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I. La Evaluacion de la actividad de los Ministerios en
materia de calidad: antecedentes y objetivos

Este documento recoge el andlisis de las actividades que, con la finalidad de
mejorar la calidad de los servicios prestados a los ciudadanos, realizaron los
Ministerios en 2009. En concreto, en este informe del Observatorio de Calidad de
los Servicios de la Agencia de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de
los Servicios (AEVAL) se presentan los resultados del seguimiento de cinco de los
programas recogidos 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 (AGE): Andlisis de la Demanda y Evaluacion de la Satisfacciéon
de los Usuarios de los Servicios; Cartas de Servicios; Quejas y Sugerencias;
Evaluacion de la Calidad de las Organizaciones; y Reconocimiento.

La creacion de AEVAL, cuyo Estatuto fue aprobado mediante el Real Decreto
1418/2006, de 1 de diciembre, supuso un avance hacia la consolidacién de la
cultura y la practica de la Gestion de la Calidad en las AGE. En concreto, en su
seno, el Observatorio de Calidad de los Servicios es el responsable de realizar el
seguimiento de los programas del Marco General para la Calidad. Se da asi
cumplimiento al articulo 28, parrafo 3, del Real Decreto 951/2005, de 29 de
julio, que establece que el Observatorio presentard y difundird publicamente
cada afio, un informe que contendra informaciéon derivada de la aplicacion del
resto de los programas de calidad regulados por esa misma norma. Este
documento de evaluacion debera incluir conclusiones y recomendaciones o
propuestas de mejora. Es por tanto, el propio marco regulador de los programas
que integran el Marco General para la Mejora de la Calidad en la AGE el que
establece la necesidad de abordar anualmente su evaluacion.

Méas recientemente, el Real Decreto 1039/2009 de 29 de junio consolid6 las
competencias de AEVAL en relacién con los programas del Marco General para la
Mejora de la Calidad. Tal norma especifica que, transcurridos mas de dos afos
desde la creacion de AEVAL, la experiencia adquirida aconseja, en beneficio de la
claridad procedimental, unificar en la Agencia las competencias en materia de
calidad que, hasta ese momento, se encontraban repartidas entre ésta y la
Secretaria de Estado para la Funcion Publica. En concreto, la disposicion adicional
tercera del citado Real Decreto establece que las menciones a la extinta
Secretaria General para la Administracién Publica contenidas en el Real Decreto
951/2005, de 29 de julio, han de entenderse referidas a AEVAL. Por otra parte,
la disposiciéon adicional cuarta del Real Decreto 1039/2009 determina que AEVAL,
de acuerdo con los principios administrativos de cooperacion y de colaboracion,
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remitira anualmente a la Secretaria de Estado para la Funcion Publica el informe
de seguimiento de los programas de calidad.

Asi pues, este informe realizado por el Observatorio de Calidad de los
Servicios de AEVAL da cumplimiento a lo establecido en las normas citadas sobre
el seguimiento de los programas. El objetivo principal del andlisis es contribuir a
lograr el perfeccionamiento de los programas que tienen como misién contribuir
a la mejora de la calidad de los servicios que la administracibn presta a la
ciudadania. Sin embargo, no puede desconocerse que la informacion recogida en
este documento contribuye a avanzar en la transparencia y la rendicion de
cuentas. Ademas, en esta ocasion se ha perseguido especialmente el que los
propios Ministerios puedan conocer Yy aprovecharse mutuamente de sus
iniciativas para lo cual se han resaltado algunas buenas practicas que pueden ser
objeto de intercambio.

