENDA

23 3 8 11 4 3 17 4 19
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En el anexo 1 del presente informe se facilita una recopilacion de todas las
experiencias en materia de innovacion, transparencia y sostenibilidad en la AGE,
utilizadas y que abarcan materias intrinsecamente relacionadas con la actividad de

cada Ministerio.
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CUADRO 32. EXPERIENCIAS DE INNOVACION, TRANSPARENCIA Y SOSTENIBILIDAD EN LA AGE DURANTE 2011

Experiencias de Innovacion, Transparencia y Sostenibilidad en la AGE en 2011
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INDUSTRIA DEFENSA INMIGRACION JUSTICIA INTERIOR SANIDAD HACIENDA PTY AP FOMENTO
= SOSTENIBILIDAD 23 3 8 11 4 3 17 4 19
B TRANSPARENCIA 15 2 3 10 2 1 2 1 14
® INNOVACION 49 1 16 18 43 5 34 10 23

Fuente: Elaboracion AEVAL
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XIII.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

RECOMENDACIONES GENERALES

Puesta en marcha de Planes de Calidad que permitan el
seguimiento de objetivos anuales en relacién con la implantacion
de los programas del Marco General para la Mejora de la Calidad
en la AGE.

Con caréacter general y para todos los Departamentos se recomienda la
puesta en marcha de Planes de Calidad que permitan establecer objetivos
anuales respecto a los programas del Marco General para la Mejora de la
Calidad. Los mencionados planes facilitarian el seguimiento y evaluacion
de la actividad, asi como el compromiso de los organismos.

Seguimiento del itinerario propuesto en la Carta de Compromisos
con la Calidad de las Administraciones Publicas Espafiolas.

Para la elaboracion de Planes de Calidad en cada Ministerio se recomienda
tener en cuenta lo expresado en la Carta de Compromisos con la Calidad
de las Administraciones Publicas Espafolas, por cuanto establece un
itinerario para la implantacion de una cultura de gestion de calidad
homogénea para las distintas Administraciones Publicas en Espafia.

ANALISIS DE LA DEMANDA Y EVALUACION DE LA SATISFACCION

Establecimiento de una sistematica de analisis de la demanda y
evaluacion de la satisfaccion en los servicios ministeriales que se
materialice en un plan anual de estudios y un repositorio que
permita el conocimiento compartido.

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

Estudiar la implantaciéon de una plataforma tecnolégica comun
para la realizacion de estudios de Analisis de la Demanda y
Evaluacion de Ila Satisfaccion a partir de cuestionarios
autoadministrados via web.

La mayoria de los Estudios de Andlisis de la Demanda y Evaluacion de la
Satisfaccion llevados a cabo en 2011, que hacen un total de 385, se han
orientado a los usuarios de los servicios (65%), lo que abunda en la
necesidad de estudiar la implantacion de una plataforma tecnolégica
comun para la realizacion de estos estudios.

En 2011, la formula mas utilizada fue el cuestionario autoadministrado, en
casi un 65% de los casos, seguido por las encuestas on line (20%) vy las
entrevistas (10%) mientras que las técnicas cualitativas fueron utilizadas
en apenas un (5%) de los casos. Es necesario establecer criterios
comunes para que estos cuestionarios puedan ser mejorados y permitan
establecer comparaciones mas precisas.

Implantacién de Mecanismos y canales de investigacion social con
menores costes

La tendencia en la realizacion de Estudios de Analisis de la Demanda y
Evaluacion de la Satisfaccién es claramente decreciente. Dado que en la
ejecucion de estos estudios los Ministerios se decantan mayoritariamente
por la contratacién externa (el 95%), el decremento parece relacionado
con el actual contexto de restricciones presupuestarias. Por este motivo,
es necesario incidir en el impulso del Programa a partir de una orientacion
del mismo hacia mecanismos y canales de investigacion social que
supongan un menor coste para los organismos publicos.

CARTAS DE SERVICIOS

VI.

Difusidon de este programa entre los Departamentos Ministeriales y
planificacion de la actividad a llevar a cabo anualmente en cuanto
a: publicacion de nuevas Cartas, revision de las publicadas,
actualizacion, baja en su caso y certificacion.

Unicamente cinco Departamentos han mantenido histéricamente una
participaciéon activa y continuada en este Programa: ElI Ministerio de
Politica Territorial y Administracion Publica, el Ministerio del Interior, el
Ministerio de Defensa, el Ministerio de Trabajo e Inmigracion y el
Ministerio de Cultura. Parece necesario que el resto de Departamentos se
incorporen de una manera fehaciente a este programa que, tiene la virtud
de poner en relaciéon las necesidades y expectativas de los usuarios con el
nivel de calidad en las prestaciones y servicios. Es especialmente
significativo que el 83,3% de las Cartas de Servicios publicadas
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histéricamente, continuaban vigentes en diciembre de 2011 y que todos
los Ministerios cuentan con actividad en este programa, lo que prueba que
el Programa de Cartas de Servicios es una de las puertas de entrada a la
Gestion de Calidad para muchas organizaciones publicas.

Utilizacion de la informacion proveniente del Programa de Analisis
de la Demanda y Evaluacion de la Satisfaccidon para confeccionar
los compromisos de las Cartas de Servicios.

Esta recomendacién viene como consecuencia de que en el presente
informe se observa muy poca interaccion entre los Estudios de Andlisis de
la Demanda y Evaluacion de la Satisfaccion y las nuevas Cartas de
Servicios, salvo en el caso del Ministerio de Politica Territorial y
Administracion Publica.

Mejora de la Comunicacidn de los compromisos expresados en las
Cartas de Servicios mediante férmulas orientadas a la difusion
particularizada en los usuarios de cada tipo de servicios.

El andlisis de los motivos de Quejas y Sugerencias en la AGE arroja
porcentajes bajos (Unicamente el 13% de los casos en el apartado de
quejas obtenido tras reponderar el apartado “otros”) en la categoria
relativa al “incumplimiento de los compromisos expresados en las Cartas
de Servicios”. Este hecho denota la falta de conocimiento por los usuarios
de las Cartas existentes. Parece pues necesario mejorar la comunicacion
de los compromisos de la Cartas mediante férmulas particularizadas y
adaptadas a los usuarios de cada servicio. Repensando las Cartas, no
tanto con un enfoque organizacional sino con una mayor proyeccion
externa y especifica. Para ello se habra de definir compromisos por
procedimientos o tramites y que ambos, vinculados, figuren visiblemente
en las correspondientes sedes electrénicas.

QUEJAS Y SUGERENCIAS

IX.

Objetivo de contestacion de la totalidad de las Quejas y
Sugerencias en el plazo establecido por el RD. 951/2005

Durante 2011 unicamente el 45,9% de las Quejas se han contestado
dentro del periodo establecido, en 20 dias habiles. Sin embargo, en el
caso de las Sugerencias, los datos fueron mucho mas positivos,
alcanzando la contestacion dentro del plazo establecido (20 dias habiles)
el 81,5%. Parece claro que es necesario realizar un mayor esfuerzo para
contestar las Quejas y Sugerencias planteadas por los ciudadanos en los
plazos establecidos en el Real Decreto 951/2005.
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Impulso del canal electréonico para la presentacion de Quejas y
Sugerencias.

La distribucion de las Quejas y Sugerencias recibidas por canales indica
que el canal presencial sigue siendo el preferido por los usuarios mientras
que el electronico (sin firma), pese a aumentar respecto a afios anteriores
continla siendo minoritario. Parece necesario optimizar e impulsar la
gestion de Quejas y Sugerencias por via electronica con el objetivo de
afianzar este canal que a la postre puede permitir obtener informacion en
tiempo real acerca de los principales asuntos por los que se quejan y
sugieren los usuarios. Para ello sera necesario unificar criterios, definir
claramente los puntos de entrada mas all4 de lo dispuesto en el articulo
3.2 e) del Real Decreto 1671/2009, por el que los Departamentos
Ministeriales han garantizado el acceso a los medios disponibles para la
presentacion de Quejas y Sugerencias a través de la puesta en marcha de
sedes electronicas y realizar una explotacion de las Quejas y Sugerencias
coordinada para la Administracion General de Estado.

