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l.- INTRODUCCION

Las Agencias Estatales, creadas a partir de la Ley 28/2006 de 18 de julio, de Agencias
Estatales para la mejora de los servicios publicos, constituyen la forma juridica mas
novedosa de la Administracion General del Estado (AGE).

Su creacion obedece al compromiso de los poderes publicos de satisfacer las
necesidades y demandas ciudadanas con el nivel de calidad que la sociedad actual
exige, y requiere de un nuevo enfoque organizativo y funcional de los organismos
publicos para la adecuada y eficaz prestacion de aquellos servicios cuya gestion
corresponde a la AGE.

Asi, las Agencias Estatales, dotadas de un mayor grado de autonomia y flexibilidad en
su gestién, se configuran como una forma de profundizaciéon en una nueva cultura de
gestion que se apoya en el cumplimiento de objetivos claros, mensurables y
orientados a la mejora de la prestacion de los servicios publicos.

Esta nueva forma organizativa responde a un proceso de modernizacién de la
administracién, muy extendido entre los Estados miembros de la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), que facilita el acercamiento de la
administracién a los ciudadanos, orientdndose claramente hacia la transparencia, la
participacién y la rendicion de cuentas.

La Ley de Agencias incorpora estos criterios y, en base a ello, establece la necesidad
de realizar un informe anual, cuyo destinario es el Congreso de los Diputados, acerca
de la actividad desplegada por las Agencias Estatales y sus compromisos para
mejorar la calidad de los servicios prestados a los ciudadanos, informe que, de
acuerdo con lo establecido en la disposicion adicional primera, en su apartado tercero,
esta encomendado a la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios (AEVAL).

Este mandato legal es trasladado al Estatuto de AEVAL, al relacionar entre los
objetivos y competencias “la promocion y realizacion de evaluaciones y andlisis de
impacto de las politicas y programas publicos, favoreciendo el uso racional de los
recursos y la rendicion de cuentas a la ciudadania, y el impulso de la gestién de la
calidad de los servicios publicos”, y concretado posteriormente en su Contrato de
Gestion, donde se recoge que AEVAL constituye un instrumento esencial para el
impulso de este nuevo modelo de gestion puablica al ser responsable de elaborar un
Informe anual al sobre la actividad desarrollada por las Agencias Estatales y
especialmente del seguimiento del Plan de Calidad.

Asi pues, en cumplimiento de dicho mandato, se presenta el INFORME de AGENCIAS
ESTATALES 2012 que ha sido elaborado por el Departamento de Calidad de los
Servicios de AEVAL con la colaboracién del resto de las Agencias Estatales, de
acuerdo con el siguiente calendario:



llustracién 1: Cronograma de elaboracion del Informe Agencias Estatales 2012

2013
Actividad Comienzo Fin Duracién

mar | abr

I8 Reunion inicial con las Agencias 21/03/2013 21/03/2013 1d |
Ml Periodo de recogida de informacion 01/04/2013 15/07/2013 76d s

M| Elaboracion del borrador de informe 16/07/2013 09/09/2013 40d s

may | jun | jul | ago | sep | oct

Presentacion del borrador a las
| Agencias para la validacion de la 10/09/2013 20/09/2013 9d B
informacion

=8| Redaccion del informe Agencias 2012 23/09/2013 15/10/2013 17d [ ]
6 Qgrcc:sracwn del Informe por el Consejg 25/10/2013 AT 1 |

Envio a SEAP para su remision al
Congreso de los Diputados

29/10/2013 29/10/2013 1d |

l.1.- Objeto y alcance del informe

El presente informe, de acuerdo con la Ley 28/2006, persigue dos grandes objetivos:

e La mejora de los servicios prestados a los ciudadanos

e La rendicién de cuentas y el fomento de la transparencia mediante la difusion
publica de sus resultados.

De manera complementaria, y en consonancia con los informes precedentes®, se han
fijado cuatro objetivos especificos con el fin de dotar a este informe de mayor utilidad y
de favorecer el aprendizaje mutuo entre las Agencias Estatales:

La identificacion de patrones comunes en la implantacion de los planes de
calidad

Proporcionar una orientacion a las Agencias en sus actuaciones futuras para el
desarrollo de una cultura de gestion enfocada a la calidad

Contribuir a la difusion de experiencias y buenas practicas entre las propias
organizaciones objeto del informe

Identificar las iniciativas llevadas a cabo por las Agencias Estatales en el
ambito de la Innovacion

El alcance de este informe abarca las actividades relacionadas con la gestion de la
calidad, llevadas a cabo por las ocho Agencias Estatales existentes en la AGE durante
el afio 2012 y que a continuacioén se relacionan:

! Este Informe forma parte de una serie que cuenta con cuatro precedentes, los correspondientes a los
afios 2008, 2009, 2010 y 2011 que pueden consultarse en http://www.aeval.es/es/index.htm.
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Agencia Estatal Antidopaje (AEA)?

Creada mediante el Real Decreto 185/2008, de 8 de febrero. Adscrita al
Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte, tiene como finalidad la
realizacion de las actividades materiales de prevencion, de proteccion de la
salud y de lucha contra el dopaje en el deporte, asi como la ejecucion e
impulso de una politica de investigacion en materia de control del dopaje y
de la proteccion de la salud del deportista.

Agencia Estatal Boletin Oficial de Estado (AEBOE)

Creada mediante el Real Decreto 1495/2007, de 12 de noviembre. Adscrita
al Ministerio de la Presidencia, su objeto es la edicién, publicacion,
impresion, distribucién, comercializacion y venta del Boletin Oficial del
Estado y otras publicaciones oficiales y tiene la consideracion de medio
propio instrumental de la Administracion General del Estado y de sus
organismos y entidades de derecho publico en las materias que
constituyen sus fines.

Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo
(AECID)

Creada mediante el Real Decreto 1403/2007, de 26 de octubre. Adscrita al
Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion, su finalidad es el
fomento, la gestion y la ejecucion de las politicas publicas de cooperacion
internacional para el desarrollo, dirigidas a la lucha contra la pobreza y la
consecucion de un desarrollo humano sostenible en los paises en
desarrollo.

Agencia Estatal Consejo Superior de Investigaciones Cientificas
(AECSIC)

Creada mediante el Real Decreto 1730/2007, de 21 de diciembre. La
Agencia Estatal CSIC adscrita al Ministerio de Economia y Competitividad,
tiene como objeto el fomento, la coordinacion, el desarrollo y la difusion de
la investigacion cientifica y tecnoldgica, de caracter pluridisciplinar, con el
fin de contribuir al avance del conocimiento y al desarrollo econémico,
social y cultural, asi como a la formacién de personal y el asesoramiento a
entidades publicas y privadas en estas materias.

2 Este informe utiliza la denominacion Agencia Estatal Antidopaje en tanto que se refiere a la actividad de
las Agencias Estatales durante el afio 1012, no obstante, la Disposicion adicional tercera, de La Ley
Organica 3/2013, de 20 de junio, de proteccion de la salud del deportista y lucha contra el dopaje en la
actividad deportiva, establece que, a partir de la entrada en vigor de esta Ley, la Agencia Estatal

Antidopaje pasara a denominarse Agencia Espafiola de Proteccién de la Salud en el Deporte.
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Agencia Estatal de Meteorologia (AEMET)

Creada mediante el Real Decreto 186/2008, de 8 de febrero. Adscrita al
Ministerio de Agricultura, Alimentacién y Medioambiente, su finalidad es el
desarrollo, la implementacibn y la prestacion de los servicios
meteorologicos de competencia del Estado y el apoyo al ejercicio de otras
politicas publicas y actividades privadas, contribuyendo a la seguridad de
bienes y personas y al bienestar y desarrollo sostenible de la sociedad
espafiola.

Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA)

Creada mediante el Real Decreto 184/2008, de 8 de febrero. Adscrita al
Ministerio de Fomento, se encarga de la ejecucion de las funciones de
ordenacion, supervision e inspeccién de la seguridad del transporte aéreo
y de los sistemas de navegacion aérea y de seguridad aeroportuaria, en
sus vertientes de inspeccion y control de productos aeronauticos, de
actividades aéreas y del personal aeronautico, y de las funciones de
deteccion, andlisis y evaluacion de los riesgos de seguridad en este modo
de transporte.

Agencia Espafiola de Medicamentos y Productos Sanitarios (AEMPS)

Creada mediante el Real Decreto 1275/2011. Adscrita al Ministerio de
Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad, tiene como objeto garantizar que
tanto los medicamentos de uso humano como los de uso veterinario y los
productos sanitarios, cosméticos y productos de higiene personal cumplan
con estrictos criterios de calidad, seguridad, eficacia y correcta informacion
con arreglo a la normativa vigente sobre dichas materias en el ambito
estatal y de la Unién Europea.

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

Creada mediante el Real Decreto 1418/2006, de 1 de diciembre. Adscrita
al Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas, tiene como objeto la
promocion y la realizacién de evaluaciones de las politicas y programas
publicos cuya gestion corresponde a la Administracion General del Estado,
favoreciendo el uso racional de los recursos publicos y el impulso de la
gestion de la calidad de los servicios.

12



[.2.- Estructura del Informe

El informe se estructura en cinco capitulos:

El capitulo | es un apartado introductorio donde se recoge el mandato legal que
justifica la elaboracion de este informe junto con los objetivos y el alcance del mismo.

El capitulo Il describe la metodologia utilizada para realizar el andlisis comparativo
sobre la evolucion de la calidad de los servicios prestados por las Agencias Estatales.

El capitulo 111, por su parte, se divide en cuatro apartados:

En el primer apartado se analiza el compromiso con la gestién de la calidad de
las Agencias Estatales evaluando, por un lado, el compromiso con la gestion de
la calidad reflejado en los documentos fundacionales y, por otro, en
consonancia con la Carta de Compromisos con la Calidad de las
Administraciones Publicas, el compromiso con la calidad reflejado en la
estructura de apoyo a la calidad.

En el segundo apartado, trata de verificar el grado de integracién de la calidad
en la gestion de las Agencias Estatales, entendido como la confluencia de los
mecanismos para la gestion de calidad con los propios instrumentos de gestion
en las agencias. Para llevar a cabo este analisis, se detallan aspectos tales
como el grado de desarrollo de la planificacién de la calidad, la formacion y
difusion de los conocimientos, habilidades y valores necesarios para el
desarrollo de la funcién de calidad, el despliegue de la gestion por procesos y
la identificacion y gestion de los principales grupos de interés y alianzas.

En el tercer apartado, cuyo titulo es “Aplicacién a las agencias del marco
general para la mejora de la calidad en la AGE”, se analiza el despliegue de
dicho marco con sus correspondientes programas en cada agencia estatal.

Finalmente, en el cuarto apartado, se presenta un resumen de los resultados
obtenidos por las Agencias Estatales en el itinerario de gestion de la calidad
propuesto.

En el capitulo IV, se lleva a cabo una recopilacion de las iniciativas desarrolladas en
las Agencias Estatales en materia de innovacion.

El capitulo V, recoge las principales conclusiones y recomendaciones en relacion a los
resultados observados en el estudio.

Finalmente, este informe se completa con tres anexos. El primero de ellos recoge una
descripcion de las principales magnitudes de cada Agencia Estatal, asi como
informacion acerca de sus érganos de gobierno y de las funciones y fines que tienen
encomendados, el segundo, plasma el modelo de recogida de datos utilizado para
gestionar la informacion utilizada para realizar este informe vy, el tercero, recoge una
relacion de la normativa relativa a las ocho Agencias Estatales.
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Il.- METODOLOGIA

La metodologia utilizada para el seguimiento y analisis de la gestion de la calidad
llevada a cabo por las Agencias Estatales parte de tres documentos de gran relevancia
en el ambito de la calidad de los servicios en las administraciones publicas:

Por un lado, la Ley 28/2006 de 18 de julio, de Agencias Estatales, que en su
exposicion de motivos configura a las Agencias Estatales como organizaciones
dotadas de una capacidad de decision sobre los recursos asignados y de un nivel de
autonomia en su funcionamiento que son las premisas necesarias para que se les
pueda exigir una responsabilidad efectiva sobre el cumplimiento de los objetivos que
tiene encomendados. En consecuencia, resulta esencial que la creacién de una
Agencia comporte la prestacion de servicios con alto nivel de calidad, con una cultura
de gestiébn acorde a dicha finalidad y que sea facilmente visualizable por los
ciudadanos.

Por otro, la Carta de Compromisos con la Calidad de las Administraciones Publicas
Espafolas, un documento aprobado en la Conferencia Sectorial de Administracion
Publica de 16 de noviembre de 2009, y cuyo objetivo es la promocién de un enfoque
comun para la gestion de calidad, por parte de las diferentes administraciones
espafolas: general, autonémica y local. EI mencionado documento esta orientado a la
adopcion de compromisos para el desarrollo de la calidad en la gestién publica.
También a la alineacion de las actuaciones de las Administraciones Publicas en
materia de calidad y en la formulacion de sus politicas y planes para la mejora
continua.

Finalmente, el Real Decreto 951/2005 por el que se establece el Marco General para
la Calidad en la Administracion General del Estado, que integra, de forma coordinada y
sinérgica, una serie de programas basicos para la mejora continua de los servicios,
mediante la participacion de los distintos actores interesados: decisores politicos y
o6rganos superiores, gestores y sociedad civil. El concepto de calidad que se esboza
en este Real Decreto pone de relieve el imprescindible compromiso al maximo nivel de
los 6rganos superiores y directivos para el impulso, desarrollo, seguimiento y control
de los programas que regula y que son los siguientes: Analisis de la Demanda y de
Evaluacién de la Satisfaccion de los Usuarios; Cartas de Servicios; Quejas y
Sugerencias; Evaluacion de la Calidad de las Organizaciones y Reconocimiento;
ademas del Programa del Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos.