En el siguiente apartado de este documento se expone la metodologia
utilizada para realizar el analisis. A partir del apartado tercero, se presenta el
resultado del analisis de los programas de Analisis de la Demanda y de
Evaluacién de la Satisfacciéon de los Usuarios de los Servicios; el programa de
Cartas de Servicios; el de Quejas y Sugerencias; el de Evaluacién de la Calidad
de las Organizaciones; y el programa de Reconocimiento. Finalmente, el capitulo
octavo se dedica a las conclusiones y a las recomendaciones.
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1. Metodologia de la Evaluacion de la Actividad de los
Ministerios

Como ya se ha mencionado, un afio mas, el objeto de analisis de este informe
son los programas que forman parte del Marco General para la Mejora de la
Calidad en la Administracién General del Estado (véase Cuadro 1) a excepcion
del programa del Observatorio de Calidad de los Servicios Publicos que es
precisamente la unidad que realiza la evaluacion. La evaluaciéon incluye a todos
los ministerios existentes a diciembre de 2009. Como ya ocurrié el afio pasado,
se requirié a los ministerios que excluyeran de los datos que proporcionan al
Observatorio la informacion relativa a las Agencias Estatales que se han
configurado conforme a la Ley 28/2006 de 18 de julio, por ser éstas objeto de un
informe particularizado que se encuentra ya a disposicion de los interesados
(http://www.aeval.es/comun/pdf/calidad/Informe_Agencias_2009.pdf).

Desde un punto de vista temporal, la evaluacion abarca el afio natural de
2009. Hasta la fecha, desde el Observatorio de Calidad de AEVAL se habian
realizado andlisis similares en 2006, 2007 y 2008. Sin embargo, la comparaciéon
entre los resultados de distintos afios no es posible excepto en algunos datos.
Ello se debe tanto a la constante revision y perfeccionamiento de la metodologia
utilizada para recoger la informacion, como a las modificaciones en la estructura
ministerial que el propio Gobierno de la Nacion ha realizado a lo largo de esta
misma legislatura. Ademas, las importantes diferencias en la naturaleza de las
competencias de los distintos Ministerios, hacen también muy dificil que se pueda
comparar entre ellos.

De acuerdo con la finalidad de los programas, la mejora de la calidad de los
servicios publicos, la evaluacién que aqui se ha realizado se ha orientado tanto al
analisis de la implementacién de cada uno de los programas como al de los
resultados obtenidos por los mismos.
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Cuadro 1. Los Programas del Marco General para la Mejora de la Calidad en la AGE

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

Estos programas tienen como finalidad la obtenciéon de informacién sobre lo que
los ciudadanos esperan y perciben acerca de 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 prestacién sean
responsables, utilizando para ello técnicas de investigacidon cualitativas vy
cuantitativas. De forma mas especifica, los estudios de andlisis de la demanda
tienen por objeto la deteccién de las necesidades y expectativas de los usuarios
acerca de los aspectos esenciales del servicio, en especial, sus requisitos, las
formas y los medios para acceder a él y los tiempos de respuesta. La
periodicidad de estos estudios se determinara, en su caso, en la correspondiente
carta de servicios. Los estudios de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios
deben perseguir la medicion de la percepcién que tienen tales usuarios sobre la
organizacion y los servicios que presta. Las mediciones de la percepcion se
realizaran de forma sistematica y permanente.

Programa de Cartas de Servicios

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

Programa de Quejas y Sugerencias

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

Programa de Evaluaciéon de la Calidad de la Gestidon

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

Este programa tiene la finalidad de contribuir, mediante el reconocimiento de las
organizaciones, a la mejora de la calidad y a la innovacién en la gestién 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 (gestibn de calidad
http://noticias.juridicas.com/base_datos/Admin/rd951-2005.html - a20#a20 y la
concesion de un sello, segun el nivel de excelencia comprobado. Podran solicitar
esta certificacion aquellas organizaciones que hayan realizado su correspondiente
autoevaluacién y asi lo soliciten. El subprograma de premios a la calidad e
innovacion en la gestion publica esta destinados a reconocer y galardonar a las
organizaciones publicas que se hayan distinguido en alguno de los siguientes
ambitos: a) la excelencia de su rendimiento global por comparacién a modelos
de referencia reconocidos; b) la innovacion y las buenas practicas en la gestion
de la informacién y del conocimiento, asi como de las tecnologias; c) la calidad e
impacto de las iniciativas singulares de mejora implantadas.

Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos

El Observatorio se configura como una plataforma de analisis periddico de la
percepcion ciudadana sobre los servicios publicos de la AGE y constituye un
instrumento de evaluacidn de los restantes programas. Al definir los contenidos
del Informe anual del Observatorio de la Calidad de los Servicios, se dispone que
contemplara la informacion “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.

En concreto, la evaluacion de la implementaciéon de los programas recoge
informacion sobre la cobertura de los programas y sobre la calidad del proceso.
La primera se refiere a hasta qué punto el programa esta extendido en los
organismos y unidades de la AGE. La segunda, la evaluacion de la
implementacién sobre la calidad del proceso, se refiere al grado de adecuacion
del programa o de los instrumentos que en el mismo se utilizan (como encuestas
u otras técnicas) a los criterios metodolégicos establecidos por las guias soporte
existentes, cuya definicibn ademas se relaciona directamente con los objetivos
que se pretenden alcanzar.

Por su parte, la evaluacion de los resultados se refiere al grado de
cumplimiento de los objetivos definidos para cada programa en el Real Decreto
951/2005 y, en especial, si se logra la mejora de los servicios. Por un lado, es
importante observar la contribucién de cada programa al cumplimiento de uno de
los objetivos estratégicos del Marco General para la Mejora de la Calidad. En
concreto, se evalla hasta qué punto cada programa interactia con los demas
programas del Marco General con los que se relaciona. Por otro lado, se han
analizado los resultados vinculados directamente a los objetivos estratégicos y
especificos del programa.
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En concreto, en relaciéon con el Programa de Andlisis de la Demanda y de
Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios se ha analizado la cobertura del
programa y se han explorado las metodologias utilizadas en tales estudios y su
adecuacion a los consejos de las guias metodoldgicas. Para analizar los
resultados del Programa de Andlisis de la Demanda y de Evaluacion de la
Satisfaccion se ha atendido a la utilizacion de los hallazgos obtenidos a través de
estos estudios para el disefio del resto de los programas incluidos en el propio
Real Decreto, particularmente en el proceso de elaboracién y actualizacion de las
Cartas de Servicios y, en su caso, para abordar otras acciones de mejora
continua.

Respecto al Programa de Cartas de Servicios, en primer lugar se ha analizado
el grado de implantacion de estos instrumentos en los distintos Ministerios,
distinguiendo entre Cartas relativas a servicios convencionales y electrénicos.
Este afio se ha prestado especial atencidén a cuantas de las Cartas deberian haber
sido actualizadas y no lo han hecho. A continuacion, se analiza el grado de
adecuacion a la metodologia recomendada, en particular, el niUmero de Cartas de
Servicios que basan la definicion de sus compromisos en analisis previos de la
demanda, encuestas de satisfaccion o en la informacion obtenida por las
unidades de quejas y sugerencias. También se analiza el nUmero de Cartas que
contienen (y revisan) los indicadores para el cumplimiento de sus estandares de
calidad. Ademas, se estudia el grado de cumplimiento de los compromisos
contenidos en las Cartas de Servicios, declarado por las Inspecciones de
Servicios. Finalmente, con datos procedentes de otras fuentes, se revisa cual es
el impacto de las Cartas en las propias organizaciones y el grado de
conocimiento de las mismas por parte de los ciudadanos.

En cuanto al Programa de Quejas y Sugerencias, el andlisis se ha referido en
primer lugar al grado de cobertura del programa, analizando la cantidad de
unidades de presentacion y tramitacion de las mismas y el numero de quejas y
sugerencias realizadas por los ciudadanos. Asimismo, se han explorado distintos
aspectos relativos a los canales de presentacion de quejas y sugerencias.
Ademads, se ha comprobado que las actuaciones de los ministerios en materia de
quejas y sugerencias se adhieren a la Guia aprobada mediante la Resolucion de 6
de febrero de 2006.