EVALUACION DE LAS ORGANIZACIONES Y RECONOCIMIENTO

XI.

Reforzamiento del Programa de Evaluacidn en las organizaciones
mediante la programacién de autoevaluaciones en organismos y
servicios de forma sistematica y con el objetivo de certificacion de
los mismos.

Durante 2011 se han llevado a cabo 36 procesos de evaluacion conforme
a modelos de excelencia en toda la AGE. Es bastante significativo que este
dato supone un 42% menos que los llevados a cabo en 2010. Por otra
parte la utilizacibn de Modelos de Excelencia, al igual que en informes
anteriores, continla concentrandose en unos pocos Departamentos.
Parece pues necesario un reforzamiento de la implantacién del programa
mediante la programacion de autoevaluaciones y el seguimiento de las
acciones de mejora derivadas. La posterior certificacion conforme a
modelos de referencia garantizara la calidad del proceso.

La presentacion de candidaturas al Programa de Reconocimiento y
Premios servird para identificar y visualizar las mejores précticas, asi
como para compartir conocimientos.
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ANEXO 1: RECOPILACION DE EXPERIENCIAS EN MATERIA DE INNOVACION,
TRANSPARENCIA Y SOSTENIBILIDAD

A continuacion se muestra la recopilacion de experiencias llevadas a cabo en la AGE
durante 2011 en los ambitos de: Innovacion, Transparencia y Sostenibilidad
clasificadas de acuerdo a las siguientes categorias:

AMBITOS INNOVACION TRANSPARENCIA SOSTENIBILIDAD
(A) Procesos de Innovacion (A) Publicidad Activa (A) Dimensién econdémica:

(B) Innovaciones en la organizaciéon | (B) Derecho a la informacién | (B) Dimension Social

y gestion publica

(C) Innovacion en productos y @ (C)Buen Gobierno: (C) Dimension Cultural

servicios
ATEGORIA
CATEGORIAS (D) Dimensién Institucional o de
UTILIZADAS Eip =T

(E) Dimensién Global

(F) Dimensién Ambiental-Territorial

La relacion contiene el Ministerio, el organismo adscrito, la denominacién de la
experiencia, o iniciativa, la clasificacion (Innovacién, Transparencia, Sostenibilidad)
y el tipo o tipos (de acuerdo con las categorias descritas en la tabla anterior).

No se han consignado los datos correspondientes a las Agencias Estatales por estar
incluidos en el Informe al Congreso de los Diputados, acerca de la actividad
desplegada por las Agencias Estatales y sus compromisos con la calidad en los
servicios prestados a los ciudadanos, disponible en la pagina web de AEVAL.
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ORGANISMOS DENOMINACION EXPERICIENCIA 1/INNOVACION TIPO
2/TRANSPARENCIA
3/SOTENIBILIDAD

INDUSTRIA, TURISMO Y COMERCIO

Direccion General de Comercio Plan de mejora de la productividad y 1 B

Interior. Subdireccion General de competitividad del comercio 2009-

Fomento y Modernizacién del 2012.

Comercio Interior.

Direccion General de Comercio e Enfoque mas abierto de la financiacion 1 B

Inversiones oficial al exterior, cuyo ambito se hace

extensivo a créditos en condiciones
comerciales y operaciones de
inversion, particularmente en lo
tocante a concesiones para
infraestructuras y para servicios

Direccion General de Comercio e Mecanismo de actualizacion multiple 1 B

Inversiones de los diversos informes que se

elaboran sobre los paises (Informe
Econdmico y Comercial, Ficha
Ejecutiva, Guia Pais, etc) y, pronto,
contenidos de las paginas Web de las
Oficinas Comerciales de Espaiia en el
exterior

Direccion General de Comercio e Seguimiento de las licitaciones 1 B

Inversiones internacionales

Direccion General de Comercio e Expedicion de certificados electronicos 1 A

Inversiones. Subdirecciéon General de importacion, de exencion y de

de Comercio Exterior de Productos ayuda del régimen Especifico de

Agroalimentarios. Unidades Abastecimiento de Canarias

gestoras: Direcciones Territoriales

de Las Palmas de Gran Canaria y de

Santa Cruz de Tenerife

Direccion General de Comercio e Expedicion de certificados electrénicos 1 A

Inversiones. Subdireccion General AGREX y AGRIM

de Comercio Exterior de Productos

Agroalimentarios

Direccion General de Comercio e Solicitudes electrénicas de: 1 A

Inversiones certificados AGREX y AGRIM

Direccion General de Comercio e Simplificacion de tramites 1 B

Inversiones. Subdireccion General

de Comercio Exterior de Material

de Defensa y de Doble Uso.

Oficina Espafiola de Patentes y Nuevo BOPI 1 A

Marcas

Oficina Espafiola de Patentes y Nuevo sistema de publicacion de 1 B

Marcas folletos de patentes

Oficina Espaiiola de Patentes y Datos abiertos 1 A

Marcas

Area de difusién, Comunicacién y Nuevo Portal de la OEPM 1 A/B/

Relacion con la Empresa y DTI www.oepm.es C

Canal SCRIBD Area de Difusién, Comunicacién y 1 A/B/

Relacion con la Empresa C

Boletines de Vigilancia Patentes e Informacion Tecnolégica 1 C

Tecnoldgica: mejoraen la

accesibilidad

DTI, Patentes e Informacion Programa gestion electronica ALFA 1 A/B

Tecnoldgica

Subdireccion General de Apoyo a PAIT virtual 1 A

la PYME. Direccion General de
Industria y de la PYME
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Subdireccion General de Percepcion, gestion y control de la A/C
Tecnologias de la Informacion y de percepcion y valoracion del ciudadano
las Comunicaciones, en ante el uso de los procedimientos
colaboracion con las distintas electrdnicos de la sede del Ministerio
Areas del MINETUR mediante la realizacion de encuestas
de satisfaccion.
Subdireccion General de Racionalizacién y mejora de la A/B
Tecnologias de la Informacién y de provision de servicios de Tl mediante
las Comunicaciones, en la gestion informatica de las peticiones
colaboracion con las distintas realizadas a las areas de desarrollo de
Areas del MINETUR la SGTIC y evaluacion del grado de
satisfaccion del usuario mediante
encuestas a través de un sistema de
informacion de Gestion de la
Demanda
Subdireccion General de Encuestas de satisfaccion de usuarios A/B
Tecnologias de la Informacion y de de informatica
las Comunicaciones, en
colaboracion con las distintas
Areas del MINETUR
Subdireccion General de Definicién de la metodologia MIMO A/B
Tecnologias de la Informacion y de para la mejora de la calidad en el
las Comunicaciones, en desarrollo de Sistemas de Informacion
colaboracion con las distintas en la SGTIC
Areas del MINETUR
Subdireccion General de Uso de herramientas colaborativas en C
Tecnologias de la Informacion y de entornos corporativos para mejorar la
las Comunicaciones, en eficiencia y aumentar la productividad
colaboracion con las distintas
Areas del MINETUR
Subdireccion General de Oficina mavil A/B
Tecnologias de la Informacion y de
las Comunicaciones, en
colaboracion con las distintas
Areas del MINETUR
Subdireccion General de Mp@c - firma electrdnica en A/C
Tecnologias de la Informacion y de movilidad
las Comunicaciones, en
colaboracion con las distintas
Areas del MINETUR
Subdireccion General de Adaptacion del portal de Internet al A/C
Tecnologias de la Informacion y de protocolo IPV6
las Comunicaciones, en
colaboracion con las distintas
Areas del MINETUR
Subdireccion General de Uso intensivo de tecnologias de A/B
Tecnologias de la Informacion y de streaming y sistemas de
las Comunicaciones, en videoconferencia
colaboracion con las distintas
Areas del MINETUR
Subdireccion General de Presencia del Ministerio de Industria, B/C
Tecnologias de la Informacion y de Energia y Turismo en redes sociales y
las Comunicaciones, en blogs como medida de acercamiento
colaboracion con las distintas al ciudadano
Areas del MINETUR
Subdireccion General de Sustitucion de los envios de B