Para llevar a cabo un diagndstico que permita valorar el grado de madurez alcanzado
por las Agencias Estatales durante el afio 2012, y sirva asimismo como herramienta
para la comparacion y el aprendizaje entre agencias, se han concretado, a partir de las
referencias metodoldgicas indicadas, diez apartados clave en la gestion de la calidad
de una organizacién que se relacionan a continuacion:

1. Compromiso con la gestién de la calidad reflejado en los documentos
fundacionales de la organizacién

2. Compromiso con la calidad reflejado en la estructura de apoyo a la
calidad

3. Desarrollo de la planificacion de la calidad

4. Formacion y difusion de los conocimiento, habilidades y valores
necesarios para el desarrollo de la funcién de calidad

5. ldentificacion de los grupos de interés y alianzas de la organizaciéon

6. Desarrollo de la gestion por procesos
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7. Sistematizacion del uso de analisis de la demanda y estudios de
satisfaccion

8. Elaboracion de cartas de servicios

9. Gestion de quejas y sugerencias

10. Evaluacion de la calidad organizativa y participacion en programas de
reconocimiento

La siguiente tabla sintetiza el cruce de referencias metodologicas con los apartados
que, de cada una de ellas, van a ser evaluados en el presente informe:

llustracién 2: Cuadro de referencias conceptuales

Compromiso con
la calidad

Formacion y
difusién de los
conocimientos,

Compromiso con la gestién de la calidad reflejado en los documentos fundacionales

refleiado en la Desarrollo de la habilidades y Identificacion de gestion por
estr{J ctura de planificacion de la | valores necesarios los grupos de procesos en las
. calidad para el desarrollo interés y alianzas Agencias
apoyo a la calidad -
de la funcion de Estatales

Despliegue de la

calidad

Programa de analisis de la
demanda y evaluacién de
la satisfaccion de los
usuarios

Programa de evaluacion de
la calidad organizacional y
Programa de
reconocimiento

Programa de
cartas de
servicios

Programa de quejas y
sugerencias

Posteriormente, cada uno de estos diez apartados ha sido desagregado en
actuaciones concretas (hasta en un total de 55 lineas de actuacién) a las que se les ha
asignado un peso porcentual sobre el total de actuaciones de cada apartado, que
permitird obtener el grado (porcentaje) de madurez de cada una de las Agencias en
cada uno de los apartados establecidos.
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llustracién 3: Cuadro resumen de itinerario de evaluacion

LINEAS DE ACTUACION ( ITINERARIO DE EVALUACION)

Peso porcentual

1. Referencia genérica a la calidad en el Estatuto 16,66%
2. Referencia especifica en el Estatuto en el apartado de misién de la agencia 16,66%
i 3. Referencia en el Contrato de Gestion o, en su caso, Plan Inicial de Actuacion 16,66%

1.- COMPROMISO CON LA GESTION DE 4. Referencia explicita para su desarrollo en el Plan de Accién Anual 16,66% 100%
CALIDAD REFLEJADO EN LOS 5. Documento de Mision, Vision y Valores de la Agencia validado por los érganos de 16,66%
DOCUMENTOS FUNDACIONALES gobiermo ’

6. Otros documentos (Planes Estratégicos, Planes de Calidad, Politica de Calidad 16,66%

etc.)

1. Prevision de constitucion de un érgano responsable de la gestién de calidad 16,66%
2. COMPROMISO CON LA GESTION DE 2. Existencia de un 6rgano responsable 16,66%
CALIDAD REELEJADO EN LA 3. Existencia de una unidad de calidad ejecutiva 16,66%
ESTRUCTURA DE APOYO A LA CALIDAD 4. Existencia de comité de calidad 16,66% 100%

5. Existencia de equipos de evaluacién 16,66%

6. Existencia de grupos de mejora para el desarrollo de los procesos e iniciativas de 16,66%

calidad en general

1. Realizacién de un andlisis de la organizacion (DAFO, etc.) 20%

2. Existencia de acciones de calidad aisladas (encuestas, quejas y sugerencias etc.) 20%

3. Existencia de programas de calidad en areas determinadas de la Agencia 20%
3.- GRADO DE DESARROLLO DE LA 4. Existencia de un Plan de Calidad general con cronograma 20% 100%
PLANIFICACION DE LA GESTION DE . . . .

5. Sistema de calidad implementado conforme a un modelo de referencia probado 20%

CALIDAD

(EFQM, CAF, EVAM, Normas familia ISO 9000)




1. Formacién genérica en gestion de la calidad para directivos 20%
4.- FORMACION Y DIFUSION DE LOS 2. Formac!c?n genérica ep gestion de calldaq para per:.onal tecnllco y aqtnlndlstrat:\.:jo ; 20%
CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y 3. Formacion en herramlenFa_s y metodologias especificas para la gestion de calida 20%
VALORES NECESARIOS PARA EL (modelos, cartas de servicios, etc.) .
DESARROLLO DE LA FUNCION DE LA 4. Planes de difusion de la cultura de la calidad en la Agencia 20% 100%
CALIDAD 5. Definicién de incentivos por cumplimiento de objetivos de calidad 20%
1. Identificacion de principales grupos de interés y de alianzas 20%
. 2. Caracterizacion de los principales grupos de interés y seleccion de aliados clave 20%
5.- IDENTIFICACION DE GRUPOS DE . . : . 0 o
INTERES Y ALIANZAS 3. Desarrollo.de rpecamsmos de captacion de necesidades y expectativas de los 20 % 100%
grupos de interés
4. Alineacion de los grupos de interés y alianzas con los procesos en cada Agencia 20%
5. Mapa de Valor de la Agencia o documento equivalente 20%
1. Identificacidn de los principales macro-procesos 16,66%
2. Elaboracion del mapa de procesos 16,66%
3. Diagramacion y despliegue de los procesos con ficha documentada 16,66%
4. ldentificacion de los factores criticos de éxito en la Agencia a partir de los 16,66%
6.- GRADO DE DESARROLLO DE LA procesos N o _ 100%
GESTION POR PROCESOS 5. Establecimiento de objetivos y propietarios por cada proceso y mecanismos de 16,66% 0
revision de los mismos. .
6. Elaboracion de cuadro de mando integral, alineado con los indicadores de los 16,66%

procesos




1. Definicion de servicios prioritarios para la realizacion de AD o0 ES 20%
7 - PROGRAMA ANALISIS DE LA 2. Planificacion estudios AD y ES 20%
DEMANDA (AD) Y ESTUDIOS DE 3. Realizacion de AD y ES de usuarios con una metodologia homologada 20% 100%
SATISFACCION (ES) 4. Establecimiento de una sistematica de realizacion de AD y ES 20% 0
5. Realizacion de comparaciones externas o procesos de benchmarking en este 20%
programa
1. Publicacion de un catélogo con los principales servicios de la Agencia 20%
2. Reuvision del catdlogo a partir del mapa de procesos asociados e identificacion de 20%
grupos de interés
8.- PROGRAMA DE CARTAS DE 3. Disefioy 9Iabor§1C|9n de la/s carta/s de servicios con la seleccién de los primeros 20%
SERVICIOS compromisos e indicadores 100%
4. Publicacion de la/s carta/s de servicios y control del seguimiento de los 20%
indicadores asociados a cada compromiso
5. Certificacion de la/s carta/s de servicios 20%
1. Existencia de un procedimiento para la tramitacién de quejas y sugerencias 16,66%
2. Existencia en la Agencia de puntos multicanal (presencial, postal y electrénico) de 16,66%
entrada y tramitacion de quejas y sugerencias
3. Informe estructurado sobre quejas y sugerencias con analisis de los resultados 16,66%
9.- PROGRAMA DE QUEJAS Y 4. Realizacion de un estudio de satisfaccion de usuarios del sistema de quejas y 16,66% 100%
SUGERENCIAS .
sugerencias
5. Aplicaciones para la gestion de quejas y sugerencias: manuales para la
contestacion, sistemas de explotacion de la informacién obtenida, etc. 16,66%
6. Aseguramiento del sistema de gestion de quejas y sugerencias: certificacion del 16,66%

sistema




10.- PROGRAMA DE EVALUACION DE LA
CALIDAD ORGANIZATIVA'Y PROGRAMA
DE RECONOCIMIENTO

n

Formacion en modelos de excelencia y disefio del proceso de autoevaluacion
Constitucion del/de los equipos de autoevaluacion

Realizacién de una autoevaluacién de la gestion conforme a un modelo de
referencia

Constitucion de grupos de trabajo para el desarrollo de las acciones del plan de
mejora derivado de la autoevaluacion

Certificacion del nivel de excelencia por entidades externas y participacion en
programas de reconocimiento

20%
20%
20%
20%

20%

100%




A partir de esta metodologia se disefié un formulario de recogida de datos® que refleja
el itinerario previsto, diez apartados y cincuenta y cinco actuaciones, para que, al ser
cumplimentado por cada una de las Agencias Estatales, permita que la informacion
obtenida sea homogénea y equiparable, y haga posible establecer un itinerario de
calidad que refleje el trabajo que vienen realizado las Agencias Estatales para
establecer las bases organizativas e instrumentales en su mision de dar un servicio de
calidad a los ciudadanos.

En este formulario se recogen por un lado todas las actuaciones relacionadas con el
itinerario que las Agencias han realizado en los Ultimos afios con el fin de valorar el
grado de madurez alcanzado de forma consolidada y, por otro, las actuaciones
llevadas a cabo en el afio objeto de este informe, que permita dar cuenta de las
actividades recientes.

Cabe mencionar que la informacion recogida solo ilustra el hecho de haber realizado
alguna actuacion en los items del itinerario propuesto. En ningun caso valora ni su
grado de cobertura, es decir, su aplicacion en toda o en parte de la organizacion, ni su
uso sistematico, ni los resultados obtenidos.

Por ultimo, este informe ha tenido en cuenta el 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 innovacién en las Administraciones
Publicas y que actualmente se estan desarrollando, con el fin de incorporar un capitulo
que permita poner en valor la actividad realizada por la Agencias Estatales en materia
de innovacién y buenas préacticas. Para ello se han estudiado las actuaciones de
innovacién que durante el afio 2012 han llevado a cabo las Agencias Estatales
relacionadas con la implantacion de un nuevo método para organizar o gestionar el
trabajo, con la implantacién de procedimientos de prestacion de servicios o de
produccion de bienes que sean nuevos o mejorados significativamente y, finalmente,
las relacionadas con la introduccion de un servicio o0 un producto nuevo o
significativamente mejorado en comparacién con los servicios existentes.

% Anexo II: Formulario de recogida de datos
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.- LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS AGENCIAS
ESTATALES

Las Agencias Estatales se crean con el objetivo explicito de que los ciudadanos
puedan visualizar de manera clara cuales son los fines de los distintos organismos
publicos y los resultados de la gestion que se ha encargado a cada una de ellas, asi
como la forma en que se responsabiliza a sus gestores por el cumplimiento de sus
objetivos.

En base a esto, las Agencias estan dotadas de una capacidad de decision sobre los
recursos que les son asignados y de un nivel de autonomia en su funcionamiento que
se constituyen como las premisas necesarias para que, por un lado las organizaciones
alcancen los objetivos que en cada momento les sean marcados y, por otro, sea
factible la exigencia efectiva sobre el cumplimiento de los mismos.

En consecuencia, como indica la Ley, resulta esencial que las Agencias presten
servicios con alto nivel de calidad, con una cultura de gestién acorde a dicha finalidad
y que, ademas, sea facilmente visualizable por los ciudadanos, lo que necesariamente
requiere la institucionalizacién de la calidad en las organizaciones.

En este sentido, este capitulo analiza el grado de compromiso de las Agencias
Estatales con la calidad cubriendo un amplio recorrido que va desde una perspectiva
mas general, de valorar como se refleja este compromiso en la redaccion de sus
documentos fundacionales y estratégicos o en qué medida la estructura organizativa
apoya la gestion de la calidad, hasta una perspectiva mas concreta en la que se
analizan el uso, y extension y sistematizacion, de herramientas de calidad en las
Agencias Estatales.

l1l.1.- Compromiso de las Agencias Estatales con la calidad

En este primer apartado se valora el compromiso con la calidad que las Agencias
Estatales explicitan a través de la inclusion en sus documentos fundacionales y
estratégicos de su vocacion de gestion de la calidad y de la mejora continua, asi como
esta apuesta por la calidad se materializa en una estructura organizativa que la apoya
y desarrolla.

[11.1.1- Compromiso con la gestion de calidad reflejado en los documentos
fundacionales

La Ley de Agencias establece en su articulo tercero que “...la creacion de las
Agencias, tras ser autorizada mediante Ley, se produce con la aprobacién de su
Estatuto por Real Decreto...”. Asimismo, en su articulo decimotercero determina que
“...la actuacion de las Agencias Estatales se produce, con arreglo al plan de accion
anual, bajo la vigencia y con arreglo al pertinente contrato plurianual de gestién...”.

El Contrato de gestion es definido por la Ley como un instrumento clave en la
configuracion de las Agencias Estatales, pues va a ser el instrumento que ha de
permitir fijar los compromisos que asume la Agencia en la consecucion de sus
objetivos y los planes de trabajo necesarios para ello, los niveles de calidad de los
servicios prestados, los medios humanos, materiales y financieros que la Agencia
precisa y los efectos asociados al grado de cumplimiento de los objetivos establecidos
y la consiguiente exigencia de responsabilidad al equipo directivo de la Agencia.
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Asi, el Estatuto y el Contrato de Gestién (0, en su caso, el Plan Inicial de Actuacion)
pueden considerarse como los documentos fundacionales de las Agencias y la primera
carta de presentacion ante los ciudadanos.

Un punto de partida en la fijacion de este compromiso es que las Agencias definan en
estos documentos su compromiso con la calidad. En este sentido, se analiza de qué
manera cada Agencia plasma en sus documentos fundacionales u otros documentos
de gestidon (planes estratégicos, politicas de calidad, etc.) su compromiso con la
calidad.

Como se puede observar en la tabla siguiente, la totalidad de las Agencias Estatales,
en consonancia con la Ley, cuentan con referencias a la gestiébn de calidad en sus
respectivos Estatutos. También la totalidad de las Agencias hacen referencia explicita
a la calidad en sus planes de accion anuales y en otros documentos relacionados
directamente con la gestion. La acepcion de calidad mas frecuente se refiere a ésta
como un atributo de los servicios que presta la Agencia.

Tabla 1: Compromiso con la gestion de la calidad reflejado en los documentos fundacionales

1.- COMPROMISO CON LA GESTION DE CALIDAD REFLEJADO EN LOS

AEA | AEBOE AECID AECSIC AEMET AEMPS AESA |AEVAL

DOCUMENTOS FUNDACIONALES

1. Referencia genérica a la Calidad en el Estatuto

2. Referencia especifica en el Estatuto en el apartado de mision de la Agencia

3. Referencia en el Contrato de Gestion o, en su caso, Plan Inicial de Actuacion

4. Referencia explicita para su desarrollo en Plan de Accién Anual

5. Documento de Misién, Visiéon y Valores de la Agencia validado por los érganos
de gobierno

6. Otros Documentos (Planes Estratégicos, Planes de Calidad, Politica de
Calidad, etc.)

Este apartado “Compromiso con la gestion de la calidad reflejado en los documentos
fundacionales” es, con diferencia, el que mayor grado de cobertura ha alcanzado ya
que se sitlla en un 90% de media, lo que evidencia la importancia que todas las
Agencias otorgan a la gestion de la calidad y a su institucionalizacién, y supone un
gran avance con respecto al afio precedente en el que el grado de cobertura no
alcanzaba el 80%.

Actualmente, como se puede observar en el siguiente grafico, son seis las Agencias

que incluyen su compromiso con la calidad en todos sus documentos fundacionales y
de gestion: AEBOE, AECID, AEMET, AEMPS, AESA y AEVAL.
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Grafico 1. Grado de compromiso con la gestién de la calidad reflejado en los documentos
fundacionales por cada Agencia
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Cabe mencionar que al finalizar del afio objeto de estudio son cinco las Agencias
Estatales que no tienen Contrato de Gestion formalizado: AEA, AECSIC, AEMET,
AEMPS y AESA (aunque estas Agencias disponen de un borrador de Contrato, éste
no ha llegado a ser aprobado, de acuerdo al procedimiento que regula la Ley). De las
tres Agencias Estatales restantes, que si aprobaron su Contrato de Gestion, sélo el de
AEBOE permanece vigente, mientras que los de AECID y AEVAL no han sido
actualizados al vencimiento de su periodo de vigencia®.