En segundo lugar, se han analizado los motivos de presentaciéon de quejas y
sugerencias. Para poder clasificar las quejas y sugerencias, los ministerios han
contado con una plantilla en la que debian consignar el tipo de queja recibida en
funcion de cinco asuntos (véase Cuadro 2): la calidad y el acceso a la
informacién; el trato a los ciudadanos; la calidad del servicio que contempla
asuntos como la valoracion de la cantidad de tramites administrativos, los
horarios o los tiempos de espera; la accesibilidad y acondicionamiento de las
instalaciones; y, por ultimo, el incumplimiento de los compromisos establecidos
en las Cartas de Servicio. Con el objetivo de establecer el logro de los objetivos
del programa se ha estudiado también cual es el rendimiento del mismo en
términos de cumplimiento de plazos. Este andlisis aporta una informacion muy
valiosa, puesto que permite identificar los aspectos del funcionamiento de las
organizaciones y los servicios publicos que motivan quejas de los ciudadanos.
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Cuadro 2. Posibles Causas de las Quejas y Sugerencias

1.- INFORMACION

11 Accesibilidad a los puntos de informaciéon
111 Presencial
112 Telefbnica
113 Telemética
12 Calidad de la informacion:
121 Informacion deficiente o incompleta
122 Falta de capacidad o nivel de conocimientos del funcionario
123 Nivel de definicién de los requisitos previos

2.- TRATO A LOS CIUDADANOS

21 Falta de amabilidad, cortesia o educaciéon

22 Falta de interés en ayudar al ciudadano

23 Autoritarismo

24 Falta de equidad en el trato

25 Conocimientos y ayuda de los funcionarios.

26 Nivel de comprensiéon de los problemas planteados

3.- CALIDAD DEL SERVICIO

31 Falta de simplicidad del procedimiento administrativo
32 Tiempos de espera excesivos

Departamentos

34 Peticion de documentaciéon innecesaria

35 Falta de recursos humanos

36 Horarios

37 Falta de cumplimiento de las expectativas de servicio al ciudadano
38 Defectuosa, incompleta o no prestacion del servicio

4 .- INSTALACIONES

33 Problemas de coordinacion entre unidades administrativas y/o

41 Accesibilidad de las instalaciones

42 Barreras fisicas o arquitectonicas

43 Condiciones ambientales vy fisicas

44 Recursos tecnoldégicos

45 Mobiliario

46 Falta de espacios o inadecuacion de los existentes

5.- INCUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS DE CARTAS DE SERVICIOS

6.- OTRAS

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

En relacién con el Programa de Evaluaciéon de las Organizaciones, como en los
otros programas, se analiza en primer lugar el grado de implementacion,
detallando el numero de autoevaluaciones y evaluaciones externas realizadas en
los distintos departamentos ministeriales. Esta informacién se presenta
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desagregada por modelos de evaluacion (EFQM, EVAM u otras metodologias), lo
que permite conocer el grado de desarrollo de cada modelo en la AGE. En cuanto
a los resultados de los programas, se analiza el numero de areas de mejora
identificadas en las autoevaluaciones y las iniciativas de mejora que se han
implementado o estan en proceso de hacerlo.

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

Desde el Observatorio se ha realizado a lo largo de 2010 un esfuerzo por
mejorar la metodologia de recogida de informacion, tras la experiencia de anos
anteriores. Para llevar a cabo la evaluacién, el Observatorio de Calidad de los
Servicios de AEVAL solicité la colaboracion de la Comision Coordinadora de las
Inspecciones Generales de Servicios de los departamentos ministeriales con el
objetivo de recabar la informacion relativa a las unidades convencionales y los
programas relacionados en el Real Decreto 951/2005. En el mes de julio se
facilitd a cada departamento ministerial una hoja de céalculo para la recogida de
datos referida a los programas del MGCAGE.