Tecnologias de la Informacion y de
las Comunicaciones, en
colaboracion con las distintas
Areas del MINETUR

expedientes en papel a la Intervencion
Delegada, con documentos firmados a
mano, por envios de expedientes
electroénicos, con documentos
firmados electronicamente
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Subdireccion General de Remisidn de expedientes en formato B
Tecnologias de la Informacion y de electrénico a los Tribunales de Justicia
las Comunicaciones, en
colaboracion con las distintas
Areas del MINETUR
Subdireccion General de Consulta de proyectistas a operadores A/B/
Tecnologias de la Informacion y de de Telecomunicaciones C
las Comunicaciones, en
colaboracion con las distintas
Areas del MINETUR
Subdireccion General de Gestion de Facturacion Electrénica C
Tecnologias de la Informacion y de
las Comunicaciones, en
colaboracion con las distintas
Areas del MINETUR
Subdireccion General de Ecofirma (aplicacion para los usuarios A/B/
Tecnologias de la Informacion y de finales para generacion y validacion de C
las Comunicaciones, en firmas-e)
colaboracion con las distintas
Areas del MINETUR
Subdireccion General de Comunicacion electronica de A/B/
Tecnologias de la Informacion y de resoluciones de archivo por acuerdo a C
las Comunicaciones, en los operadores de telecomunicaciones
colaboracidn con las distintas correspondientes a reclamaciones de
Areas del MINETUR los usuarios
Subdireccion General de Presentacion telematica de estaciones A/B
Tecnologias de la Informacion y de de telefonia mavil
las Comunicaciones, en
colaboracion con las distintas
Areas del MINETUR
Subdireccion General de Integracion del SIPER (Herramienta de A/C
Tecnologias de la Informacion y de calculo de propagacidon radioeléctrica)
las Comunicaciones, en con SIGETEL (Plataforma de gestion
colaboracidn con las distintas electrdnica de procedimientos
Areas del MINETUR administrativos del area de
telecomunicaciones)
Subdireccion General de EITV (Tarjeta Electrénica de Inspeccion A/B
Tecnologias de la Informacion y de Técnica de Vehiculos)
las Comunicaciones, en
colaboracion con las distintas
Areas del MINETUR
Subdireccion General de GIAVEH (Gestion Integral de A/B
Tecnologias de la Informacion y de Aplicaciones de vehiculos)
las Comunicaciones, en
colaboracién con las distintas
Areas del MINETUR
Subdireccion General de Gestion electrénica del Registro A/B
Tecnologias de la Informacion y de Integrado Industrial
las Comunicaciones, en
colaboracién con las distintas
Areas del MINETUR
Subdireccion General de CRETA (Consulta de Registros, A/B
Tecnologias de la Informacion y de Expedientes y Tramites
las Comunicaciones, en Administrativos) en el ambito de los
colaboracion con las distintas procedimientos de energia
Areas del MINETUR
Subdireccion General de Gestion electrénica del inventario de C

Tecnologias de la Informacion y de
las Comunicaciones, en
colaboracion con las distintas
Areas del MINETUR

bienes
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Subdireccion General de
Tecnologias de la Informacion y de
las Comunicaciones, en
colaboracion con las distintas
Areas del MINETUR

EUROPA (Adaptacion de
procedimientos del sector energético a
la Directiva de Servicios)

Subdireccion General de ITALO (Intercambio telematico de A/B
Tecnologias de la Informacion y de Listados y expedientes oficiales entre
las Comunicaciones, en Organismos Publicos del sector
colaboracidn con las distintas energético).
Areas del MINETUR
Subdireccion General de GEN (Gestor de expedientes A/B
Tecnologias de la Informacion y de normalizado en notaciéon BPM) del
las Comunicaciones, en Ministerio de Industria, Energia y
colaboracidn con las distintas Turismo
Areas del MINETUR
Centro Espaiiol de Metrologia Sistema de Gestion de Expedientes A
Centro Espaiiol de Metrologia Herramienta de Gestion de las B
capacidades de medida y calibraciéon
(CMCQ)
Centro Espaiiol de Metrologia Plataforma de intercambio de B
informacion, coordinacién y toma de
decisiones
Centro Espafiol de Metrologia Desarrollo de nuevos patrones, C
sistemas de medida e instalaciones
singulares
Fundacidn Espaiiola para la Asistencia y realizacion de B
Innovacién de la Artesania conferencias via internet
(retransmision)
Fundacién Espaiiola para la Uso de telefonia via internet B
Innovacién de la Artesania
(FUNDESARTE)
Fundacidn Espaiiola para la Uso de sistemas de comunicacion 2.0 B
Innovacidn de la Artesania
(FUNDESARTE)
COFIDES Difusion de la Guia Practica para la A,B,
Gestion de Riesgos y Herramientas de C
Implantacion-Lucha contra la
Corrupcion y Promocién de la
Transparencia, editada por la Red
Espafiola del Pacto Mundial con el
apoyo de COFIDES
Direccion General de Comercio Portal de la Direccion General de B
Interior Comercio Interior
Direccion General de Comercio Observatorio de Precios del Comercio A
Interior Minorista
Direccion General de Comercio e Grupo carnico C
Inversiones. Subdireccion General
de Comercio Exterior de Productos
Agroalimentarios
Direccion General de Comercio e Comision Sectorial de Textiles C
Inversiones. Subdireccion General
de Comercio Exterior de Productos
Industriales
Direccion General de Comercio e Intensificacion del seguimiento de las C

Inversiones

oportunidades de proyectos en
distintos paises, en estrecha
colaboracion con las empresas y
entidades de apoyo
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Direccion General de Comercio e Fondos FIEM de internacionalizacion A/C
Inversiones de la empresa: la normativa se redacté
de modo que, por un lado, vela por la
transparencia e independencia de las
evaluaciones de los proyectos y, por
otro, obliga a la informacién publica
de todas las operaciones financiadas
con fondos FIEM, siempre mejorado y A,B,
fomentando la calidad en la prestacion E,F
de los servicios. Real Decreto
1797/2010, por el que se aprueba el
Reglamento FIEM (BOE de 20 de
enero)
Direccion General de Comercio e Boletin de la Secretaria de Estado de C
Inversiones Comercio
Direccion General de Comercio e Estadisticas de Comercio, en particular A
Inversiones. Subdireccion General las referentes a las exportaciones de
de Comercio Exterior de Material material de defensa, otro material y
de Defensa productos y tecnologias de doble uso
Direccion General de Comercio e Informacion completa sobre servicios A
Inversiones. y procedimientos en la pagina Web
Direccion General de Comercio e Catalogo de Servicios y otra A
Inversiones. informacion clasificada por temas,
sectores y paises (procedimientos,
legislacion, etc) publicada en la pagina
Web
Secretaria de Estado de Comercio Comision Consultiva de Negociaciones C
Comerciales Internacionales (Orden
ITC/2351/2008, de 17 de julio).
Centro Espafiol de Metrologia Actualizaciéon permanente de los A/B/
contenidos de la pagina web del C
Organismo y su accesibilidad
COFIDES Pacto Mundial de Naciones Unidas Cc,D
(signatarios desde 2005)
Direccion General de Comercio Plan de Mejora de la Productividad y B,C,E
Interior Competitividad del Comercio. Premios
Nacionales de Comercio Interior
Direccion General de Comercio e Seminario sobre Responsabilidad C
Inversiones. Social Corporativa
Fundacién Espaiiola para la Existencia de un Cédigo de Buen C
Innovacidn de la Artesania Gobierno
(FUNDESARTE)
Fundacidn Espaiiola para la Publicacion de cuentas anuales y B
Innovacidn de la Artesania memoria de RSC
Subsecretaria: Subdireccion Medidas de Austeridad en uso de A/F
General de Tecnologias de la recursos TIC
Informacion y las Comunicaciones
(Ministerio de Industria, Energia y
Turismo))
Subsecretaria: Subdireccion Desarrollo de un portal promocional y A/F
General de las Tecnologias de la divulgativo del carpooling en Espaiia
Informacion y las Comunicaciones
Subsecretaria: Subdireccion Telefonia IP en sedes Internacionales A/D/
General de Tecnologias de la F
Informacién y las Comunicaciones
(Ministerio de Industria, Energia y
Turismo e ICEX)
Subsecretaria: Subdireccion Tecnologias de Informacion y de las A/D/
General de Tecnologias de la Comunicaciones Verdes (TIC Verdes) F