Durante el afio 2012;

Las Agencias Estatales, como sefiala la Ley, planificaron sus actuaciones a través de
un Plan de Accidon Anual en el que fijan sus objetivos y las actuaciones a llevar a cabo
para conseguirlos, incluso muchas de ellas realizan una planificacion estratégica sin
perjuicio de lo establecido en su Contrato de Gestién. Igualmente todas las Agencias
publican sus Informes Generales de Actividad, en los que recogen todos los datos
relativos a la gestion realizada durante el afio anterior asi como los recursos con los
gue habia contado, todo ello en aras a la transparencia y la rendicién de cuentas.

AEBOE, elabor6 la nueva propuesta de Contrato de Gestién para el periodo 2013-
2016 que fue aprobada por el Consejo Rector en su reunion del 29 de octubre de
2012. Con fecha de 2 de noviembre de 2012 se remitid la propuesta para su
aprobacion mediante Orden conjunta de los Ministerios de la Presidencia, y de
Hacienda y Administraciones Publicas. A fecha de finalizacion de este informe, el
nuevo Contrato de Gestién no habia sido aprobado.

* De acuerdo con el articulo 14.2 de la Ley 28/2006, de 18 de julio, de Agencias estatales para la mejora
de los servicios publicos, la aprobacion del Contrato de gestion tiene lugar por Orden conjunta de los
Ministerios de adscripcién, de Administraciones Publicas y de Economia y Hacienda, en un plazo maximo
de tres meses a contar desde su presentacion. En el caso de no ser aprobado en este plazo mantendra
su vigencia el contrato de gestién anterior.
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AECSIC public6 su Plan de Gestion de la Calidad 2012-2013 focalizado en tres lineas
de actuacion: la gestion de la calidad en la investigacién, la calidad y mejora de la
gestion y las relaciones con los usuarios/clientes.

AEMET elaboré el Plan Estratégico 2012-2015 como continuacion al Contrato de
Gestion 2010-2013. Igualmente esta Agencia aprobo el Plan Empresarial 2012-2015
para los servicios meteorolégicos de apoyo a la havegacion aérea.

Por su parte, AESA disponia de un borrador de Politica de Calidad que a finales de
2012 estaba pendiente de aprobacion.

[1.1.2.- Compromiso con la gestion de la calidad reflejado en la estructura
de apoyo a la calidad

En cuanto a las estructuras o mecanismos de apoyo a la calidad, como se indicaba en
el capitulo de metodologia, se tiene presente lo expresado en el decalogo de
compromisos recogidos en la Carta de Compromisos con la Calidad de las
Administraciones Publicas Espafiolas que en su primer apartado establece que la
implantacion de una cultura de la calidad requiere de estructuras 0 mecanismos de
apoyo y que estos habran de definirse convenientemente.

En base a esto, se analiza la existencia y el grado de desarrollo de este tipo de
estructuras en cada una de las Agencias Estatales tomando como referencia la
estructura organizativa mas habitual en materia de calidad en las organizaciones
publicas.

El despliegue organizativo mas habitual, utilizado para el impulso de la gestion de la
calidad en las organizaciones publicas, es:

e Maximo 6rgano responsable: es el drgano de direccibn que asume el
liderazgo de la gestion de calidad.

e Comité de calidad: de caracter técnico y en general interdepartamental. Su
labor es la de impulsar la gestion de calidad en la organizacién pudiendo
realizar labores de evaluacion, seguimiento y elaboracién de propuestas
generales.

e Unidad de calidad: adscrita a un 6rgano directivo que dinamiza en el plano
operativo la coordinacién y desarrollo global de las politicas de calidad,
apoyando a las areas menos desarrolladas. Sus funciones suelen ser las
siguientes: coordinacion del Plan de Calidad, apoyo al Comité de Calidad,
desarrollo o impulso de las iniciativas de caracter general y especifico;
asesoramiento técnico para contrataciones de consultoras externas y
desarrollo de herramientas especificas; coordinacion de la difusion externa
e intercambio de buenas practicas.

e Equipos de evaluacion: constituidos a los efectos de realizacion de
autoevaluaciones.

e Grupos de mejora: que, con caracter eventual, actian como estructuras de

apoyo a la implantacion de mejoras concretas, desarrollo de proyectos y
canalizan la participacion de los empleados.
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Se entenderd que la Agencia ha avanzado en la concrecion de sus compromisos con
la calidad recogidos en sus documentos fundacionales en la medida en que se haya
dotado de una estructura organizativa para la gestion de calidad adecuada a sus
dimensiones, que asuma las responsabilidades y tareas derivadas del impulso y la
implementacién del sistema de gestion de la calidad.

Nuevamente nos encontramos ante un apartado con un elevado grado de cobertura

que alcanza un 75% de media, y que se incrementa con respecto al afio anterior en un
10%.

Tabla 2: Compromiso con la gestion de la calidad reflejado en la estructura de apoyo a la calidad

2.- COMPROMISO CON LA GESTION DE CALIDAD REFLEJADO EN LA

ESTRUCTURA DE APOYO A LA CALIDAD AR || AEERE| AEED (REESE ARVET ASITES | AR ) AT

1. Prevision de constitucion de un dérgano responsable de la Gestion de Calidad

2. Existencia de un érgano responsable

3. Existencia de una Unidad de Calidad ejecutiva

4. Existencia de Comité de Calidad

5. Existencia de Equipos de Evaluacién

6. Existencia de grupos de mejora para el desarrollo de los procesos e iniciativas
de calidad en general

Las Agencias Estatales disponen mayoritariamente de O6rganos responsables de
calidad asi como de una unidad ejecutiva para su gestion, por lo que se puede concluir
que las estructuras organicas de las Agencias han contemplado como un objetivo
propio que la gestion de la calidad informe sus actuaciones.

No obstante, menor grado de desarrollo presenta la existencia de comités de calidad
que impulsen y visen las actuaciones de las organizaciones, de equipos concretos
para la evaluacién de la organizacion y de grupos de mejora para el desarrollo de
procesos o la puesta en marcha de nuevas iniciativas en esta materia.

AEBOE, AECID y AEVAL han desplegado toda la estructura de calidad propuesta.
También han realizado un importante despliegue AEMET y AEMPS (en el caso de
AEMET, aungque no se ha constituido un 6rgano responsable de calidad, si funcionan
regularmente los comités de calidad, y en el caso de AEMPS hay una Unidad de
calidad inserta organicamente en la Unidad de Apoyo a la Direccion y dependiente
directamente de la Direccion de la Agencia).
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Grafico 2: Grado de compromiso con la gestion reflejado en la estructura de apoyo a la calidad
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Durante el afio 2012 las Agencias han profundizado en la consolidacion de las
estructuras de calidad que habian instaurado.

AEBOE, creé grupos de mejora para implementar algunas de las acciones incluidas en
el Plan de Mejora, elaborado tras el proceso de autoevaluacién realizado en el afio
2010 con el modelo EVAM.

AECID, dada la especificidad de sus funciones, preveia la creacion de una unidad de
evaluaciéon en sede central, con el objetivo de institucionalizar la funcion de la
evaluacion en la cooperacién para el desarrollo, con la finalidad de centralizar y
armonizar las iniciativas de evaluacion de los distintos departamentos de la Agencia y
de sus oficinas en terreno y asegurara la calidad de los procesos. Igualmente, se
estudiaba la creacion de un subgrupo de evaluacién dentro del Grupo de Trabajo de
Eficacia y Calidad de la Ayuda (GTEC).

AEMET incorpor6 los proyectos de mejora resultantes de la autoevaluacion a la
planificacion estratégica de la organizacion.

AEMPS, con ocasion de la visita europea de Benchmarking de Agencia Europeas de
Medicamentos, constituyd grupos para evaluar determinados indicadores clave en
cada Departamento tanto el estatus actual como las acciones de mejora de los
mismos. Igualmente esta Agencia participé activamente en los grupos de trabajo de
Calidad de la Union Europea para armonizar las acciones de calidad en el seno de las
Agencias Europeas de Medicamentos.

AEVAL, a través de su Comité de Calidad, llevo a cabo diversas actividades, para la
consolidacién de los programas incluidos en su Plan de Calidad, mediante la
celebracién de reuniones presenciales y de comentarios on-line para analizar la
situacion de la implantacion tanto de dicho Plan de calidad como del 2° Plan de
Mejora.
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l1l.2.- Integracion de la Calidad en la Gestion de las Agencias

La integracion de la calidad en la Gestion de las Agencias Estatales se concreta en su
presencia en una serie de mecanismos necesarios para prestar un servicio de calidad.
Dichos mecanismos son: la planificacion de la calidad, la formacion y difusion de los
conocimientos necesarios para su puesta en practica, la identificacion de los grupos de
interés y alianzas y finalmente el grado de desarrollo de la gestidbn por procesos en
cada Agencia Estatal.

[11.2.1.- Grado de desarrollo de la planificacién de la calidad

La planificacién de la calidad viene determinada por el plan de calidad, que actda
como el principal soporte de las acciones a desarrollar por las Agencias Estatales. El
plan de calidad sirve para relacionar enfoques con actuaciones, tiempos de ejecucion
y mecanismos de seguimiento. En general, incluye los objetivos especificos a lograr a
medio plazo, el disefio de los indicadores que se utilizaran a posteriori para medir los
avances en relacién con tales objetivos, los responsables del disefio e implementacion
de cada medida y los medios con los que se atenderan.

El desarrollo de este apartado es, como sucedia en los dos anteriores, muy elevado,
alcanzando un 78% de cobertura media, porcentaje que supera en un 10% al del afo
anterior.

Tabla 3: Desarrollo de la planificacién de la calidad

3.- GRADO DE DESARROLLO DE LA PLANIFICACION DE LA GESTION DE

CALIDAD AEA AEBOE - AECID AECSIC AEMET AEMPS AESA = AEVAL

1. Se ha llevado a cabo un andlisis de la Organizacién (DAFO, etc.)

2. Existencia de acciones de calidad aisladas (encuestas, quejas y sugerencias,
etc.)

3. Existencia de programas de calidad en areas determinadas de la Agencia

4. Existencia de Plan de Calidad general con cronograma

5. Sistema de calidad implementado conforme a un modelo de referencia probado
(EFQM, CAF, EVAM, normas familia ISO 9000)

La totalidad de las Agencias han implementado algun tipo de programa o acciones de
calidad al menos en determinadas &reas. Igualmente, la mayoria han realizado un
analisis de la organizacion y de su entorno, y muchas de ellas planifican sus
actividades en materia de calidad con la elaboracion de un Plan de calidad.

Como se puede observar en el grafico siguiente, AEBOE, AEMET y AEVAL han
completado todo el itinerario previsto en este apartado. Las tres Agencias han
realizado un andlisis de la organizacion que les ha permitido implantar programas y
planes de calidad con unos objetivos concretos para, finalmente, implantar sistemas
de gestidon conforme a modelos de referencia.

AECSIC, AEMPS y AESA se encuentran en la fase final de este proceso. En el caso
de AECSIC y AESA aun no se ha optado por implantar un sistema conforme a un
modelo de referencia y, en el caso de AEMPS no han aprobado un plan de calidad
general para la organizacion.
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Grafico 3: Grado de desarrollo de la planificacion de la calidad
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Durante el afio 2012:

En AEBOE, trimestralmente se retnen el Comité de Calidad y los dos grupos de
gestion de las certificaciones ISO 9001:2008. En dichas reuniones se analizan y
revisan los sistemas de gestién de calidad ISO y los programas de calidad contenidos
en el RD 951/2005. En la revisién anual, se establecen los objetivos de calidad. Dentro
del alcance de las certificaciones ISO, en 2012 la Agencia puso en marcha dos
programas de calidad: Mantenimiento de maquinaria de la Imprenta Nacional y el
nuevo Servicio de Alertas.

Ilgualmente, en 2012, AEBOE ponia en funcionamiento un buzén de quejas,
sugerencias Yy felicitaciones interno, pudiendo ser objeto de una queja, sugerencia o
felicitacion todos los aspectos organizativos y de funcionamiento de la Agencia, asi
como los servicios que se prestan, tanto a los ciudadanos y clientes, como al personal.

AECSIC aumento el numero de laboratorios certificados bajo la norma 1SO 9001.

AEMET realiz6 un andlisis de la organizacién a través de un DAFO que sirvio de punto
de partida de la elaboracion del Plan estratégico 2012-2015.

En AEMPS, el Comité de Direccion realiz6 en 2012 un andlisis de la organizacion que
condujo a replantearse las necesidades y la orientacion en materia de calidad.

En AEVAL, se han desarrollado en 2012 actividades dentro del marco de los seis
programas recogidos en el Plan de Calidad del organismo, orientadas todas ellas a la
consolidacion de la gestion de la calidad y a la finalizacion de la implantacion del 2°
Plan de mejora.
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[11.2.2.- Formacion y difusion de los conocimientos, habilidades y valores
necesarios para el desarrollo de la funcién de calidad

La totalidad del personal de las organizaciones, y especialmente los que se haran
cargo de la Unidad de Calidad o de temas directamente relacionados con la calidad,
requieren del aprendizaje de habilidades en esta materia, asi como unos
conocimientos en determinadas metodologias generales y especificas de la
administracion publica. Ademas, tanto el personal directivo como el resto del personal,
deben estar sensibilizados con los valores de la calidad y sus beneficios para la
organizacion.

Por otra parte, la difusion de los valores propios de la cultura de la calidad en la
Agencia, tales como productividad, eficacia, eficiencia y transparencia, requieren de
intervenciones orientadas a producir efectos en la cultura organizativa, que redunden
en la mejor aceptacion de una nueva cultura de gestion.

El desarrollo acumulado de este apartado en las Agencias Estatales alcanza un 73%
de cobertura media, un porcentaje sustancialmente superior al del afio anterior, lo que
indica el avance realizado por las Agencias en el despliegue de conocimientos en
materia de calidad en todos los ambitos de la organizacion.

Tabla 4: Formacién y difusiéon de los conocimientos, habilidades y valores necesarios para el
desarrollo de la funcion de la calidad

4.- FORMACION Y DIFUSION DE LOS CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y
VALORES NECESARIOS PARA EL DESARROLLO DE LA FUNCION DE AEA | AEBOE AECID AECSIC AEMET A AEMPS = AESA & AEVAL
CAl IDAD

1. Formacion genérica en Gestién de Calidad para directivos

2. Formacion genérica en Gestion de Calidad para personal técnico y
administrativo

3. Formacién en herramientas y metodologias especificas para la Gestion de
Calidad (Modelos, Cartas de Senvcios, etc.)

4. Planes de difusion de la cultura de calidad en la Agencia

5. Definicion de incentivos por cumplimiento de objetivos de calidad

AEBOE y AEVAL han cubierto todo el itinerario de formacién y difusién que va desde
la formacion genérica de calidad a los directivos y personal de la organizacién hasta la
fijacibn de un sistema de incentivos vinculado al cumplimiento de los objetivos de
calidad.