A partir de la recepcidon en el Observatorio del documento de recogida de
datos en formato hoja de céalculo enviado por cada ministerio, se han elaborado
varios indicadores, que se analizan en este informe. La informacion
proporcionada por la Comision Coordinadora de las Inspecciones se ha
completado con datos existentes en el propio Departamento de Calidad de
AEVAL.
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111. Evaluacion del Programa de Analisis de la Demanda
y Evaluacion de la Satisfaccion

1. La implantaciéon del Programa de Analisis de la Demanda y Evaluacion
de la Satisfaccion de los Usuarios

La cobertura de los programas

El objetivo del programa de Analisis de la Demanda y Evaluaciéon de la
Satisfaccion es conocer la opinidén de los usuarios para mejorar la calidad
de los servicios prestados por la Administracion General del Estado. Para
ello, este programa recoge dos tipos de acciones distintas: en primer lugar, los
estudios de Analisis de la Demanda (AD, en adelante) cuyo objeto es la
deteccion de las necesidades y expectativas de los usuarios acerca de
los aspectos esenciales del servicio (art. 5.2 RD 951/2005); y, por otro, los
estudios de Evaluacion de la Satisfaccion (ES, en adelante), que pretenden medir
la percepciéon que tienen los usuarios sobre el funcionamiento de los
servicios que prestan las organizaciones de la AGE.

El primer dato que llama la atencién sobre la implantacién de este programa
en la AGE es el desigual grado de desarrollo entre ambos subprogramas.
Mientras que durante el afio 2009, las entidades, 6rganos y organismos de la
AGE desarrollaron un total de 224 ES, el numero de AD asciende solo a 19
estudios. Esta disparidad puede deberse a que los analisis de la demanda exigen
utilizar herramientas mas complejas para detectar cuales son las necesidades y
expectativas de los usuarios (AEVAL, 2006). En cambio, las encuestas de
satisfaccion, por su propio objetivo de medir la percepciéon de los usuarios sobre
el servicio concreto que se esta prestando por la organizacién, permiten utilizar
cuestionarios cerrados, con preguntas estandarizadas, cuyo disefio y analisis (al
menos en el nivel descriptivo basico) es de mas féacil realizacién. Aun asi, algunos
ministerios manifiestan que aprovechan sus ES para detectar también
necesidades y expectativas de los usuarios.

La cobertura del programa de Analisis de la Demanda

Los ministerios que realizaron estudios de AD durante el afio 2009 son los
siguientes: Ministerio de Fomento, Ministerio de Medio Ambiente, y Medio Rural y
Marino, Ministerio de Turismo, Industria y Comercio, Ministerio del Interior,
Ministerio de Educacion, Ministerio de Defensa, Ministerio de Economia vy
Hacienda y Ministerio de Trabajo e Inmigracién.

Dentro del Ministerio de Fomento destaca el caso de RENFE, que realizo 7
estudios de AD durante en 2009, dirigidos a detectar las expectativas y
necesidades de los usuarios en varios aspectos de sus servicios (tarifas
promocionales, implantacion de red wifi en los trenes, aromas en el interior de
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los vagones...). Todos estos estudios utilizaron cuestionarios auto-administrados
que fueron entregados a los viajeros de los trenes, excepto el de tarifas
promocionales, que se realiz6 mediante una encuesta online. El nimero de
cuestionarios recibidos fue elevado (por ejemplo, 1.964 respuestas en la
encuesta sobre aromas, 2.297 en la encuesta online sobre tarifas promocionales,
437 en la relativa al tren hotel...) y sus resultados fueron utilizados para realizar
ajustes en los servicios prestados a sus clientes, como la reorganizacion del
sistema tarifario, el disefio de medidas para mejorar el confort de los viajeros,
etc.