Informacién y las Comunicaciones
y Oficialia Mayor (Ministerio de
Industria, Energia y Turismo )
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Subsecretaria: Subdireccion Telefonia IP en sedes Internacionales 3 A/D
General de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones
(Ministerio de Industria, Energia y
Turismo e ICEX)
Subsecretaria: Subdireccion Tecnologias de Informacion y de las 3 A/D/
General de Tecnologias de la Comunicaciones Verdes (TIC Verdes) F
Informacién y las Comunicaciones
y Oficialia Mayor (Ministerio de
Industria, Energia y Turismo )
Oficina Espafiola de Patentes y Consolidacién/virtualizacién 3 A/F
Marcas
Centro Espaiiol de Metrologia Promocion de Practicas saludables 3 B
Centro Espafiol de Metrologia Formacién continua 3 B
Centro Espaiiol de Metrologia Cursos on-line de Metrologia 3 C
Centro Espaiiol de Metrologia Aplicacion de criterios 3 D
medioambientales en las compras de
suministros y servicios
Centro Espafiol de Metrologia Implantacién de un Sistema de 3 D
Gestion Ambiental. Renovacién de la
Certificacion conforme a la Norma
UNE-EN 1SO 14001:2004
Centro Espaiiol de Metrologia Reduccion de vehiculos oficiales y 3 F
control de combustible
Centro Espafiol de Metrologia Mejora de la accesibilidad para 3 F
personas con movilidad reducida
Centro Espaiiol de Metrologia Instalacion y puesta en marcha de dos 3 F
nuevas instalaciones de placas
fotovoltaicas con una potencia total
de 298 kwp
Centro Espafiol de Metrologia Disefo y desarrollo de una revista de 3 C/F
Metrologia en formato electrénico.
Centro Espaiiol de Metrologia Mejora de los medios de trabajo B/F
Fundacidn Espaiiola para la Reciclaje D
Innovacidn de la Artesania
Fundacién Espaiiola para la Uso del maximo de alternativas 3 D
Innovacion de la Artesania ecoldgicas
MINISTERIO DE DEFENSA
ISFAS: Secretaria Implantacion de nuevos 1 A
procedimientos electronicos
Instituto Social de las Fuerzas 2 A
Armadas
Area de Apoyo a la Direccién Organizacion, historia y actividades del 2 A
I™
Unidad de Medio Ambiente Sistema de Gestion Ambiental y 3 D
Sistema de Seguridad y Salud en el
Trabajo
Area de Apoyo a la Direccién HOME-SEC (15, 16, 17 y 18 de marzo) A/D
Subdireccion General de Jornadas sobre la informacion en los A/C/
Publicaciones.Instituto Tecnolégico centros de investigacion en defensa 'y D
“La Marafiosa” seguridad ( 2y 3 de noviembre)
MINISTERIO DE TRABAJO E INMIGRACION
Instituto Nacional de la Seguridad Tramite de solicitudes de prestaciones 1 A/C
Social por via telematica (TESOL)
Instituto Nacional de la Seguridad Tarjeta sanitaria europea (TSE) 1 A/C/
Social D
Instituto Nacional de la Seguridad Cita previa multicanal 1 A/C/
Social D
Instituto Nacional de la Seguridad Centro de Atencion Telefénica y 1 A/C/
Social Telematica D
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Se trata de un proyecto liderado Proyectos de Impulso de la A/C
por la TGSS y que cuenta con la Administracion Electrénica: Servicio de
participacion de las Entidades de la Notificaciones Telematicas Seguras
Seguridad Social
Se trata de un proyecto liderado Proyectos de Impulso de la A/C
por la TGSS y que cuenta con la Administracion Electrénica: Tablon de
participacion de las Entidades de la Edictos y Anuncios de la Seguridad
Seguridad Social Social (TEASS)
Tesoreria General de la Seguridad Servicio de asignacion de NAF a través A/C
Social de RED
Tesoreria General de la Seguridad Consulta de autorizados red que A/C
Social gestionan una empresa
Tesoreria General de la Seguridad Servicio de solicitud de inscripcién y A/C
Social asignacion de CCC para empresario
individual
Tesoreria General de la Seguridad Consulta de situacion de un afiliado en A/C
Social una empresa (CCC) para las situaciones
de incapacidad temporal (IT)
Tesoreria General de la Seguridad Comunicacion a través de SMS de las A/C
Social anulaciones de alta en la Seguridad
Social
Tesoreria General de la Seguridad Servicio de alta, baja y modificacion de A/C
Social datos de usuarios secundarios de una
autorizacion RED
Tesoreria General de la Seguridad Altas y bajas en el Régimen Especial de A/C
Social Trabajadores Auténomos (RETA)
Instituto Social de la Marina. Incorporacion procedimientos al C
Secretaria de Estado de Seguridad registro electrénico
Social
Instituto Social de la Marina Envio de SMS para comunicar la C
preseleccion de asistencia a los Cursos
de Formacion Profesional Maritima y
Sanitaria del ISM
Instituto Social de la Marina Sustitucion progresiva del material C
didactico en formato papel que se
entrega a los alumnos que asisten a
los cursos de formacion profesional
maritima y sanitaria (manuales,
ejercicios, presentaciones, etc.), por
material didactico en formato
electrdnico (pen drive).
Instituto Nacional de la Seguridad Informacion en pagina web y Sede A
Social Electrénica
Instituto Social de la Marina Difusion publica Datos de Gestion A
Instituto Social de la Marina Publicacién del Plan Anual de B
Formacion en la web de la Seguridad
Social y requisitos de acceso a los
cursos incluidos en él.
Tesoreria General de la Seguridad Tablon de Edictos y Anuncios de la A
Social. Secretaria general Seguridad Social
Tesoreria General de la Seguridad Notificaciones electrénicas A
Social. Subdireccion General de
Afiliacidén, Cotizacion y Gestion del
Sistema Red
Tesoreria General de la Seguridad Aula de la Seguridad Social B
Social
Tesoreria General de la Seguridad Recuperacion de Patrimonio C
Social. Direccion Provincial de Le6n
Tesoreria General de la Seguridad Proyecto RSC provincial F

Social. Direccion Provincial de
Santa Cruz de Tenerife

80




SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA GESTION DE CALIDAD EN LOS MINISTERIOS — 2011 --

Tesoreria General de la Seguridad Ahorro y eficiencia energética F

Social. Subdireccion General de

Patrimonio y Contratacién.