AEA y AESA han realizado igualmente actuaciones de formacién y difusion en todos
los niveles de la organizacion aunque no han establecido un sistema de incentivos al
rendimiento en esta materia.

31



Grafico 4: Grado de formacion y difusién de los conocimientos, habilidades y valores necesarios
para el desarrollo de la funcion de calidad
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Durante el afio 2012:

AEBOE desplegé una importante actuacion en materia de formacién a todos los
niveles: tres de los directivos y predirectivos asistieron a un Master en Direccién
Publica, se impartié formacion sobre Responsabilidad Social Corporativa, liderazgo y
motivacion etc. También, con la finalidad de difundir la cultura de la Agencia e implicar
a los empleados en la gestion del organismo, cada afio organiza charlas informativas
dirigidas a todo el personal, que se realizan en los diferentes turnos de trabajo para
facilitar la asistencia.

Por otro lado, el sistema de productividad por cumplimiento de objetivos existente en la
Agencia destina hasta un 3% a financiar proyectos de mejora de los empleados. En el
afio 2012 se premiaron las siguientes cuatro acciones:

e Clasificacion de la documentacion del expediente de obras de construccion del
edificio del organismo y de obras de adaptacion realizadas en el edificio sito en
la calle Trafalgar de Madrid.

e Creacion de un archivo de publicaciones.

e Realizacion del Foro del Libro Electronico.

e Adecuacion al sistema internacional de clasificacion de materias, estandar y
con orientacion comercial.

AEMET, en su actividad formativa en materia de calidad, realiz6 una formacion
especifica de gestion por procesos v, facilitaba la asistencia a su personal a diferentes
cursos del Instituto Nacional de Administracion Publica (INAP) de calidad y
planificacion.

AEMPS impartié entre su personal diversos cursos relacionados con la calidad: Curso

de auditorias internas, de gestiébn de calidad: del modelo EFQM, ISO 9001,
certificacion norma ISO/IEC 17025 y acreditacion de laboratorios. Curso norma 17021
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y requisitos para los organismos que realizan la certificacion de sistemas de gestion
curso introduccién al benchmarking de agencias europeas de medicamentos (BENA

1.

También prepard un proyecto estructurado y formal de asignacion de una cuantia de
productividad para el personal de AEMET en funciéon de objetivos de calidad pero,
finalmente, por motivos ajenos a la Agencia, no fue posible su implantacion.

AESA, en el afio 2012, realizé dos seminarios divulgando internamente el modo de
implantacién del Sistema de Gestion de la Calidad y de los distintos programas del RD
951/2005 dentro de AESA. En ellos, se explica al personal la importancia y las
implicaciones de prestar un servicio de alta calidad, y se muestran y debaten los
resultados del andlisis de demanda y la calidad percibida por sus usuarios. También
se muestran ejemplos de quejas y sugerencias recibidas en la Agencia, con el fin de
mejorar los servicios. Por otra parte, dentro del plan de formaciéon interna se
completaron 2 cursos de Sistemas de Calidad y Técnicas de Auditoria, para sentar las
bases de funcionamiento de Sistemas de Calidad. Por ultimo, distintos responsables
de las unidades de calidad y auditoria asistieron a cursos de “Implantacion de un
Sistema de Indicadores para la evaluacion de la Calidad” y “Técnicas de auditoria” que
organizé la Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC).

AEVAL, por su parte, formé al personal directivo y técnico en cursos genéricos o
especificos relacionados con la gestibn de la calidad y con herramientas y
metodologias especificas, como el V Curso Selectivo para el Desarrollo de la Funcién
Inspectora, o los cursos de Especialista en Gestion de la Calidad, Experto Europeo en
Responsabilidad Social Empresarial y de Estadistica practica aplicada a la calidad, en
la AEC. Igualmente, directivos y técnicos de AEVAL asistieron a foros nacionales e
internacionales a jornadas de presentacion sobre las nuevas versiones de los modelos
EFQM 2013 y CAF 2013. Por otro lado, y con el fin de optimizar los recursos
econémicos se opt6 por recurrir a la oferta de acciones formativas organizadas por el
INAP y otros organismos.

Finalmente, tanto en el Contrato de Gestion de AEVAL, como en su Plan de Accion
2012, se definian incentivos por cumplimiento de objetivos de calidad y éstos se tienen
en cuenta para el calculo de los importes de la productividad variable del personal.

[11.2.3- Identificacion de grupos de interés y alianzas

En este apartado se verifica como cada Agencia ha identificado, a partir de su Mision y
Vision, cudles son las organizaciones con las que compartir recursos y coordinar
actividades para alcanzar un mayor beneficio mutuo. También cuales son los grupos
de interés que inciden en la marcha de la organizacién en diferentes planos:
destinatarios de sus servicios, recursos humanos, otras organizaciones presentes o
necesarias en la produccién de servicios, organizaciones del entorno, etc.

El grado de cobertura de este apartado es del 73%, habiendo tres Agencias, AEMET,
AEMPS y AEVAL, que han completado en su totalidad el itinerario previsto.
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Tabla 5: Identificacion de grupos de interés y alianzas

5.- IDENTIFICACION DE GRUPOS DE INTERES Y ALIANZAS AEA | AEBOE AECID AECSIC AEMET A AEMPS | AESA @ AEVAL

1. Identificacion de los principales grupos de interés y alianzas

2. Caracterizacion de los principales grupos de interés y seleccién de aliados
clave

3. Desarrollo de mecanismos de captacion de necesidades y expectativas de los
grupos de interés

4. Alineacion de los grupos de interés y alianzas con los procesos en cada
Agencia

5. Mapa de Valor de la Agencia o documento equivalente

Pero si bien como se comentaba en el parrafo anterior, se han identificado los grupos
de interés y las alianzas, en muchos casos no se ha realizado el esfuerzo de alinearlos
con los procesos y formalizar un Mapa de Valor.

Gréfico 5: Grado de identificacion de grupos de interés y alianzas
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Durante el afio 2012:

AEBOE inicié un Proyecto de colaboracién con Marruecos, para mejorar el proceso de
publicacion del diario oficial y de la imprenta de Marruecos que durara, al menos hasta
el afio 2013. Este proyecto esta enmarcado dentro de los proyectos de hermanamiento
gue lleva a cabo la Union Europea. La participacion europea esté representada por
Francia y Espafa (Ministerio de la Presidencia y AEBOE).

AEMET celebré su Foro de usuarios aeronauticos anual, y realiz6 jornadas de
comunicacion especificas: Jornada de Proteccion Civil y Jornadas de Radiacion Solar.
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En AEVAL se han desarrollado un conjunto de acciones encuadradas en el Plan de
Alianzas de la Agencia. Estas acciones, enfocadas al Sistema Publico de Evaluacion,
a la Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos y a Universidades, se
recogieron en el Plan de Accion de 2012.

[11.2.4.- Grado de desarrollo de la gestion por procesos

Los procesos son inherentes a las organizaciones, estan insertos en las actividades
cotidianas y constituyen el flujo de trabajo transversal. Su gestion se centra en la
obtencion de valor afiadido para una prestacion de servicios orientada al ciudadano. El
andlisis que se realiza contempla la evolucién de la gestion por procesos de las
Agencias desde la identificacion de los principales procesos, hasta la documentacion y
completo desarrollo de los mismos.

El grado de cumplimiento medio de este apartado es de un 71%. En 2012 son ya
cuatro las Agencias que han recorrido todo el itinerario, AECSIC, AEMET, AEMPS y
AEVAL.

La totalidad de las Agencias Estatales han identificado sus principales macroprocesos
y, mayoritariamente han elaborado un Mapa de Procesos que, a su vez, han sido
diagramados y documentados.

Tabla 6: Desarrollo de la gestion por procesos

6.- GRADO DE DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS AEA | AEBOE = AECID AECSIC AEMET | AEMPS | AESA = AEVAL

1. Identificacion de los principales Macro-procesos

2. Elaboracién del Mapa de Procesos

3. Diagramacion y despliegue de los procesos con ficha documentada

4. ldentificaciéon de los factores criticos de éxito en la Agencia a partir de los
procesos

5. Establecimiento de objetivos y propietarios por cada proceso y mecanismos de
revisién de los mismos.

6. Elaboraciéon de Cuadro de Mando Integral alineado con los indicadores de los
procesos.

El item “Identificacién de los factores criticos de éxito en la Agencia a partir de los
procesos”, es el que presenta una mayor debilidad dentro de este apartado, seguido
del de “Establecimiento de objetivos y propietarios para cada proceso” y la
“Elaboracion de un Cuadro de Mando Integral” a partir de los indicadores de estos.
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Grafico 6: Grado de desarrollo de la gestion por procesos
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Durante el afio 2012:

AEMET realiz6 una revisién completa de sus procesos asociados con la prestacion de
servicios a la navegacion aérea, aprobando un nuevo documento actualizado.

AEMPS, focaliz6 sus esfuerzos en desarrollar totalmente la gestién por procesos de la
Agencia, iniciaba una reflexion acerca de los procesos tutorizada por AEVAL.

AESA, actualiz6 el Mapa de Macroprocesos y comenzé con la elaboracion de distintas
fichas de proceso, sobre todo de procesos estratégicos y de apoyo.

AEVAL, en el marco de una de las acciones incluidas en su 2° Plan de Mejora, revisé
los mecanismos para la documentacibn de sus procesos clave, y procedid su
actualizacién mediante la identificacién de los elementos constitutivos de todos los
procesos y del andlisis de interacciones entre los mismos. Igualmente, se ha hecho
extensiva esta documentacion a los procesos de apoyo, responsabilidad del
Departamento de Gerencia.

l11.3.- Aplicacion del Marco General para la mejora de la Calidad en la
AGE

El marco general para la mejora de la calidad en la AGE, aprobado por el Real Decreto
951/2005, de 29 de julio, esta integrado por un conjunto de programas: Programa de
andlisis de la demanda y de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de los
servicios, Programa de cartas de servicios, Programa de quejas y sugerencias,
Programa de evaluacion de la calidad de las organizaciones y Programa de
reconocimiento, cuya implantacion y nivel de desarrollo sera objeto de los siguientes
apartados.
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[11.3.1.- Programa andlisis de la demanda y evaluacion de la satisfaccion

Este programa tiene como finalidad la obtencion de informacion 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 prestacion sean responsables,
utilizando para ello técnicas de investigacion cualitativas y cuantitativas.

De forma mas especifica, los estudios de andlisis de la demanda tienen por objeto la
deteccion de las necesidades y expectativas de los usuarios acerca de los aspectos
esenciales del servicio, en especial, sus requisitos, las formas, los medios para
acceder a él y los tiempos de respuesta. Los estudios de evaluacién 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.

El grado de cobertura media de este apartado alcanza el 65%, siendo dos las
Agencias Estatales que han culminado todo el proceso: AEMPS y AESA. Por su parte
AEMET y AEVAL casi han completado el ciclo a expensas de realizar comparaciones
externas con organizaciones referentes en su sector de actividad.

Tabla 7: Analisis de la demanda y evaluacion de la satisfaccion

7.- ANALISIS DE LA DEMANDA (AD) Y EVALUACION DE LA SATISFACCION (ES) AEA | AEBOE | AECID AECSIC AEMET | AEMPS = AESA = AEVAL

1. Definicién de senvcios prioritarios para la realizacién de AD o ES

2. Planificacion estudios AD y ES

3. Realizaciéon de AD y ES de usuarios con una metodologia homologada

4. Establecimiento de una sistematica de realizacion de ADy ES

5. Realizaciéon de comparaciones externas o procesos de benchmarking en este|
programa

Si bien casi todas las Agencias han planificado y realizado andlisis de la demanda y
evaluaciones de satisfaccion, éstos no siempre se estan realizando de forma
sistematica en la organizacion, y solo dos de las ocho Agencias realizan
comparaciones externas (benchmarking).
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Grafico 7: Grado de despliegue del apartado anélisis de la demanday evaluacion de la satisfaccion
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Durante el afio 2012:

AEBOE realiz6 de forma habitual encuestas para analizar la demanda y evaluar la
satisfaccion de los usuarios y clientes de sus servicios, si bien éstas se limitan a los
servicios incluidos en el alcance de las certificaciones ISO implantados en la Imprenta
Nacional y el Area de Documentacion e Informacién. El resultado de estas encuestas
se analiza en el Comité de Calidad, donde se decide las actuaciones a llevar a cabo.

Implant6 actuaciones de mejora de los métodos de evaluacion de la satisfaccion de los
clientes: un nuevo cuestionario de satisfaccion sobre trabajos especificos, que se
envia con ocasion de entregarse el trabajo encargado, la realizacion de una entrevista
con el Senado para detectar sus expectativas y satisfaccion sobre los productos que
se elaboran en la Imprenta: Boletin Oficial de las Cortes Generales.Senado y el Diario
de Sesiones y la mejora del cuestionario y del procedimiento de encuestar por teléfono
para conocer la satisfaccion del servicio de atencion telefénica.

AECSIC concluy6 la labor del grupo de trabajo constituido para la elaboracion de una
encuesta tipo para la satisfaccion de los servicios, y se iniciaba la distribucion de la
encuesta con los laboratorios que ofrecen servicios cientifico-técnicos tanto internos
como externos (son los que forman la Red de servicios -Real Jardin Botanico y Red de
Bibliotecas-).

Por otro lado, se han continuado realizando encuestas de satisfaccién con objeto de
los cursos del Plan de formacion y de los usuarios de las TIC del CSIC.

AEMET organiz6 el Foro de usuarios aeronauticos en el que se realizan encuestas
sobre los nuevos productos.

AEMPS sistematizo el analisis de la demanda y evaluacion de la satisfaccion. En este

sentido, planificé estudios de andlisis de cada 2 afios y en el periodo intermedio
analiza la implantacién de las mejoras y se actualiza el cuestionario
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Desde hace 4 afios se recoge sistematicamente y se realiza un analisis mensual de la
demanda por temas y departamento

AESA confeccioné durante 2012 tres cuestionarios para tres grupos distintos de
usuarios (organizaciones, profesionales y pasajeros) de cara a realizar un estudio de
satisfaccion. Cada uno de estos grupos se segmentd en otros 23 subgrupos (12 de
organizaciones, 10 de Profesionales y 1 de pasajeros) comenzando a realizar las
encuestas a finales de 2012.