En este ministerio también se han realizado otras acciones que, si bien no
pueden ser consideradas como AD en el sentido estricto del RD 951/2008, si que
tratan de establecer una planificacion sobre los servicios publicos vinculados al
departamento. Es el caso de los Planes Directores de los Aeropuertos Espafioles
(regulados por la Ley 13/1996, que establece su obligatoriedad) y que tienen por
objeto definir las grandes directrices de ordenacioén y desarrollo del aeropuerto
(art. 2 RD 2591/1998), o como los Grupos de Impulso Estratégico del Instituto
Geografico Nacional, que son los encargados de realizar el seguimiento del Plan
Estratégico 2009 de este organismo.

El Ministerio de Medio Ambiente, y Medio Rural y Marino realiz6 6
estudios de AD durante 2009. Entre ellos, destaca la “Estrategia de promocién
para el aceite de oliva espafol. Propuesta de politicas y estrategias de
promocién” que recabd la opinidn del sector y de los agentes comerciales mas
representativos, para disefiar en base a sus sugerencias, un Plan de accion y
Estrategias de difusion de resultados, o la “Experiencia piloto para la
implantacion de 14 programas de compostaje doméstico en viviendas
unifamiliares” que permite la extraccion de conclusiones para el disefio de
politicas en materia de gestiéon de residuos domésticos.

En el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio destaca la utilizaciéon
de varios foros y reuniones como AD de sus servicios, por ejemplo, el Foro de
Innovacién y Patentes, del Plan de Promocion de la Propiedad Industrial en
Espafia 2010-2012 (Plan PIl). Se trata de una herramienta de comunicacién con
los potenciales usuarios de los servicios, fruto de la cual se adoptaron algunas
iniciativas de mejora, como la promocién de los medios telematicos para la
realizacion de solicitudes en el marco de este plan. También destacan las
reuniones con el Colegio de Agentes de la Propiedad Industrial, en concreto, las
del grupo de trabajo que esta disefiando la proxima encuesta de satisfaccion de
clientes. Si bien estas herramientas no han utilizado una metodologia cualitativa
de investigacion social concreta, si que han permitido a estas organizaciones
captar los intereses, las necesidades y las expectativas de sus usuarios, por lo
que pueden ser consideradas AD en el sentido del Marco General de Calidad.
Este ministerio también ha realizado un AD, mediante una encuesta postal a su
personal, con el objetivo de disefiar la oferta de formacion interna para el
siguiente ejercicio.

El Ministerio de Trabajo e Inmigracion realizé en el Instituto Nacional de
la Seguridad Social un complejo Analisis de la Calidad de los Servicios Prestados,
que utilizé herramientas cuantitativas y cualitativas para detectar tanto las
expectativas y necesidades de los usuarios, como su grado de satisfaccion con el
funcionamiento de sus servicios.
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El Ministerio de Educacion realizd un estudio de “Deteccion de las
necesidades formativas” entre su personal, con el objetivo de adecuar la oferta a
las expectativas y necesidades (Cuadro 3).

El Ministerio del Interior, en la Jefatura Provincial de Tréfico de Burgos,
realiz6 un AD sobre los tiempos de espera en la atencién a los usuarios y la
realizacion de tramites. Este estudio no contd con las opiniones de los usuarios
pero se basdé en la informaciébn obtenida en reuniones entre directivos y
empleados de atencion al publico que tuvieron como objetivo determinar cuales
eran las expectativas de los usuarios en relacion a los tiempos de espera. La
utilizacion de la valiosa informacion que poseen los empleados publicos que
tratan directamente con los usuarios (los llamados empleados de frontera) es
una forma indirecta de conocer las expectativas y las necesidades de los usuarios
que permite disefiar iniciativas de mejora de la calidad de los servicios. En el
mismo sentido, en el Ministerio del Interior se ha utilizado la informacién
procedente de las quejas y sugerencias presentadas por los usuarios de las
Jefaturas Provinciales de Tréafico para revisar atributos de sus servicios, como
simplificar tramites, reducir tiempos de espera... No obstante, al provenir esta
informacion del analisis de quejas y sugerencias, y no propiamente de un AD,
estas actividades seran incluidas en este informe en el capitulo correspondiente
al programa de guejas y sugerencias.