Direcciones Provinciales

Tesoreria General de la Seguridad Gestion medioambiental F

Social. Servicios Centrales y

Direcciones Provinciales

Instituto Social de la Marina Calculo automatico de coeficientes A
reductores en la edad de jubilacion

MINISTERIO DE JUSTICIA

Registros Civiles Cita previa en el Registro Civil Central C
y en los Registros Civiles de de Burgos,
Caceres, Cartagena, Guadalajara,
Palma de Mallorca, Toledo y Valladolid

Registros Civiles Apostilla electrénica A

Registros Civiles Expedicion de certificados electrénicos A
de nacimiento y de matrimonio

Registros Civiles Implantacién de las certificaciones A
electrénicas de Ultimas Voluntades,
Seguros de Cobertura de Fallecimiento
y Antecedentes Penales

Registro Civil Central Digitalizacion de los libros registrales B
del Registro Civil Central

Registros Civiles Nueva identidad visual en los B
Registros Civiles

Registros Civiles Aplicacion informatica “REGIUS” de B
gestion de expedientes para Registros
Civiles

Registros Civiles Supresion de la aportacion del B
certificado de defuncién en la
obtencién del Certificado de Ultimas
Voluntades

Registros Civiles Rediseino del modelo de solicitud de B
Certificaciones de Ultimas Voluntades,
Contratos de Seguro, y Ultimas
Voluntades

Registros Civiles Seguimiento de expedientes del B
Registro Civil Central. Estado de las
solicitudes

Ministerio de Justicia Certificaciones electronicas de C
calificaciones en los procesos
selectivos

Ministerio de Justicia Acceso electrénico al contenido de los A
libros de los Registros de la Propiedad,
Mercantiles, de Bienes Muebles y de
Condiciones Generales de la
Contratacion

Ministerio de Justicia Curso de Organizacion y Gestion del B
tiempo de trabajo

Divisidn de Recursos y Relaciones Programa de Teletrabajo en la Division B

con los Tribunales de Recursos y Relaciones con los
Tribunales

Ministerio de Justicia Jornadas de conciliacion de vida B
familiar y laboral

Ministerio de Justicia Sitio de colaboracién en intranet para A
los concursos de provision de puestos

Mutualidad General Judicial Prestacion de Servicios a través de A
sistemas de Gestion Electronicos

Centro de Estudios Juridicos Comunidades virtuales C

Ministerio de Justicia Publicacién en la pagina web del A

Ministerio de los Presupuestos del
Departamento
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Ministerio de Justicia

Publicacion en la pagina web del
Ministerio de la Guia para la
Implantacién de la Oficina Judicial

Ministerio de Justicia

Publicacién en la pagina web del
Ministerio de la Guia para
identificacion de Victimas

Ministerio de Justicia

Publicacién en pagina web del
Ministerio del Protocolo médico-
forense de valoracion urgente del
riesgo de Violencia de Género

Ministerio de Justicia

Publicacion en la pagina web del
Ministerio del Informe de la Comisién
de Modernizacion del Lenguaje
Juridico

Ministerio de Justicia

Publicacion en la pagina web del
Ministerio de la Memoria 2010 sobre
Victimas Mortales en Accidentes de
Trafico

Ministerio de Justicia

Actualizacion de los datos contenidos
en el apartado “Perfil del Contratante
durante el afio 2011

”

Ministerio de Justicia

Publicacién en la pagina web del

Ministerio de la actividad legislativa
del Ministerio tanto a nivel de leyes,
como de proyectos y anteproyectos

Ministerio de Justicia

Publicacion en la pagina web del
Ministerio de la actividad
internacional desarrollada

Mutualidad General Judicial

Actualizacion Permanente de la pagina
web de la Mutualidad General Judicial

Ministerio de Justicia

Instalacion de vinilos reflectantes de
luz para la reduccion de la radiacion
solar

Ministerio de Justicia

Instalacion de sensores dosificadores
en grifos, instalacion de fuentes de
poco caudal para uso publico
mediante el relleno de recipientes

Ministerio de Justicia

Reconocimientos Médicos generales
para la vigilancia de la salud

Ministerio de Justicia

Mejora de las condiciones y/o puestos
de trabajo

Ministerio de Justicia

Mejora de la productividad del
Departamento

Ministerio de Justicia

Reduccidn del consumo de papel

Ministerio de Justicia

Mejora en la Gestion de residuos

Centro de Estudios Juridicos (CEJ)

Ahorro energético en el edificio

Ministerio de Justicia

Reforma de la Ley del Registro Civil.

Ministerio de Justicia

Reforma de la Ley Concursal

Ministerio de Justicia

Reforma de la Ley de Procedimiento
Laboral

W W w wliwiw

MINISTERIO DE INTERIOR

Servicio de Criminalistica

Extension de la acreditacion a ensayos
forenses de identificacion lofoscopica
en los Laboratorios de Criminalistica
de Comandancia (en fase de
implantacion)

Intervencion Central de Armas y
Explosivos (ICAE)

Mantenimiento evolutivo del sistema
de gestion de armas y explosivos

Comandancia de Madrid

Transmision de imagenes, sonido y
datos a través de satélite

Comandancia de Madrid

Instalacion sistema de seguridad
embarcada en Vehiculo Oficiales
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Direccion General de Trafico-JPT de Experiencia piloto PAGODA C
Asturias
Direccion General de Trafico-JPT de Tramites telematicos a través de C
Asturias internet
Direccion General de Trafico-JPT de Atencion personalizada C
Asturias
Direccion General de Trafico-JPT de Cambio de titularidad telematica A
Barcelona (CTIT)
Direccion General de Trafico-JPT de Matriculacion con tarjeta ITV A
Barcelona electrdnica (EITV)
Direccion General de Trafico-JPT de Examenes por ordenador A
Barcelona
Direccion General de Trafico-JPT de PAGODA A/B
Barcelona
Direccion General de Trafico-JPT de Realizacion de las pruebas de control A
Ciudad Real de conocimientos para la obtencion

del permiso o licencia de conduccion

por ordenador
Direccion General de Trafico-JPT de Implementacién Programa conexion B
Guadalajara gestores a datos de vehiculos (AVPO)
Direccion General de Trafico-JPT de Implementacion matricula telematica B
Guadalajara (MATEGE)
Direccion General de Trafico-JPT de Implementacion transferencia B
Guadalajara telematica (CETIT)
Direccion General de Trafico-JPT de GESDEJE B
Guadalajara
Direccion General de Trafico-JPT de Implantacion Libro de Registro B
Huelva Telematico
Direccion General de Trafico-JPT de Acceso a datos de actividades C
Jaén econdmicas a través de la Agencia

Estatal de Administracion Tributaria
Direccion General de Trafico-JPT de Cambio de titularidad telematica A
Madrid (CTIT)
Direccion General de Trafico-JPT de Matriculacion con tarjeta ITV A
Madrid electrdnica (EITV)
Direccion General de Trafico-JPT de Examenes por ordenador A
Madrid
Direccion General de Trafico-JPT de SITEX (Sistema Integrado de A
Madrid Tramitacion por Excel)
Direccion General de Trafico-JPT de Programa de vacaciones y permisos A
Madrid
Direccion General de Trafico-JPT de Ventanilla tnica Vehiculos- A
Madrid Conductores
Direccion General de Trafico-JPT de Incorporacion a plataformas de B
Santa Cruz de Tenerife tramitacion telematica
Direccion General de Trafico-JPT de Sistema para la deteccion automatica B
Toledo de infracciones relacionadas con el