AEVAL realiz6 la segunda encuesta de satisfaccion con los servicios y productos de la
Agencia, a través de un cuestionario autoadministrado via web. Se invité a participar
en el estudio a 928 personas que habian contactado con la Agencia a lo largo de
2012. Como resultado de este estudio se han identificado y segmentado los distintos
tipos de usuarios que acceden a los servicios y productos de la Agencia, los medios,
motivos y frecuencia de contacto con el organismo. Asimismo se ha determinado la
valoracién del servicio prestado por AEVAL por dichos usuarios, segun los distintos
atributos y su agrupacién conforme a las dimensiones del Modelo SERVQUAL.

[11.3.2.- Programa cartas de servicios

Las cartas de servicios, el segundo programa que recoge el Marco General para la
Mejora de la Calidad, constituyen un instrumento a través del cual los érganos,
organismos y entidades publicas 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 una organizacion o
exclusivamente a un servicio concreto y estar relacionadas con servicios
convencionales o servicios electronicos.

El desarrollo de este programa en el ambito de las Agencias Estatales ha sido muy

dispar entre las distintas Agencias y se configura como uno de los apartados con
menor grado de cobertura del itinerario, un 55%.

Tabla 8: Programa de cartas de servicios

8.- CARTAS DE SERVICIOS AEA AEBOE | AECID AECSIC AEMET AEMPS AESA @ AEVAL

1. Publicacién de un catélogo con los principales senicios de la Agencia

2. Revision del catélogo a partir del Mapa de Procesos asociados e identificacion
de grupos de interés

3. Disefio y elaboracién de la/s Carta/s de Senicios con la seleccién de los
primeros compromisos e indicadores

4. Publicacién de la/s Carta/s de Senicios y control del seguimiento de los
indicadores asociados a cada compromiso

5. Certificacion de la/s Carta/s de Senicios

La totalidad de las agencias han disefiado y elaborado compromisos e indicadores
para sus cartas de servicios, aunque solo cuatro de ellas han culminado el desarrollo
del trabajo con la publicaciéon oficial de sus cartas de servicios: AEBOE, AECID,
AEVAL y AECSIC, que suman entre las cuatro un total siete cartas, si bien es cierto
que otras dos agencias, AEMET y AEMPS, realizaban gestiones para cerrar la
publicacién de sus respectivas cartas.
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Por otro lado, y a pesar del trabajo desarrollado en el disefio y elaboracion de cartas,
no todas las agencias han aprovechado este trabajo para obtener otros documentos
relacionados muy Utiles para los ciudadanos como es un detallado catalogo de
servicios, o para la revision del catédlogo existente a partir del mapa de procesos de la
organizacion.

Actualmente, ninguna de las Agencias Estatales con cartas de servicios publicadas ha
solicitado una certificacion por parte de una organizacion externa que acredite tanto la
metodologia utilizada para la elaboracibn como los resultados obtenidos en el
cumplimiento de los compromisos fijados.

En este sentido, el grado de despliegue de este programa en cada una de las ocho
agencias se refleja en el siguiente gréfico:

Grafico 8: Grado de desarrollo del Programa de cartas de servicios
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Cabe destacar que son tres las agencias que ya disponen de mas de una carta de
servicios, concretamente AEBOE, AECSIC y AECID han publicado ya dos cartas cada
una.
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llustracién 4: Cuadro de cartas de servicios aprobadas

Agencia | Carta de servicios Aprobacion

AEBOE - BOE Convencional 25/05/2009
AEBOE ' BOE Electrénica 25/05/2009
AECID Centro de Informacion Convencional 11/05/2011
CsIC Red de Bibliotecas Convencional 18/06/2011
CsiIC Real Jardin Botanico Convencional 20/06/2011
AEVAL AEVAL Conwvencional 12/08/2011
AECID Bibliotecas AECID Convencional 01/11/2012

El grado de cumplimiento de los compromisos de las cartas de servicios vigentes ha
sido, en general, elevado. AEBOE se situ6 en un grado de cumplimiento de cada una
de sus dos cartas entre el 91 y el 100%, mientras que AEVAL y AECSIC se situaban
entre el 76 y el 90%.

Concretamente, en el afio al que hace referencia este informe, las Agencias Estatales
llevaron a cabo las siguientes actuaciones:

AEBOE trabajo a lo largo del afio 2012 en la actualizacion de sus cartas de servicios
con el fin de incorporar nuevos servicios, eliminar los que ya no se prestaba y
modificar los compromisos fijados. En esta ocasién, opté por utilizar una férmula
novedosa en la AGE, integré en una sola carta todos los servicios de la Agencia tanto
los que se prestan de manera convencional como electrénica. Finalmente, y mediante
Resolucion del Subsecretario del Ministerio de la Presidencia, de 10 de diciembre de
2012, se aprobhd la actualizaciéon de la Carta de Servicios.

AECID aprobé su segunda Carta de Servicios, la relativa a las Bibliotecas que se
publicaba en el Boletin Oficial del Estado (BOE) el dia uno de noviembre.

AEMET realiz6 un informe de seguimiento de los indicadores en 2012 con el fin de
establecer la futura metodologia de seguimiento y solicitar la aprobacién de su Carta
de Servicios.

AESA, defini6 indicadores de calidad y compromisos para sus servicios, pero estos, a
finales del afio objeto de estudio, no habian sido ultimados.

AEVAL, como resultado del seguimiento de grado de cumplimiento de los
compromisos, junto con el cambio de adscripcion Ministerial, motivaron el inicio de las
gestiones para llevar a cabo la actualizacién de su Carta de Servicios. Asimismo, se
modificaron los indicadores de las fichas de los procesos, para alinearlos con los de la
Carta y facilitar la tarea de alimentar los datos para el seguimiento de sus
COMpromisos.
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[11.3.3.- 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
insatisfaccién de los usuarios con los servicios como las iniciativas para mejorar su
calidad, ofreciendo a los ciudadanos respuesta a sus quejas 0 sugerencias,
informando a acerca de las actuaciones realizadas y, en su caso, de las medidas
adoptadas.

Quejas y sugerencias es el apartado que presenta una mayor homogeneidad en su
desarrollo por las Agencias, aunque con un grado de cobertura por debajo de la media
de éstos, un 58%.

Tabla 9: Programa de quejas y sugerencias

9.- PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS AEA | AEBOE = AECID AECSIC AEMET | AEMPS | AESA = AEVAL

1. Existencia de un procedimiento para la tramitacién de Quejas y Sugerencias

2. Existencia en la Agencia de puntos multicanal (presencial, postal y electrénico)
de entrada y tramitacion de Quejas y Sugerencias

3. Informe estructurado sobre Quejas y Sugerencias con andlisis de los resultados

4. Realizacion de un Estudio de Satisfaccion de Usuarios del Sistema de Quejas y
Sugerencias

5. Aplicaciones para la gestion de Quejas y Sugerencias: manuales para la
contestacion, sistemas de explotacién de la informacion obtenida, etc.

6. Aseguramiento del sistema de gestion de Quejas y Sugerencias: Certificacion
del Sistema.

Todas las Agencias disponen de un procedimiento para la tramitacion de quejas y
sugerencias y, mayoritariamente presentas puntos de entrada multicanal y disponen
de aplicaciones informéaticas especificas para la gestion.

No obstante, a diferencia de otros apartados, en éste, ninguna de las Agencias ha
completado el itinerario sefialado y, concretamente, ninguna de ellas realiza estudios
de satisfaccion sobre el programa ni ha solicitado la certificacién externa del mismo
(cabe mencionar que AEMET tiene identificada la sistematica para evaluar la
satisfaccion de los usuarios en su gestion de las quejas y sugerencias, si bien adn esta
pendiente de la implementacion en la aplicacion informatica).
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Grafico 9: Grado de desarrollo del apartado quejas y sugerencias
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Como indica la Guia para la Gestién de Quejas y Sugerencias®: “Una queja y una
sugerencia constituyen oportunidades de mejora para las organizaciones publicas, y
como tal deben ser entendidas. Siempre son valiosas porque dan informacion de
primera mano sobre como es percibida la calidad de los servicios prestados por las
Administraciones Publicas. Solo conociendo como los usuarios valoran dichos
servicios, pueden las organizaciones publicas satisfacer sus necesidades,
respondiendo de forma inmediata a estas manifestaciones de descontento o
propuestas de mejora”.

Por lo que facilitando el acceso, y disponiendo todos los medios necesarios para dar
una amplia cobertura a este programa, las Agencias estaran recibiendo informacion
muy valiosa de cOmo sus usuarios valoran en cada momento (las necesidades son
cambiantes) los servicios que reciben, lo que permite a la organizacion la mejora
continua de sus procedimientos y la prestacion de un servicio de calidad.

En 2012, las Agencias disponian de 111 puntos de entrada de quejas y sugerencias,
de los que 102 eran puntos presenciales donde los usuarios pueden presentar sus
quejas o sugerencias de forma directa en dependencias a las Agencias (el mayor
namero de puntos pertenecen a AEMET, con un 66% sobre el total), y 8 puntos de
entrada electrénicos. No obstante, a pesar de ser mayoritarios los puntos de
presentacion presencial, son los medios electronicos los mas usados por los
ciudadanos.

® Gufa para la Gestion de Quejas y Sugerencias. AEVAL 2013.
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_General_Mejora_Cali
dad/guia_QS_2013.html
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Grafico 10: Porcentaje de quejas por canal de entrada
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Grafico 11: Porcentaje de sugerencias por canal de entrada
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A través de los diferentes canales habilitados se recibieron un total de 262 quejas y
191 sugerencias, que se distribuyen de acuerdo con la siguiente tabla:

Tabla 10: Quejas y sugerencias 2012

AECID AECSIC AEMET AEMPS AESA Total Q/S
Quejas 0 10 19 15 199 2 17 0 262
Sugerencias 0 11 6 3 165 0 6 0 191

El nimero de quejas y sugerencias presentadas, al igual que sucede en el resto de
organismos de la AGE, tiene una correlacion clara con el numero de puntos de
acceso, a mayor numero de puntos, mayor numero de quejas y sugerencias
presentadas.
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AEMET recibia el 76% de las quejas de las Agencias, seguida de AECID con un 7,3%
y de AESA con un 6,5%. Respecto a las sugerencias, el 84,6% pertenecen a AEMET,
seguida de AEBOE con un 5,8% y de AECID y AESA con un 3,1% cada una de ellas.

Resulta muy significativo el elevado nimero de sugerencias que se realizan a las
Agencias Estatales. La distribucion porcentual de quejas y sugerencias recibidas es de
un 58% de quejas y un 42% de sugerencias, unos porcentajes muy diferentes a los
identificados en la AGE que son de un 98,9% de quejas frente a tan solo un 1,1% de
sugerencias®.

Si tenemos en cuenta la definicién que de sugerencias hace la Guia para la Gestion de
Quejas y Sugerencias “....manifestacion o declaracion de un ciudadano en la que éste
transmite una idea con la que pretende mejorar los servicios que presta la instituciéon o
alguno de sus procesos o bien solicita la prestacion de un servicio o actuacion no
previsto o no ofrecido”, se puede afirmar que las Agencias han sabido dar confianza a
sus usuarios sobre la importancia para la organizacion de sus sugerencias, han
facilitado su presentacion y han sabido dar respuesta a los ciudadanos por la
generosidad de sus aportaciones.

Cada Agencia, como se indicaba al principio de este epigrafe, ha implantado un
procedimiento de gestion de quejas y sugerencias y, de acuerdo con éstos, las quejas
y sugerencias fueron debidamente contestadas, en su mayoria, dentro de los veinte
dias héabiles® desde su recepcion en la organizacion.

Grafico 12: Plazo de respuesta a quejas
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®Informe de seguimiento de la actividad de los Ministerios en relacion con los Programas del Marco
General para la Mejora de la Calidad de la AGE durante 2011.
http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Informes/Informes_de_Calidad/Informes_d
e_Ministerios/
7http://www.aeval.es/es/difusion_y_comunicacion/publicaciones/Guias/Guias_Marco_GeneraI_Mejora_(:al
idad/guia_QS_2013.html

® Plazo legal de contestacion a las quejas y sugerencias en la AGE establecido por el RD 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
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Grafico 13: Plazo de respuesta a sugerencias
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Fruto de la informacién recibida en las Agencias a través de las quejas y sugerencias,
se han implementado mejoras que redundan en prestar un mejor servicio a los
ciudadanos, y que a continuacion detallamos:

AEBOE, como consecuencia de las quejas y sugerencias recibidas, realiz6 las
siguientes mejoras:

e Abri6 la posibilidad de consultar el BOE de manera completa

e Mejoré del sistema de comunicacion para la insercion de anuncios en los
diarios oficiales

e [Establecié una revision periddica de la barrera de entrada al edificio de
Manoteras

e Actualiz6 en la web una tabla de busqueda con la denominacién de los
ministerios

AECID como consecuencia de una gueja interpuesta por un ciudadano, introdujo como
elemento de mejora, la disponibilidad de las hojas de reclamaciones en la cafeteria de
la AECID, que anteriormente no estaban disponibles para el publico.

AECSIC, araiz del andlisis de las quejas y sugerencias recibidas:

e Habilité espacios para cambiar a bebes en el Real Jardin Botanico
e Cre0 talleres infantiles en el Real Jardin Boténico

La importancia que las Agencias dan a este Programa se evidencia en el hecho de

que algunas de ellas ya han integrado indicadores de quejas y sugerencias en sus
Cuadro de Mando Integral, como es el caso de AEMET y AEVAL.

46



[11.3.4.- Programa de evaluacion de la calidad organizativa y Programa de
reconocimiento

El programa de evaluacién establece la conveniencia de realizar evaluaciones de la
gestidn y resultados de la organizacion a partir de modelos reconocidos como CAF,
EFQM, Modelo Iberoamericano de Calidad o EVAM, sin perjuicio de otros modelos
que ya se vengan aplicando. La autoevaluacién en relacion a un modelo de referencia
posibilita que la organizacién analice su situacion actual, identifique sus puntos fuertes
y sus areas a mejorar y pueda asi planificar sus actividades futuras para la mejora de
sus procesos, de sus productos y sus servicios.

La evaluacion se articula en dos niveles. Por un lado, la Autoevaluacién es un ejercicio
regular por el que las propias organizaciones analizan sus procesos y resultados de
gestion para identificar sus fortalezas y debilidades y reflexionar y establecer los
oportunos planes de mejora. Por otro lado, la evaluacion externa es el proceso por el
gue los 6rganos o unidades validan los resultados obtenidos en la Autoevaluacion o,
en otras palabras, se someten a una evaluacion por parte de entidades ajenas a la
propia organizacion que valoraran sus resultados conforme a los modelos
mencionados.

Se incluye dentro de este epigrafe informacion relativa a las certificaciones obtenidas
en otros ambitos de la gestion asi como los premios que haya recibido las Agencias
Estatales en 2012.

El grado medio de desarrollo de este apartado ha sido del 60%. Dos son las Agencias
gue han culminado su procedimiento de evaluacién de su gestion y resultados
sometiéndose a la certificacion de una organizacion externa: AEBOE Y AECID.

Tabla 11: Programa de evaluacion de la calidad organizativa

10.- PROGRAMA DE EVALUACION DE LA CALIDAD ORGANIZATIVA.