Cuadro 3. Fragmento del cuestionario de Analisis de la Demanda: “Deteccidn de las
necesidades formativas™ del Ministerio de Educacion.

L SUBSECRETARLA

1. mnNsTERD
v W DEEDUCACION
1 SUBDSRECCION GENERAL DE PERSONAL

Dentro de cada una de las siguientes areas formativas, indigue aguéllas aceinnes formativas que
considere necesarios recibir por parte del Departamento en el priximo afio, asi como la preferencia
para la realizacion en coanto a horario, v su orden de prioridad (siendo el 1 la maxima prioridad v
3 la minima):

AREAS . . !
FORMATIVAS ACCIONES FORMATIVAS | FRIORIDAD ] HORARIO
|_" SOLO MANARA
y | ——[] sowTakbe
Formacion | . I | )
especifica E MANANA ¥ TARDE
| T ]icmmanes ALTERNAS
cernassasiass ; SR — [ S0LOMAfisNA
HE bllldadﬁ_‘. e . 1 Su_n TARDGE
directivas y ) _— i
d [ MARNAMA ¥ TARDE
) e I |
comunicacian S USSR A Mhoranes aTerias
e ———— e 3 |

Fuente: Cuestionario enviado por la Inspeccion de Servicios de este Ministerio
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El Ministerio de Defensa llevé a cabo un AD para conocer las expectativas
de los usuarios del Plan de Pensiones de la AGE en el MDE. El estudio se realizo
mediante una encuesta online contestada por 68 usuarios. Por su parte, el
INVIFAS y el ISFAS hicieron en 2009 varias ES donde también se incluian
preguntas sobre expectativas y necesidades de sus usuarios. No obstante, al ser
su objetivo predominante la medicién de la satisfaccion se incluiran en el
siguiente apartado.

El Ministerio de Economia y Hacienda ha realizado varios estudios de
andlisis de la demanda. La Direccién General del Catastro, durante el afio 2009,
puso en marcha varias encuestas por servicios para conocer las expectativas
respecto a la atencidbn a sus usuarios. El Instituto de Estudios Fiscales,
igualmente, realiza una medicion de las expectativas de sus usuarios en relacion
con los servicios de formacion.

En conclusién, al igual que en afios anteriores, la implantaciéon de los estudios
de AD en la AGE en 2009 ha sido reducida, se concentra en unos pocos
ministerios y, dentro de estos, en unos pocos organismos (INSS, RENFE, Oficina
Espafiola de Patentes y Marcas...).

La cobertura del programa de Estudios de Evaluacion de la Satisfaccion

Al contrario que los AD, los estudios de ES de los usuarios si que presentan
un elevado grado de implantacion en la AGE. De hecho, solo 2 ministerios
(el Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion y el Ministerio de Igualdad)
declaran no haber realizado ninguna ES en 2009. La suma total de ES sobre las
que se ha remitido informacién al Observatorio de Calidad es de 224.

El departamento con mayor nimero de ES es el Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio (MITYC) que ha realizado un total de 142. La justificacion
de este elevado numero de encuestas proviene del hecho de que este ministerio
organiza o tiene presencia en una gran cantidad de ferias y encuentros
internacionales relacionados con el turismo, donde se realizan encuestas para
medir la satisfaccion de los usuarios sobre los pabellones de Espafia y los
servicios ofrecidos por estos (por ejemplo, Fitur, IV Feria Internacional de
Turismo Cultural, V Bolsa Internacional de Contratacion Turistica, el Salén
Internacional de Turismo de Rennes, el Salbn Mahana de Lyon, el Holiday World
de Dublin, etc.). Igualmente, desde la Subdireccion General de Promocion y
Comercializacion Exterior del Turismo (en colaboracibn con otras SG
relacionadas) se realizan numerosos eventos de promociéon del turismo en
Espafia, como programas de viajes por Esp