Seguro Obligatorio y la Inspeccién

Técnica de Vehiculos
Direccion General de Trafico-JPT de INTEVE C
Valencia
Direccion General de Trafico-JPT de MATE C
Valencia
Direccion General de Trafico-JPT de Implementacion transferencia A
Valencia telematica (CTIT)
Direccion General de Trafico-JPT de Examenes tedricos por ordenador A
Valladolid
Direccion General de Trafico-JPT de Transmision telematica de vehiculos, A
Valladolid remolques y semirremolques.
Direccion General de Trafico-JPT de Implantacion del Cédigo Electrdnico A
Valladolid de maquinaria agricola (CEMA)
Direccion General de Trafico-JPT de Punto Neutro Judicial B

Valladolid
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Direccion General de Trafico-JPT de Comunicacion telematica de los datos 1 A
Valladolid de accidentalidad por parte de las
Policias Locales/Municipal a través del
sistema ARENA 2
Direccion General de Trafico-JPT de Informacion semanal a asociaciones 1 B
Valladolid de Victimas de Accidentes de Trafico.
Direccion General de Trafico-JPT de Cliente ligero siga-web 1 A
Valladolid
Direccion General de Trafico-JPT de Colaboracion con la UME 1 C
Valladolid
Direccion General de Trafico-JPT de Generacion automatica de avisos y 1 B/C
Valladolid alarmas.
Subdireccion General del Gabinete Incorporacion certificado digital canet 1 A
Técnico y Area de Informética de profesional
la Direccion General de la Policia.
Subdireccion General de Recursos Voto electrénico 1 A
Humanos (Consejo de la Policia) de
la Direccion General de la Policia
Divisién de Personal y Area de Obtencidn borrador renta a traves de 1 C
Informatica de la Direccion General intranet policial
de la Policia
Divisién de Personal y Area de INFORMACION “ON LINE” sobre 1 C
Informatica de la Direccion General eventos personales
de la Policia
Gabinete de Prensa de la Direcciéon Campanas de comunicacién y 1 A
General de la Policia concienciacion a través de las redes
sociales
Direccion General de Trafico-JPT de Implementacién de un nuevo modelo 2 A
Alicante de intercomunicacién con los crc
(Centros de Reconocimiento de
Conductores) basado en las nuevas
tecnologias
Direccion General de Trafico-JPT de Incidencias Centros médicos a través 2 A
Malaga de correo electrénico
Direccion General de Trafico-JPT de Reciclaje selectivo de papel / recogida 3 A/B/
Alicante de pilas usadas F
Direccion General de Trafico-JPT de Campaiia “Camino Escolar Seguro” 3 F
Asturias
Direccion General de Trafico-JPT de Destruccién archivos 3 F
Asturias
Direccion General de Trafico-JPT de Recogida selectiva de residuos 3 F
Asturias
MINISTERIO DE SANIDAD, POLITICA SOCIAL E IGUALDAD
Instituto de la Juventud Evaluacion y actualizacion del Servicio 1 B/C
de Atencion al Publico en el Centro de
Informacion Joven y en la web del
Injuve.
Organizacion Nacional de Escritorio virtual 1 C
Trasplantes
Organizacion Nacional de Sistema de Gestion integral de 1 B/C
Trasplantes Donaciones y Trasplantes.
Organizacion Nacional de Intranet 1 B/C
Trasplantes
INGESA Aplicacion de historia clinica digital en 1 B/C
Ceuta y Melilla
INGESA Incorporacion a la web del INGESA del 2 A/B
programa editorial
INGESA Sistema Informatico de la Inspeccion 3 A/D/
farmacéutica de Sanidad Exterior E/F
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Instituto de la Juventud Plan de ahorro y eficiencia energética B/D/
en el Centro Eurolatinoamericano de E/F
Juventud (Ceulaj) de Mollina
(Malaga).
INGESA Plan de contratacion publica verde A/F
MINISTERIO DE ECONOMIA Y HACIENDA
INE.- Subdireccion General de No remision del cuestionario solo A
Muestreo y recogida de Datos carta con claves para cumplimentar
por internet
INE. -Subdireccion General de Incorporacion de los errores de A
Muestreo y recogida de Datos validacidn en los cuestionarios
remitidos por internet en las
encuestas a empresas
INE.- Subdireccion General de Recogida multicanal de los censos de A
Muestreo y recogida de Datos poblacién y viviendas 2011
INE.- Subdireccion General de Incorporacion de nuevas lenguas B
Muestreo y recogida de Datos autondmicas en los cuestionarios
disponibles en internet
INE.-Oficina del Censo Electoral Formacion del Censo Electoral de C
Extranjeros residentes en Espaia para
las Elecciones municipales de 2011
INE.- Oficina del Censo Electoral Obtencidn de certificaciones de A
candidaturas y de iniciativas
legislativas populares por muestreo
INE.- S. G. de Estaditicas Uso de Fuentes Administrativas en A
Estructurales y Medio Ambiente encuestas estructurales a Empresas
(SIMFAES)
INE.- S.G. de Estadisticas Modelizacién del uso del agua en la A
Estructurales y Medio Ambiente explotaciones agricolas
INE.- S.G. de Estadisticas Estudio piloto de Cuentas de la Energia A
Estructurales y Medio Ambiente en Espaiia 2011. Cuenta Piloto del
Sector de Bienes y servicios MA
INE.- Subdireccidon de Estadisticas Intensificacion de recogida de A
Coyunturales y de Precios encuestas coyunturales por Web
INE.- Subdireccion de Estadisticas Implantacién depuracion por Web. A
Coyunturales y de Precios
INE.- Subdireccidon de Estadisticas Elaboracion y difusion de los indices C
Coyunturales y de Precios corregidos de efectos de calendario
para los indices de Cifras de Negocios
y Entradas de Pedidos en la Industria
INE.- Subdireccion de Estadisticas Incorporacion de datos de registros B/C
del Mercado Laboral administrativos a las encuestas
laborales
INE.- Secretaria General Aplicacion informatica gestion B
expedientes sancionadores
INE.- Secretaria General Avisador automatico de seguimiento A/B/
de expedientes de gasto C
INE.- Secretaria General Aplicacion control seguimiento de A/C
expedientes de gasto
INE.- Secretaria General Tramitacion electronica documentos A/B
contables
INE.- Secretaria General Tramitacion electrdnica de las A/B/
Comisiones de Servicio C
INE.-Oficina del Censo Electoral Publicacion de la relacion de entidades A
locales cuyo censo electoral puede ser
impugnable por los representantes de
las formaciones politicas.
INE.- Subdireccion General de No remision del cuestionario solo A

Muestreo y recogida de Datos

carta con claves para cumplimentar
por internet
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INE.- Subdireccion General de Incorporacion de los errores de A
Muestreo y recogida de Datos validacién en los cuestionarios

remitidos por internet en las

encuestas a empresas
INE.-Subdireccion general de Recogida multicanal de los censos de A
Muestreo y recogida de Datos poblacion y viviendas 2011
INE.- S.G. Estadisticas Estructurales Estadisticas y Cuentas D
y Medio Ambiente medioambientales
INE.- Secretaria General Sala de exposiciones permanente C
Departamento de Servicios y Evaluacion del Desempeiio C
Coordinacion Territorial
Departamento de Servicios y Cursos a través de la video- C
Coordinacién Territorial colaboracion
Departamento de Servicios y Portal the spanish economy C
Coordinacion Territorial
Departamento de Servicios y Consolidacion de la sede electrénica C
Coordinacion Territorial
Departamento de Servicios y Nuevo Registro Electrénico del C
Coordinacién Territorial Departamento
Departamento de Servicios y RSS en los canales de comunicacion C
Coordinacion Territorial web del Ministerio
Departamento de Servicios y Equipos de oficina con etiqueta Energy F
Coordinacion Territorial Star
Departamento de Servicios y Videoconferencias A/F
Coordinacién Territorial
Departamento de Servicios y Virtualizacion basada en vmware A/F
Coordinacion Territorial vsphere 4.1. Vmware
Departamento de Servicios y Reduccion del consumo en papel A/F
Coordinacion Territorial
Departamento de Servicios y Soluciones de movilidad A/B/
Coordinacién Territorial C/F
Departamento de Servicios y Servidores con uso eficiente de F
Coordinacion Territorial energia
Departamento de Servicios y Tramitacion de un contrato de D/E/
Coordinacion Territorial colaboracion entre el sector publico y F

el sector privado para una actuacion

global e integrada que suponga la

mejora de la eficiencia energéticay

prestacion de servicios energéticos en

diversos edificios del Ministerio
Direccion General de Seguros y En el ambito de la informacion A/B
Fondos de Pensiones institucional, organizativa y de

planificacion la Direccion General de

Seguros y Fondos de Pensiones publica

un organigrama actualizado de los

responsables de los diferentes

departamentos.