RECONOCIMIENTO AEA AEBOE . AECID .AECSIC. AEMET . AEMPS . AESA . AEVAL

1. Formacién en Modelos de Excelencia y disefio del proceso de Autoevaluacion

2. Constitucion de los equipos de autoevaluacion

3. Realizacion de una autoevaluacion de la gestion conforme a un modelo de
referencia

4. Constitucion de Grupos de trabajo para el desarrollo de las acciones del plan de
mejora derivado de la autoevaluacion

5. Certificacion del nivel de excelencia por entidades externas y participacion en
programa de reconocimiento.

Por su parte, AEMET, AEMPS y AEVAL han completado su ciclo de evaluacion y
mejora aunque no han solicitado la certificacion de una organizacion externa.
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Grafico 14: Grado de desarrollo de la evaluacion de la calidad organizativa
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Las actuaciones de evaluacion de la calidad de las Agencias Estatales durante el afo
2012 han estado mayoritariamente centradas en el ambito de las auditorias:

AEBOE, realiz6 las auditorias internas y externas, de las dos certificaciones 1ISO 9001-
2008 gue tiene implantadas, con el siguiente alcance:

Publicacion de diarios e impresos oficiales y trabajos editoriales y paraeditoriales por
sistema offset, digital y edicion electrénica”.

Elaboracion y mantenimiento de bases de datos generadas a partir de las
publicaciones del BOE, DOUE, Jurisprudencia Constitucional y su difusion a través de
internet. Servicios de Informacién y atencion al ciudadano sobre el contenido del diario
oficial y bases de datos mantenidas por la Agencia Estatal. Gestion de la Biblioteca y
Archivo Central de la Agencia”.

También realiz6 la auditoria externa con la norma Forest Certification Assessment
(FSC) para: “Compra de papel FSC 100%, FSC Mixto, FSC Reciclado para impresion
de productos gréficos, FSC Mixto y FSC Reciclado para el sistema de transferencia
con subcontratacion de acabados finales”

En AECSIC, todas sus unidades y laboratorios, tanto certificados por la ISO 9001 o
acreditados por la ISO 17025, estdn sometidos a auditorias internas y externas, dentro
del ambito de su actividad

AEMET, llevé a cabo la auditoria interna de Prestacion de Servicios a la navegacion

aérea, realizada por el equipo de auditores internos de la Agencia, y externa a cargo
de AENOR. Norma utilizada: 1ISO 9001:2008.
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Asi como la auditoria interna: Procesos de gestion de:

Red Radiométrica Nacional en Banda Ancha

Red de Espectrofotobmetros Brewer

Red de Fotémetros Solares Cimel

Ozono-sondeos

Red de Medida de Calidad del Aire EMEP/VAG/CAMP
Laboratorio Radiométrico

realizada por un consultor experto y externa a cargo de SGS.
Norma utilizada: ISO 9001:2008

AEMPS constituy6 equipos de evaluacion para la autoevaluacion con el Modelo BEMA
(modelo basado en la Norma ISO 9004) toda la Agencia y, posteriormente, grupos de
trabajo para el desarrollo de las acciones del Plan de Mejora derivado de esta
Autoevaluacion. También inici6 las gestiones necesarias para llevar a cabo una
autoevalucién en la organizaciéon de acuerdo con uno de los modelos reconocidos en
el Marco General de la Calidad en la AGE.

AEVAL, durante 2012, proseguia con la implantaciéon de las distintas acciones de
mejora integradas en Plan de mejora resultante de la autoevaluacion con el modelo
CAF realizada en 2011, y que dio como resultado, entre otros, a la realizacion de la
segunda encuesta de clima laboral, dirigida al personal de AEVAL, y la definicién e
interpretacion de los indicadores de seguimiento del Contrato de Gestion y del
establecimiento de un sistema para el seguimiento y evaluacion del impacto a medio
plazo de las actuaciones de la Agencia.

Como no podria ser de otra forma, debido a las especificidades técnicas del trabajo
desarrollado por las Agencias Estatales, muchas de las actividades concretas que
desempefan requieren de una ejecucién de alto nivel de calidad y acorde con
normativas y estandares internacionales. Por ello, las Agencias han realizado un
importante esfuerzo implantando sistemas de gestion que aseguren la prestacion del
servicio de calidad que los ciudadanos esperan recibir.

A continuacion se sefalan las certificaciones conforme a modelos de excelencia,

certificaciones en el &mbito de la normalizacién y premios recibidos por las Agencias
Estatales en los Gltimos afios:
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Tabla 12: Certificaciones de las Agencias Estatales conforme a modelos de excelencia

) Certificacion o Modelo
AGENCIA ORGANIZACION Renovacion conforme al Fechade la Puntuacion
CERTIFICADORA Indicar gue ha sido Certificacion Obtenida
(C) o (R) certificado
AEBOE AEVAL C EVAM 2011 200-299
AECID AEVAL C EVAM 2011 200-299

Tabla 13: Certificaciones de las Agencias Estatales en el &mbito de la normalizacién

Denominacién de la
unidad que se ha
sometido a un proceso de Entidad
CERTIFICACION O L emisora de la Fecha de
AGENCIA ACREDITACION CON Norma de Certificacion certificaciéon o emision
ARREGLO A NORMAS Y acreditacion
ESTANDARES
INTERNACIONALES
AEA Laboratorio de_control del UNE-EN-ISO/IEC 17025 ENAC 2001
Dopaje
. Norma internacional de World Anti-
AEA Laboratorlgnodz_gontrol del laboratorios de control del Doping Agency 1399
Py dopaje (WADA)
. Centro Suizo
AEA Laboratorlljoodg_gontrol del Ensayos aptitud Control de 2008
paj Calidad
i . 2011
AEBOE Imprenta nacional ISO 9001:2008 AENOR
AEBOE Area de Documentacion e ISO 9001:2008 AENOR 2010
Informacion
AEBOE Imprenta Nacional FSC SGS 2010
AECSIC XPS 9001 SGS 2012
AECSIC |ICP-Masas 9001 sSGS 2012
AECSIC Unidad de ensayos 9001 2012
mecanicos SGS
Laboratorio de
Ultracentrifugacion
AECSIC Analitica e Interacciones 9001 AENOR 2009
Macromoleculares
Servicio de Protedmicay
AECSIC Genémica 9001 AENOR 2009
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Servicio de Quimica de las

AECSIC . 2009
Proteinas 9001 AENOR
Prestacion de servicios
técnicos de las plataformas
AECSIC segun buenas précticas de 9001
APPLUS
laboratorio en el &mbito de 2002
la investigacién médica
AECSIC Servicio Microscopia 9001 AENOR 2009
Confocal
AECSIC Departamento publicaciones 9001 AENOR 2009
. BUREAU
AECSIC Servicios de apoyo a la 9001 VERITAS 2006
investigacion
Laboratorio de patologia
BUREAU
AECSIC molecular de sarcomas y 9001 VERITAS 2007
otros tumores
AECSIC Laboratorio DIT 9001 AENOR 12011
Departamento de
Nanociencia
molecular y Materiales
AECSIC organicos "Grupo Reconocido Accl;o d
NANOMOL" Centro de ISO9001/EFQM Generalitat de 2007
Nanotecnologia y Catalunya
materiales moleculares
AECSIC Unidad de Apoyo a la 9001 AENOR 2009
Investigacion
AECSIC Grupo de Tamices 9001 AENOR 2008
Moleculares
Instituto de Cienciay
AECSIC Tecnologia de los Alimentos 9001 AENOR 2008
y Nutricién
Laboratorio de
AECSIC Paleomagnetismo 9001 APPLUS 2005
AECSIC Laboratorio de Dioxinas 17025 ENAC 2006
Laboratorio de Geoquimica
AECSIC Organica y marina (LGOM) 17025 ENAC 2012
AECSIC Laboratorio de Metrologia 9001 AENOR 2011
AECSIC Unidad de analisis 17025 ENAC 2009
AECSIC Planta Piloto 9001 AENOR 2012
AECSIC Laboratorio de Petrofisica 9001 AENOR 2008
Laboratorios de Ensayo del
AECSIC Departamento de Nutricion ENAC
P utrict 17025 2011

y Produccion de Herbivoros
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Servicios de

AECSIC Secuenciacion, Medios y
Esterilizacion, SEMYC, 9001 AENOR 2009
SIERMAC y ENNI-LNA
Unidad de Desarrollo Reconocido Accl0
AECSIC Tecnoldgico en ISO9001/EFQM Generalitat de 2006
Inteligencia Artificial Catalunya
Laboratorio nacional de
AECSIC referencia de
enfermedades de moluscos 17025 ENAC 2011
bivalvos
. Accl0
AECSIC Grupo de transductores Reconocido i
p quimicos ISO9001/EFQM Generalitat de 2009
Catalunya
Reconocido
AECSIC Departamento de .
Metrologia (IFA) 17025 Reconocido
Centro de quimica
Coloidal y materiales Acc10
AECSIC avanzados (QCI) Grupo Reconocido Generalitat
de Quimica Coloidal e de 2008
interfacial. Grupo de ISO9001/EFQM Catalunva
Quimica de Superficies y
Servicios de absorciéon
percutanea (SAS) y
AECSIC eficacia (SES) de AENOR
compuestos aplicados 9001 2012
sobre piel
Laboratorio de Cromatografia
AECSIC de liquidos y Electrofore5|s AENOR 2008
capilar 9001
(HPLC-CE)
AECSIC
VATC 9001 AENOR 2010
Lab de caracterizacion
AECSIC textural y de superficies. lab
d i ia,
o etermogravimetria, AENOR
pectroscopiay difraccion 9001 2012
rayos x
Servicio de microy
AECSIC nanofabricacion 9001 APPLUS 2012
AECSIC Centro (14001) Y varios
laboratorios y ensayos+ 9001/14001 Pte de AENOR
AECSIC Laboratorio de Prote6mica 9001 APPLUS 2012
AECSIC USTA 4 Rigcgg?:édge
la CAM
La prestacion de servicios
meteoroldgicos a la
navegacion aérea civil:
AEMET * Observacion UNE-EN 1S09001:2008 AENOR 2011

meteoroldgica de
aer6dromos

» Prediccién y vigilancia
meteorologica de

aerédromos

ER-0163/2011
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e Prediccién y vigilancia
meteoroldgica de area

e Suministro de
informacion
meteorologica a clientes
y usuarios.

AEMET

Proceso de Gestidn de:

e La Red Radiométrica

+ Nacional e Banda
Ancha

e LaRedde
Espectrofotometros
(Brewer)

o La Red de Fotdmetros
Solares (CIMEL)

e Ozono-sondeos

e La Red de Medida de
Calidad del Aire
EMEP/VAG/CAMP

o El Laboratorio
Radiométrico

UNE-EN 1SO9001:2008

SGS
(ES-09/7597)

2008

AEMPS

Los laboratorios de
Productos Bioldgicos y
Biotecnologia cuentan con
24 ensayos acreditados.

Norma UNE-EN-ISO/IEC
17025 «Requisitos
generales relativos a la
competencia de los
laboratorios de ensayo y
calibracion»

ENAC

2012

AEMPS

Laboratorios de Quimica 'y
Tecnologia Farmacéutica

UNE-EN-ISO/IEC 17025
«Requisitos generales
relativos a la competencia
de los laboratorios de
ensayo Yy calibracion»,

ENAC

2000

AEMPS

Organismo Notificado : La
AEMPS obtuvo el 30 de
noviembre de de 2012 la
acreditacion de ENAC
segun los criterios recogidos
en la norma UNE-EN
ISO/IEC 17021 para
Certificacion de Sistemas de
gestiéon de Calidad de
Productos Sanitarios

Norma UNE-EN ISO/IEC
17021 para Certificacion de
Sistemas de gestion de
Calidad de Productos
Sanitarios

ENAC

2012
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Tabla 14: Premios recibidos por las Agencias Estatales en el afio 2012

Postulacion o
AGENCIA Entidad que lo concede: Denominacién tipo de
Galardon
Asociacion para la Promocion
de Actividades
Socioculturales ASPAS, en la Batefuegos de Oro Ganador en la
cual se dan citan todos los 52 categoria:
sectores que tienen relacion Mejor
con la prevencion y lucha Investigacion
AEMET contra los incendios http://www.aem
forestales: et.es/es/noticias
° Universidad /2012/11/batefu
o Empresas egospremio
e  Administraciones
e Profesionales del sector
Organismo de Recaudacién y “Premio a las Mejores Practicas de
AEVAL Gestion Tributaria de la Clientes y Aliados de REGTSA” Premio
Diputacion de Salamanca
(REGTSA)
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lll. 4.- Resumen de la gestion de la calidad en las Agencias Estatales

En este apartado, a modo de resumen, se expresa graficamente el desarrollo de la gestién de la calidad en las Agencias Estatales, tanto
desde el punto de vista del itinerario propuesto, como desde la perspectiva de las Agencias:

Gréfico 15: Grado de desarrollo del de la gestiéon de la calidad en las Agencias Estatales
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Grafico 16: Compromiso con la gestién de la calidad reflejado en los documentos fundacionales
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Agencia

3.Referenciaen el Contrato de Gestion o, en su caso, Plan Inicial de
Actuacion

4.Referencia explicita para su desarrollo en Plan de Accién Anual 00%

5.Documento de Misidn, Vision y Valores de la Agencia validado por

los érganos de gobierno 88%
6.0tros Documentos (Planes Estratégicos, Planes de Calidad, Politica
) 00%
de Calidad, etc.)

o J
Grafico 17: Compromiso con la gestion de la calidad reflejado en la estructura de apoyo a la
calidad
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Grafico 18: Desarrollo de la planificacion de la calidad
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00%
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4. Existencia de Plan de Calidad general con cronograma

5.Sistema de calidad implementado conforme a un modelo de referencia
probado (EFQM, CAF, EVAM, normas familia ISO 9000)
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Grafico 19: Formacion y difusién de conocimientos, habilidades y valores necesarios para el

desarrollo de la funcién de calidad
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Grafico 20: Identificacion de grupos de interés y alianzas
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Gréfico 21: Gestion por procesos
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Grafico 22: Programa Analisis de la demanda y evaluacion de la satisfaccion
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Grafico 23: Programa Cartas de Servicios
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Grafico 24: Programa Quejas y Sugerencias
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Grafico 25: Programa Evaluacion de la calidad
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Grafico 26: Grado medio de desarrollo de la gestion de la calidad por Agencia
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Grafico 27: Grado de desarrollo de la gestion de la calidad en AEA
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Grafico 28: Grado de desarrollo de la gestion de la calidad en AEBOE
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Gréfico 29: Grado de desarrollo de la gestion de la calidad en AECID
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Grafico 30: Grado de desarrollo de la gestion de la calidad en AECSIC
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Grafico 31: Grado de desarrollo de la gestion de la calidad en AEMET
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Gréfico 32: Grado de desarrollo de la gestiéon de la calidad en AEMPS
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Grafico 33: Grado de desarrollo de la gestion de la calidad en AESA
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Grafico 34: Grado de desarrollo de la gestiéon de la calidad en AEVAL
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IV.- GESTION DE LA INNOVACION Y BUENAS PRACTICAS EN
LAS AGENCIAS ESTATALES

En el actual escenario de crisis, la innovacion, es decir, la implementacién de un
producto o servicio, un proceso o un método de organizacidbn nuevo o con un alto
grado de mejora, que posibilite responder a las expectativas de los ciudadanos con
unos recursos cada vez menores, ocupa un lugar central en la gestion publica.