Asimismo, también publica criterios

referentes a los asuntos mas

habituales de consulta o reclamacion

presentados por los ciudadanos,

habiéndose notado un descenso de las

consulta en estas materias desde su

publicacion.
Direccion General de Costes de Mejora en el control de las pensiones: B
Personal y Pensiones Publicas cruce de fallecimientos de los

Registros Civiles
Direccion General de Costes de Abono de oficio de la parte B

Personal y Pensiones Publicas

proporcional de la ultima paga extra
“FINIQUITO”
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Direccion General de Costes de Experiencia piloto con un nueva 1 A
Personal y Pensiones Publicas con herramienta para formacion del
el Area de Formacién del personal de las Delegaciones de
Ministerio de Economia y Hacienda Economia y Hacienda
Direccion General de Costes de Implantar en pruebas el nuevo 1 B
Personal y Pensiones Publicas Sistema de Gestion Integrado de
Pensiones de Clases Pasivas (ARIEL)
Subdireccién de Estudios y Proyecto 2008- 2012 la centralizacién 1 B
Sistemas de Informacién de la de las bases de datos y aplicaciones
Direccion General del Catastro
Subdireccidon de Estudios y Actualizaciéon del Portal del Catastro 2 A/B

Sistemas de Informacién de la
Direccion General del Catastro

Subdireccién de Estudios y Notificacion multi-inmueble, 3 A
Sistemas de Informacion de la
Direccion General del Catastro

PME Certificacion de toda la organizacion y 3 D
sus procesos segun la norma
1S014001:2004

PME Utilizacion de vehiculos hibridos y 3 F
suministro de biocombustibles a la
flota del PME.

IEF Convocatoria de Becas de Formacion 1 A
para titulados universitarios via web

IEF Convocatoria de Premios a Tesis 1 A
Doctorales via web

IEF Incorporacion a los sistemas del 1 A

Instituto de Estudios Fiscales la
utilizacion del Sello Electrénico

IEF Implementacién en la web del 1 C
Instituto de Estudios Fiscales de
Sistema de Valoracion

IEF Mejora de la Eficiencia Energética 3 E

IEF Medidas para el ahorro de agua 3 E

MINISTERIO DE POLITICA TERRITORIAL Y ADMINISTRACION PUBLICA

Direccion General de Impulso de la Microsite masdestacados.060.es 1 C
Administracion Electronica

Direccion General de Impulso de la Retnete en la Red “SARA”: Servicio 3 A
Administracion Electrénica Comun de Reuniones Virtuales

Direccion General de Impulso de la Desarrollo de servicios electrénicos, 3 A
Administracion Electrénica como opcidn a los tradicionales

procedimientos presenciales. Desde la
perspectiva de la DSIC, hay que
sefalar como servicios relevantes
ACCEDA, Mercurio, Atlantis, REB-
Mercancias, Portal de EELL etc

Direccion General de Impulso de la Videoconferencias 3 A
Administracion Electronica

Area de RSE, Area de Organizacion, Desarrollo e implantacién del Modelo 3 D
Subdireccion de Asesoria Juridica, Europeo de Gestion y Auditoria

Area de Servicios Generales, Area Medioambiental

de Auditoria Interna

Secretaria General Técnica. Creacion de instrumentos de 1 A
Subdireccion General de Informacion Documental

Informacion, documentacion y
Publicaciones. Archivo General

Secretaria General Técnica Nuevo portal de la Biblioteca en la 1 C
Subdireccion General de Intranet
Informacién, Documentacion y

Publicaciones. Biblioteca Central
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Secretaria General Técnica
Subdireccion General de
Informacién, Documentacion y
Publicaciones. Biblioteca Central

Servicio de Libro-e

Secretaria General Técnica
Subdireccion General de
Informacién, Documentacion y
Publicaciones. Biblioteca Central

Zona wi-fi

Secretaria General Técnica
Subdireccion General de
Informacion, Documentacion y
Publicaciones. Biblioteca Central

Recursos electrénicos. Bases de datos

Secretaria General Técnica
Subdireccion General de
Informacion, Documentacion y
Publicaciones. Centro de
Publicaciones

@ Libro-e

Secretaria General Técnica
Subdireccion General de
Informacion, Documentacion y
Publicaciones. Centro de
Publicaciones

Base datos documental NORMADOC

Secretaria General Técnica
Subdireccion General de
Informacion, Documentacion y
Publicaciones. Servicio de
Informacién Administrativa

Instalacion de un bucle de induccién
magnético

Secretaria General Técnica
Subdireccion General de
Informacion, Documentacion y
Publicaciones. Servicio de
Informacién Administrativa

Encuesta interactiva para las
Estadisticas de Informacion

Secretaria General Técnica
Subdireccion General de
Informacion, Documentacion y
Publicaciones. Servicio de
Informacién Administrativa

Secretaria General Técnica.
Subdireccion General de Informacion,
documentacion y Publicaciones.
Archivo General

MINISTERIO DE FOMENTO

Area de Formacion Maritima

Implementacion de libreta maritima
DIM

Area de Formacion Maritima

Implementacion de libreta maritima
DIM

SGCGA

Publicacion de procedimientos
administrativos en Registro de buques,
la parte de recreo

Distintas dreas de D.G.M.M

Recogida de feedback de Centros
periféricos

SGCGA Mejora de las aplicaciones
coorporativas

SGCGA Mejora en la integracion de las
aplicaciones corporativas

SGCGA Mejora en la integracion de las
aplicaciones corporativas con
organismos externos

SGCGA Mejora en la recogida de errores y
sugerencias a cerca de las aplicaciones
informaticas de dgmm

SGCGA Andlisis de mejora de las aplicaciones
informaticas de DGMM

SGCGA Generacion de Informes Automaticos

SGCGA Adaptacion de la aplicacion de

Inspeccién de buques
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SGCGA e Inspeccion Maritima Aplicacion para gestion de Quejas y 1 C
Sugerencias

Area de Formacion Maritima Acceso al estado de tramitacion de 2 B
documentos maritimos

Ministerio de Fomento Racionalizacion de la oferta de 3 A/F
servicios ferroviarios de media
distancia

FEVE Pagina web de FEVE. Perfil del 2 A
contratante

FEVE Pagina web de FEVE. Perfil del 2 B
contratante

FEVE Pagina web de FEVE. Informacion 2 B
corporativa

FEVE Pagina web de FEVE. Atencion al 2 B
cliente

FEVE Pagina web de FEVE. Atencion al 2 B
cliente

FEVE Pagina web de FEVE. Servicios 2 B

FEVE Pagina web de FEVE. Noticias 2 B

FEVE FEVE con las vias verdes 3 C/F

FEVE FEVE con el Deporte 3 B/C

FEVE XVIIl edicion del "Descenso del Sella 2 B
adaptado para discapacitados fisicos"

FEVE Colaboracion con la Asociacion de 3 C
Amigos del Ferrocarril de Bilbao

FEVE Colaboracion con la Asociacion 3 C
Cultural Aula 18 en el XIV Certamen
Nacional de Cortometrajes

FEVE Colaboracién para la celebracién de 3 C
parte de las actuaciones del festival
flamenco “Una Ria con Duende”

FEVE Colaboracion con el Festival 3 C
Internacional del Mundo Celta

FEVE Colaboracion con la Fundacion 3 B
Aspanovas

FEVE Feria del Voluntariado 3 C

FEVE Exposicion dibujando el 3 C
transcantabrico

Departamento de Seguridad Triaje electronico para emergencias 1 A/B/

Aeronautica - Aeropuerto de aeroportuarias C

Madrid-Barajas (AENA

Aeropuertos)

Departamento de Seguridad Implantacién de Sistema Integrado 1 A/B/

Aeronautica - Aeropuerto de para dotar al servicio de Seguridad de C

Madrid-Barajas (AENA tecnologia de movilidad (e-filtro)

Aeropuertos)

Departamento de Seguridad Lectura automatica de tarjetas de 1 A/B/

Aeronautica - Aeropuerto de embarque enviadas al moévil del C

Madrid-Barajas (AENA pasajero

Aeropuertos) Direccion de

Planificacion y Desarrollo

Departamento de Seguridad Sistema aeroportuario de 1 A/B/

Aerondautica - Aeropuerto de ortoimagenes satélite (SAOS) C

Madrid-Barajas (AENA

Aeropuertos)

Division de Responsabilidad Memoria de Responsabilidad 2 A

Corporativa y Excelencia e

Innovacién/Direccién de Medio
Ambiente, Integracion Territorial y

Calidad/DPD

Corporativa (Anual)
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Division de Responsabilidad Benchmark para el disefio de un A

Corporativa y Excelencia e modelo de Informe de Buen Gobierno

Innovacién/Direccién de Medio de la empresa publica

Ambiente, Integracion Territorial y

Calidad/DPD

Division de Responsabilidad El Plan de Accion de Responsabilidad A/B/

Corporativa y Excelencia e Corporativa 2012-2015 c/p/

Innovacién/Direccién de Medio E/F

Ambiente, Integracion Territorial y

Calidad/DPD - En colaboracién con

todas las Unidades de la

Organizacion.

Direccion de Navegacion Aérea. Cambio de sede de Servicios Centrales F

de Navegacion Aérea

Direccion General del Instituto Mapas de informacidn sismica en C

Geografico Nacional — Subdireccion tiempo casi real

General de Astronomia, Geofisica y

Aplicaciones Espaciales

Direccion General del Instituto Determinacion de la declinacion C

Geografico Nacional-Subdireccion magnética

General de Astronomia, Geofisica 'y

Aplicaciones Espaciales

Direccion General del Instituto Gestion integral de comunicacién con B

Geografico Nacional-Subdireccién proveedores de servicios de

General de Geodesia y Cartografia Produccion Cartografica

Fabricaciéon y Mantenimiento Trenes de traccion dual o hibridos C

RENFE

Direccion General de Seguridad, ASFA digital C

Circulacion y RR.HH. Renfe

Direccion General de operaciones. Revenue management A

D. Gerencia A.N. de viajeros.Renfe

Direccion de Comunicacion, Marca Renfe, socio de Autocontrol A

y Publicidad. Renfe

Direccion de Comunicacion, Marca Renfe, firmante de Pacto Mundial B/C

y Publicidad. Renfe

Direccion de Comunicacion, Marca Informe anual Renfe 2010, gri a+ c/D

y Publicidad. Renfe

Gerencia de Sostenibilidad y Medio Plan de Sostenibilidad Energética A/B/

Ambiente. Renfe c/b/
E/F

Direccion General de Operaciones. ATENDO A

D. Gerencia A.N. de Viajeros. Renfe

Direccion General de Operaciones. Diversidad de mendus para los viajeros B/C

D. Gerencia A.N. de Viajeros. Renfe

Direccion General de Operaciones. Catalogo de actividades escolares C

D. Gerencia A.N. de Viajeros.Renfe

Direccion General de Operaciones. Tren medieval de Sigiienza, tren de C

D. Gerencia A.N. de Viajeros.Renfe Cervantes, tren de la Fresa

Direccion General de Operaciones. Tren de la naturaleza F

D. Gerencia A.N. de Viajeros.Renfe

Sociedad de Salvamento y Seguimiento de la actualidad de A

Seguridad Maritima Salvamento Maritimo a través de

twitter
Sociedad de Salvamento y Medidas para la optimizacion del F

Seguridad Maritima

consumo energético.
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ANEXO I1: SIGLAS Y ACRONIMOS UTILIZADOS EN EL INFORME

Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion MAEC
Ministerio de Ciencia e Innovacion Ciencia e l.
Ministerio de Cultura Cultura
Ministerio de Defensa Defensa
Ministerio de Economia y Hacienda E.yH.
Ministerio de Educacion Educacion
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio Industria
Ministerio de Interior Interior
Ministerio de Fomento Fomento
Ministerio de Justicia Justicia
Ministerio de la Presidencia Presidencia
Ministerio de Medio Ambiente, Rural y Marino M. Ambiente
Ministerio de Politica Territorial y Administracién Publica P.T.y A.P.
Ministerio de Sanidad, Politica Social e Igualdad Sanidad
Ministerio de Trabajo e Inmigracion Trabajo
Administracion General del Estado AGE
Estudios de Analisis de la Demanda AD
Estudios de Evaluacion de la Satisfaccion ES

Cartas de Servicio ()

Quejas y Sugerencias Qs
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ANEXO 111: BIBLIOGRAFIA RELACIONADA

2012

2012

2012

2010

2009

2009

2009

2009

2007

2006

2006

Guia de Interpretacion del Modelo EFOM de Excelencia 2010 para las Administraciones

Publicas

CAF Procedimiento de Retroalimentaciéon Externa 2009

Guia para la elaboracién vy gestion de una Carta de Servicios en la Administraciéon Local

Guia para el desarrollo de Cartas de Servicios

Guia para la Evaluacioén de la Calidad de los Servicios Publicos

Guia de Evaluaciéon. Modelo EVAM

Guia para el Reconocimiento a la Excelencia

CAF 2006, el Marco Comun de Evaluacién. Mejorar una Organizacién por medio de la
Autoevaluacion

Guia de Autoevaluacion para la Administracidon Publica. Modelo Iberoamericano de
Excelencia en la Gestion

Guia de orientacion para la realizacion de estudios de analisis de la demanda y de
encuestas de satisfaccién

Guia para la gestibn de Quejas y Sugerencias

Se puede ampliar la informacién sobre estos documentos en: www.aeval.es
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http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_General_Mejora_Calidad/guia_efqm2010.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_General_Mejora_Calidad/guia_efqm2010.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_General_Mejora_Calidad/caf-pef.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_General_Mejora_Calidad/guia_cartas_admlocal.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_General_Mejora_Calidad/guia_cartas.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Evaluacion_Politicas_Publicas_y_Calidad_SSPP/guia_evaluacion_calidad.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_General_Mejora_Calidad/evam.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_General_Mejora_Calidad/guia_excelencia.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_General_Mejora_Calidad/caf.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_General_Mejora_Calidad/caf.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_General_Mejora_Calidad/guia_iberoamericana.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_General_Mejora_Calidad/guia_iberoamericana.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_General_Mejora_Calidad/guia_analisis.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_General_Mejora_Calidad/guia_analisis.html
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_General_Mejora_Calidad/guia_quejas.html
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