Las Agencias Estatales, en su condicién de organizaciones dotadas de autonomia en
su funcionamiento y capacidad de decision sobre los recursos que tienen asignados,
estan en la mejor situacion para adelantarse a los cambios que, cada vez con mayor
rapidez, operan en nuestro entorno, para prestar al ciudadano unos servicios publicos
de calidad, mediante la asignacion y la utilizacion eficiente de los recursos publicos.

Este apartado recoge las iniciativas de innovacién que las Agencias Estatales han
llevado a cabo durante el afio 2012 en materia de:

e Innovaciones de organizacion y gestion, relacionadas con la implantacién de un
nuevo meétodo para organizar o gestionar el trabajo o un redisefio de los
programas, que difiere significativamente de los métodos existentes en la
organizacion. Incluye las mejoras nuevas o significativas incorporadas a los
sistemas de gestion, la organizacion del lugar de trabajo o las relaciones
externas de la organizacion.

e Innovaciones de proceso, relacionadas con la implantacion de métodos de
prestacion de servicios o de produccion de bienes que sean nuevos o
mejorados significativamente en comparacion con los procesos existentes en la
organizacion. Pueden suponer mejoras significativas, por ejemplo, en los
equipos y los programas informaticos, en las funciones de apoyo como la
informatica, o en los procedimientos o técnicas empleadas para la prestacion
de los servicios.

e Y, finalmente, innovaciones de producto o servicio, relacionadas con la
introduccion de un servicio o un producto nuevo o significativamente mejorado
(en cuanto a sus caracteristicas, su facilidad de uso o en cuanto al uso al que
se destina) en comparacion con los servicios existentes.

Se han identificado un total de dieciocho iniciativas que se relacionan a continuacion,
acompafadas de la breve descripcion:
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AEBOE llevaba a cabo durante el periodo al que hace referencia este informe
dos iniciativas de innovacion:

BOE a la Carta: Alertas personalizadas

Un proyecto que tiene como finalidad dar respuesta a las necesidades
normativas especificas que cada ciudadano/usuario tiene, facilitandole
de manera personalizada el contenido del diario que le interesa. Los
diferentes servicios y productos integrados se ofreceran de forma
gratuita a través de la sede electronica de la Agencia Estatal.

El servicio de alertas es de remision diaria por correo electrénico a las
personas que se suscriben. Las alertas que se ofrecen se agrupan en
tres contenidos:

Alertas de legislacion: Informan de las novedades legislativas publicadas
en el BOE y en la legislacién europea de interés nacional publicadas en
el Diario Oficial de la Unién Europea, serie L (DOUE).

Alertas de anuncios: Informan de los anuncios de licitaciones publicas y
adjudicaciones. Ofrece los anuncios de licitacibn publicados en la
Seccion V-A del BOE.

Alertas tematicas: Informa de temas publicados en su mayor parte en la
Seccion lll. Otras Disposiciones del BOE, tales como: Becas, cambios de
divisa, convenios colectivos, planes de estudio, premios, declaraciones
de impacto ambiental, etc.

Esta iniciativa daba respuesta a una demanda de los ciudadanos que
habian expresado el deseo de un servicio de alertas mas flexible y
gratuito. Prueba del acierto en su implantacion es que a diciembre de
2012 el namero de suscriptores ascendi6 a 22.257.

Cddigos Electronicos

AEBOE consider6 la conveniencia de editar una nueva coleccion de
obras que ofrezca en un Unico documento, en formato electrénico y de
forma gratuita, la normativa basica estatal y autonémica actualizada y
organizada por las distintas disciplinas del derecho o sobre materias de
interés (urbanismo, energia, defensa, aguas, etc.). A esta coleccion se le
da el nombre de Cdadigos Electrénicos.

El primer titulo de la coleccién "Cédigo de leyes administrativas de la
defensa” se publico en la sede electronica el dia 30 de septiembre. A 31
de diciembre habia publicados ocho coédigos, disponibles en formato
ePUB y PDF, para facilitar su lectura en distintos dispositivos
electronicos.

Los Codigos Electronicos también pueden ofrecerse impresos, bajo
demanda, a precios econdmicos.
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Amet

Agencia Estatal de Meteorologia

AEMET presenta el mayor numero de iniciativas de innovacion, tanto en
innovacion de procesos como en innovacion de productos y servicios:

Catalogo bibliogréafico en Internet
AEMET creé un catalogo de los fondos bibliograficos de su biblioteca

gue se pueden consultar en linea a través de la siguiente direccion de
internet: http://biblioteca.aemet.es.

A través de ella pueden realizar busquedas en el catdlogo completo o
solo en alguno de los puntos de servicio integrados en la biblioteca.
Entrando como usuario identificado se puede acceder a opciones
personales que permiten, entre otras: renovar los préstamos, formular
sugerencias de compra, crear enlaces propios de interés o compartir con
otros lectores comentarios acerca de los documentos que forman parte
de esta coleccion.

Recursos educativos de caracter meteorolégico en internet

Esta accesible a través de internet, desde la pagina web de AEMET, el
juego interactivo Aprendiendo meteorologia. Las dos primeras entregas
disponibles estan destinadas al publico infantil y llevan por titulo:

* Los meteoros

* Instrumentos meteoroldgicos

Los juegos, estan disponibles en castellano, catalan, euskera, gallego,
francés e inglés, lo que los convierte en una forma facil y divertida de
aprender meteorologia y de practicar otros idiomas.

Creacion de lared de bibliotecas de AEMET e incorporacion de sus
fondos al Catalogo

Se han incorporado al catalogo de la biblioteca los fondos bibliogréaficos
de las Delegaciones Territoriales, posibilitando asi que en cada
Delegacion exista un punto de servicio de la biblioteca de AEMET.

Participacion de AEMET en la TALL SHIPS RACE 2012 A Corufia

AEMET proporciona el apoyo meteorolégico a la organizacion,
participantes, prensa, etc. durante las etapas de la regata cuya
responsabilidad corresponde a organizadores de Espafia. Esta iniciativa
supuso la experimentacion de una metodologia de desarrollo e
implementacion en poco tiempo de una prestacion a medida totalmente
adaptada al usuario final, tanto en formato como en la via de
presentacion que podria ser utilizada en cualquier evento maritimo de
ruta por etapas. Ademas de los elementos técnicos intrinsecos de la
iniciativa, se resalta la experiencia de trabajo en equipo multidisciplinar.
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Desarrollo e implementacion de una nueva pagina web donde se
recojan los reportes de fendmenos meteorol6gicos singulares y
adversos (SINOBAS) de usuarios internos y externos de AEMET

Se ha desarrollado una pagina web facilmente manejable, amigable,
sostenible, etc., con objeto de que cualquier ciudadano pueda introducir
la informacion que tenga asociada a fendmenos meteoroldgicos
singulares, dicha pagina se encuentra operativa en el portal de AEMET.
En el desarrollo han participado personal de servicios centrales y
personal destinado en delegaciones territoriales. La aplicacion
desarrollada permite dar un servicio en Google Map, incluir links, videos,
etc., de forma mas adelantada y moderna que sus equivalentes
europeos.

Conexién a un servicio CDN (Content Delivery Network) para la
mejora de la distribucion de contenidos Web

CDN consta de un grupo de elementos de servicio que operan de
manera conjunta en Internet, donde los contenidos son replicados de
forma inteligente para lograr una entrega eficiente y transparente del
contenido a los usuarios finales.

También se iniciaron las siguientes iniciativas plurianuales:

Postproceso de las salidas del modelo de prediccidon de calidad del
aire MOCAGE mediante el uso de redes neuronales

A partir de pardmetros meteoroldgicos, asi como de concentraciones
registradas y previstas de contaminantes, se obtiene, mediante técnicas
basadas en redes neuronales, un prondstico qgue mejora los indices de
verificacion de las salidas directas de los modelos de calidad del aire.

MyWave (A pan-European concerted and integrated approach to
operational wave modelling and forecasting — a complement to
GMES MyOcean services)

Participacibn en el proyecto europeo MyWave para mejorar
sustancialmente los productos generados mediante modelos numéricos
de oleaje por la via de desarrollar la situacién actual de este tipo de
modelos y de las técnicas de acoplamiento con la atmésfera y con la
circulacién oceanica.

Este proyecto proporcionard un nuevo modelo europeo de oleaje con un
servicio de nuevos productos que podran ser utilizados por AEMET.
Ademas, se establecera un protocolo estandar de validacion de
productos de oleaje y un sistema estandar para la prediccion
probabilistica que sera implantado en AEMET.
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aqgencia espanoia do
medicamentos y
. productos sanitarios

AEMPS también ha tenido una importante actividad en materia de innovacion,
presentado cuatro iniciativas:

Procedimiento para la incorporacion de la codificacion segun en
estandar SNOMED CT a los medicamentos autorizados en la
AEMPS

La Agencia ha desarrollado un nomenclator de prescripcién que sirva de
base para los sistemas de prescripcion del SNS. Este nomenclator de
prescripcion debe incorpora la informacién de medicamento utilizando
terminologia SNOMED CT para garantizar que la informacion de
prescripcion es interoperable e integrable con la Historia Clinica Digital
del Paciente.

La asignacién de los términos SNOMED CT al nomenclator de la
AEMPS se debe realizar tanto a nivel de medicamento como a nivel de
presentacion.

Aplicacion REEC

La aplicacion REEC es un registro de estudios clinicos realizados en
Espafa en el que los promotores almacenan y mantienen actualizada
toda la informacion relativa a los estudios clinicos que promueven
permitiendo asi su consulta por parte de particulares y otras entidades.

La primera version de la aplicacion del Registro Espafiol de Estudios
incluye los siguientes apartados: Registro de Estudios de tipo Ensayo
Clinicos, Registro de Estudios de tipo Voluntario, Consultas y Gestiones
Bésicas.

Formulario para el envio de las reacciones adversas de
medicamentos por parte de ciudadanos y profesionales sanitarios

Este formulario permite a cualquier ciudadano y al personal sanitario
enviar directamente a través de una aplicacion en Internet las sospechas
de reacciones adversas ocurridas sobre medicamentos comercializados.
La informacion enviada es anonimizada e incorporada para su evolucion
en el sistema de farmacovigilancia espafiol y los casos graves en el
sistema de farmacovigilancia europeo

Integracion del Sistema de Informacion de Sanidad Exterior con la
Servicios de Aduana de la AEAT

Con el objeto de facilitar el Control Sanitario de las Importaciones y
Exportaciones de Medicamentos y Productos Sanitarios, por parte de la
Agencia Espafola de Medicamentos y Productos Sanitarios y de las
Areas de Sanidad de las Subdelegaciones del Gobierno, se ha
desarrollado el Sistema de Informacion de Farmacia Exterior (SIFAEX-
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IV) como un modulo del Sistema de Informacion de Sanidad Exterior del
Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad.

Se trata de una aplicacion web, a través de la cual, los operadores
econdémicos pueden declarar electronicamente las importaciones y
exportaciones que quieren realizar. Las Areas de Sanidad, por su parte,
pueden examinar, también telematicamente, estos expedientes y emitir
el correspondiente Documento Oficial de Inspeccion Farmacéutica
Espanol (DOIFE) en el que se declara si son aptos o no. La aplicacion se
conecta con los Servicios de la AEAT evitando tramites a los
exportadores, de tal forma que en Aduna tienen constancia de la
autorizacion/rechazo por parte de la inspeccion farmacéutica.

Fraccionamiento de Fichas Técnicas y Prospectos autorizadas por
secciones para mejorar su accesibilidad a ciudadanos vy
profesionales de la salud

El proyecto consiste en disponer de Fichas Técnicas y Prospectos
fraccionados por secciones en el momento de autorizacibn de un
medicamento, y mantener estas secciones actualizadas conforme
ocurran cambios en el ciclo de vida del medicamento. Ofrecer esta
informacién fraccionada por secciones facilita el acceso a la misma a
ciudadanos y profesionales sanitarios y puede también ser incorporada a
los sistemas de prescripcion de las CCAA con objeto dar mejor soporte a
las decisiones de los prescriptores.

CIMA

Es una aplicacién de la Agencia disponible en su sitio Web en la
direccion http://www.aemps.gob.es/cima.

La base de datos del Centro de Informacion Online de Medicamentos
incluye todos los medicamentos autorizados en Espafia y su finalidad es
la de proporcionar informacion de cada uno de ellos.

Entre otros muchos datos, la aplicacion ofrece acceso a la ficha técnica
(o resumen de las caracteristicas del producto) y los prospectos.
Ademas de fichas técnicas y prospectos, la aplicacién ofrece otra mucha
informacion, tanto de tipo administrativo como relacionada con las
condiciones de prescripcion, utilizacion y comercializacion, cuya
descripcion se puede consultar en las secciones informacion disponible y
glosario.
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A E SA AGENCLA ESTATAL
DE SEGURIDAD ATREA

AESA realiz6 las siguientes actuaciones de innovacion, presentado dos
iniciativas:

Instalacion e integracién del Sistema Aeroportuario de
Ortoimégenes Satélite (SAOS) con la aplicacion de tramitacion de
expedientes de servidumbres aeronauticas (AISA)

ESA tiene la competencia en la concesion o denegacion de los permisos
relativos a construcciones, instalaciones o plantaciones sobre zonas
afectas a servidumbres aeronduticas de aerddromos, helipuertos o
radioayudas a la navegacion aérea, entendiendo por "plantaciones” toda
aquella actividad, trabajo o instalacion de caracter temporal o definitivo
que suponga un incremento de altura sobre la cota de terreno existente.
La tramitacion de estos permisos involucra a distintas administraciones,
y dentro de la AGE a distintos Departamentos Ministeriales, en funcién
del tipo de permiso solicitado. AESA utiliza el sistema AISA para la
tramitacion del procedimiento que le compete.

Dentro de la documentacion que se ha de generar, se incorpora un plano
de la zona afectada por la servidumbre aeronautica, que hasta el
momento se debia elaborar aparte e incorporarse al expediente.

El sistema SAOS permite la gestion de mapas con imagenes satélite de
las instalaciones aeroportuarias y otros elementos relacionados con las
servidumbres aeronauticas.

La integracion del sistema SAOS con AISA ha permitido mejorar la
informacién de la que se dispone, asi como reducir el tiempo de
tramitacién, ya que la evaluacion técnica de los expedientes la puede
realizar el técnico con la generacion de ventanillas cartogréficas en
SAOQOS, ahorrando la generacion de las mismas aparte como se venia
haciendo hasta el momento.

Expediciéon y entrega de certificados de formador en materia AVSEC
(Aviation Security) mediante medios electronicos

ESA tiene la competencia en la aprobacion de formadores y centros de
formacion en materia de seguridad aeroportuaria, denominada AVSEC
(Aviation Security).

Hasta el momento, los certificados que habilitan a una persona para
ejercer como formador AVSEC eran emitidos en papel, con la firma
manuscrita del Director de Seguridad de Aviacion Civil y Proteccion al
Usuario (Director DSACPU), y enviados al interesado mediante correo
certificado con acuse de recibo.

Con motivo de cambios que se han de realizar en el sistema de
informacién de gestion de formacion AVSEC que emplea AESA,
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derivados de cambios en la normativa del Plan Nacional de Seguridad
(PNS), se decide modificar el procedimiento de expedicion y entrega de
estos certificados, de modo que se utilicen medios electronicos de la
siguiente manera:

Los certificados pasan a emitirse como un documento
electrénico, cuyo original queda en poder de AESA. De este
modo, quien precise comprobar la validez del certificado de
formador AVSEC, puede hacerlo a través de la sede electronica
de AESA.

La aprobacion del certificado, incluyendo toda la cadena de
aprobacién, se realiza a través de un portafirmas electrénico,
reduciendo los tiempos de tramitacion. El Director DSACPU
ahora firma el documento electronicamente.

La entrega del certificado se realiza mediante comunicacion
electrénica al interesado, que puede descargarse tantas veces
como desee una copia auténtica del mismo en la sede electrénica
de AESA, evitandole la custodia del certificado fisico.
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agencia
de evaluacion
y calidad

AEVAL, durante el afio 2012, ha introducido las siguientes innovaciones:

Boletin electrénico periédico (Newsletter)

Publicacion de un boletin electrénico peridédico, donde se indican las
dltimas publicaciones y otras noticias de interés relacionadas con la
Agencia difundidas a través de la web, y que esta dirigido a los
interesados en las actividades de AEVAL y abierto a suscripcién de
nuevos destinatarios (se envia periodicamente a mas de 1000
destinatarios, mediante un correo electronico a la direccion de correo
aportada por los interesados que se hallan suscritos a este servicio).

Definicion de un sistema de comparacién entre Departamentos
Ministeriales segun la complejidad de sus funciones

Definicibn de un sistema de comparacion entre departamentos
ministeriales y de sus unidades (a nivel de Direccibn General),
actividades y personal asignado, que permita objetivar la toma de
decisiones en materia de funcion publica. En el desarrollo de la
metodologia se ha contado con la opiniébn de varios expertos de
reconocido prestigio en el &mbito de la administracion publica a través de
entrevistas y de un grupo de discusion.
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V.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A la vista del andlisis de la situacion actual de las Agencias Estatales en relacion al
modelo propuesto, es decir, al itinerario de calidad referenciado a los principales
documentos que en esta materia guian la actividad de la AGE, se han obtenido las
siguientes conclusiones:

El grado de cobertura de la gestion de la calidad de las Agencias Estatales en el afio
2012 ha sido elevado, alcanzado un grado medio del 70%. No obstante, este
desarrollo no ha sido homogéneo en todas las Agencias. Asi, si bien el grado medio de
cobertura del itinerario alcanza un 70%, éste tiene puntos extremos que van desde un
34% en el caso de la Agencia con menor grado de desarrollo, al 89% de las que estan
mas avanzadas.

Algunas Agencias, en funcién de sus actividades especificas, grado de madurez
organizacional etc. han generado mayores conocimientos y habilidades en
determinadas tareas que otras Agencias que, por tener menor incidencia en sus
organizaciones, apenas desarrollan o lo hacen con gran esfuerzo y viéndose obligados
a destinar gran cantidad de recursos.

Sin embargo, si observaramos a las Agencias desde una perspectiva grupal, veriamos
gue, a pesar de ser organizaciones de reciente creacion (la ultima se cre6 en 2011),
existe un importante conocimiento en muchos ambitos de la gestion, también en el de
la gestion de la calidad, que seria facilmente transferible entre Agencias para favorecer
el enriguecimiento mutuo.

Recomendacion 1:

Habilitar un canal estable de intercambio de experiencias, conocimiento, informacion
etc. que permita que las Agencias aprovechen todo su potencial como grupo.

Partiendo de analisis de debilidades y fortalezas de las organizaciones articular un
sistema de participacion que posibilite aprender de los que ya han tenido que hacerlo,
compartir herramientas que ya se han creado, etc. aprovechando los recursos
disponibles para enriquecer a la propia organizacién, pero también al grupo.

Descendiendo a los tres grandes blogues en que se estructura el itinerario propuesto
para la realizacion de este informe: “Compromiso con la calidad en las Agencias
Estatales”, “Integracion de la calidad en la gestion de las Agencias Estatales” y
“Aplicacion del Marco general para la mejora de la calidad en la AGE”, se observa una
evolucion muy positiva, ya que el grado de cobertura de los tres ha incrementado una
media del 13% con respecto al afio anterior, produciéndose este incremento en todos
y cada uno de los apartados que componen el itinerario.

Las Agencias han mantenido una importante actividad en el impulso de la calidad en

Sus procesos y en sus productos y servicios incrementando todas ellas posiciones con
respecto a la situacion del afio precedente pero, a pesar de que el incremento ha sido

75



notable, no siempre parece haberse llevado a cabo de una forma ordenada y
sistematica.

Recomendacién 2:

Identificar el itinerario que, en materia de calidad, sea mas conveniente para cada
organizacion, y planificar su implantacion a través de documento especifico que
permita a cada Agencia realizar un desarrollo ordenado, estructurado y sostenible en
su gestién y evaluar los resultados obtenidos.

El bloque inicial, el compromiso con la gestion de la calidad de las Agencias Estatales,
es el que ha alcanzado un mayor desarrollo, ya que las Agencias en su conjunto han
cubierto un 82% del recorrido propuesto.

Este blogue se valoraba en funcion de como este compromiso se reflejaba en los
documentos fundacionales y en estructura de apoyo a la calidad articulada en cada
Agencia que, no hay que olvidar, se creaban con el fin de prestar servicios publicos
con el nivel de calidad que los ciudadanos demandan vy, para ello, las Agencias debian
implantar una cultura de gestion acorde a dicha finalidad facilmente visualizable por los
ciudadanos.

En este contexto, llama la atencion que méas de la mitad de las Agencias creadas
hasta el momento no hayan aprobado su Contrato de Gestién, un documento al que la
Ley daba un papel de gran importancia al definirlo como “...el instrumento clave en la
configuracion de las Agencias Estatales, pues va a ser el instrumento que ha de
permitir fijar los compromisos que asume la Agencia en la consecucion de sus
objetivos, y los planes estratégicos necesarios para ello, los niveles de calidad de los
servicios prestados, los medios humanos, materiales y financieros que la Agencia
precisa y los efectos asociados al grado de cumplimiento de los objetivos establecidos
y la consiguiente exigencia de responsabilidad al equipo directivo de la Agencia”.

También se ha observado que de los contratos que en su dia, es decir, con la creacion
de la Agencia, fueron aprobados, actualmente prorrogan su vigencia sin valorar si los
objetivos a perseguir siguen acordes al escenario actual.

Por otro lado, estos documentos son el instrumento a través del cual los diferentes
Departamentos Ministeriales al que estan adscritas las Agencias, alinean sus objetivos
y los objetivos de éstas, actuacion necesaria para lograr la eficacia y la eficiencia que
la sociedad actual demanda de la administracion.

Este alineamiento de objetivos a diferentes escalas en la administracion, tienen en los
Contratos de Gestion la expresion del peldafio final de la planificacién estratégica, ya
que las Agencias, para alcanzar los objetivos que les son fijjados en escenarios
plurianuales, han de desplegar planes operativos anuales que posibiliten su
consecucion final.
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Recomendacion 3:

Aprobar los Contratos de Gestién de las Agencias que carecen de ellos, con el fin de
establecer la hoja de ruta que, de acuerdo con el interés general de la administracion,
permita alcanzar de una forma planificada los objetivos con los que cada Agencia debe
contribuir.

Igualmente es necesario evaluar y actualizar los Contratos de Gestibn que han
superado su periodo inicial de vigencia con el fin de adecuar la estrategia de actuacién
de las Agencias Estatales al escenario actual.

El segundo bloque del itinerario, la integracion de la calidad en la gestion de las
Agencias, ha tenido también una evolucidon muy positiva, alcanzado un grado medio de
cobertura del 74%.

Es evidente la vocacion de planificacién que subyace en la gestion de las Agencias. Y
esto es asi desde el documento inicial a través del cual se han creado, la Ley de
Agencias. Pero, a pesar de esta vocacion de planificacion, las Agencias no siempre
incluyen la calidad como elemento a planificar dentro de sus actuaciones, y aunque si
bien es cierto que la calidad no puede ser una finalidad en si misma, si debe ser una
forma de trabajar, es decir, la calidad debe estar integrada en todos los aspectos de la
organizacion con el fin de redundar en la prestacion de un servicio de calidad a los
ciudadanos.

Recomendacion 4:

Incardinar la planificacion estratégica y operativa con la planificacién de la gestion de
la calidad y el circulo de la mejora continua, y materializarlo a través de los Planes de
Accion Anuales.

El ciclo de la mejora continua: planificacion, desarrollo, evaluacion y mejora (PDCA),
debe evidenciarse en todos y cada uno de los documentos de planificacion y sus
posteriores actuaciones de desarrollo de las Agencias.

El éxito de una organizacion depende de su capacidad de aprendizaje. En general, las
Agencias difunden los valores necesarios para el desarrollo de la funcién de calidad en
todos los niveles de la organizacion a través de foros y jornadas asi como de
formacion directa general y especifica a sus empleados.
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Recomendacion 5:

Establecer procesos de deteccion de necesidades de formacion en materia de calidad,
gue permitan incluir en los programas anuales de formacion de las Agencias las
actividades necesarias para generar los conocimientos y habilidades que la
organizacién requiere para mejorar sus procesos y sus productos y servicios.

La Identificacion y caracterizaciéon de grupos de interés y alianzas de la organizacion
posibilita dar una respuesta adecuada a cada uno ellos en relacion con sus
expectativas y necesidades. En general, las Agencias han identificado a sus grupos de
interés y a sus aliados clave y estudian sus necesidades. Sin embargo, son
relativamente pocas las Agencias que alinean sus procesos con las necesidades
detectadas.

Recomendacién 6:

Gestionar el conocimiento sobre los grupos de interés y aliados para mejorar el
rendimiento de las Agencias en estas areas clave.

En relacion al desarrollo de la gestion por procesos en las Agencias Estatales cabe
sefalar su alto grado de cobertura ya que todas la Agencias han identificado sus
macro procesos, han confeccionado sus mapas de procesos y diagramado y
desplegado cada uno de ellos, si bien en algunas de ellas no se puede hablar ain de
una verdadera gestion por procesos.

Recomendacion 7:

Establecer objetivos para cada proceso y disefiar un sistema de indicadores para
medir sus resultados. Finalmente, llevar los objetivos de mayor impacto en la Agencia
a un cuadro de mando integral, que permita a los lideres conocer la situacion real de la
organizacion y disefiar de forma proactiva actuaciones futuras.

El dltimo bloque, la aplicacién del Marco General para la Mejora de la Calidad en la
AGE, es el que presenta un grado de desarrollo mas bajo, con de tan solo el 61% de
grado medio de cobertura.

Las Agencias Estatales, en su casi totalidad realizan andlisis de la demanda y
evaluacion de la satisfaccion, utilizando técnicas de investigacion social para conocer
de la forma mas precisa las necesidades y las expectativas de sus usuarios. No
obstante, son menos las Agencias que realizan este proceso de forma planificada,
sistematizada y abarcando la mayor parte de su actividad normal. De hecho, se
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evidencia una importante actividad en analisis de la demanda y satisfaccion
relacionadas con actuaciones especificas y de alta proyeccién, y una menor actividad
en &mbitos mas genéricos y comunes a otras organizaciones publicas.

Recomendacioén 8:

Extender el analisis de la demanda y estudio de la satisfaccion a todas las actividades
de las Agencias Estatales, programando actuaciones sistematicas que permitan a las
organizaciones adelantarse, o al menos estar en buena situacion, para afrontar los
cambios que, con mayor rapidez, se producen en nuestro entorno.

El Programa cartas de servicios, como se indica en el capitulo Il del informe, es el
apartado que menor grado de desarrollo ha alcanzado. Solo la mitad de las Agencias
han explicitado sus compromisos de calidad con los ciudadanos a través de la
publicacion de una carta de servicios. Sin embargo, si que han desarrollado todos los
elementos necesarios para tener una buena, y Util, herramienta de este tipo. Las
Agencias, en su mayoria, estudian las expectativas y necesidades de sus usuarios,
primer paso para la elaboracion de una carta, también han implantado la gestién por
procesos por lo que conocen el grado de acercamiento existente entre las
necesidades de los ciudadanos y los niveles de calidad que estad ofreciendo la
organizacion y disponen de un cuadro de mando para el seguimiento de la evolucién
de la calidad de sus productos y servicios. En realidad, en la mayoria de las Agencias
gue carecen actualmente de carta de servicios su aprobacion solo requeriria de un
ultimo esfuerzo, si cabe, el mas sencillo, hacer publico sus compromisos de calidad.

Recomendacion 9:

Aprovechar todo el conocimiento generado en la organizacion para volcarlo en una
carta de servicios que acerque la organizacion a sus usuarios, mostrandoles su
compromiso con la calidad en la prestacion de sus servicios, asi como su compromiso
con la transparencia y la rendicion de cuentas.

El programa quejas y sugerencia presenta un desarrollo homogéneo en todas las
Agencias. Estas han interiorizado la importancia de facilitar el acceso de los
ciudadanos a presentar quejas y sugerencias, han desarrollado procedimientos que
posibiliten su pronta contestacién y han articulado los medios necesarios para
aprovechar toda la informacion que, sobre la satisfaccion de los usuarios, ofrecen las
guejas y sugerencias. Igualmente, como se ha visto en el informe, las Agencias han
sabido aprovechar esta fuente para mejorar sus productos y servicios. A pesar de todo
ello, y aunque en un porcentaje bajo, algunas quejas y sugerencias se han contestado
superando el plazo legal establecido en la AGE que es de 20 dias habiles.
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Recomendacién 10:

Revisar y mejorar el procedimiento de gestidén de quejas y sugerencias en aras a evitar
las contestaciones fuera del plazo legal. Establecer plazos internos en cada fase del
procedimiento, e indicadores para medir su rendimiento, que posibiliten no sobrepasar
el plazo total del procedimiento.

Por ultimo, debe hacerse hincapié en la importancia del Programa de evaluacién de la
calidad organizativa, y en la necesidad de que todas las Agencias Estatales se
autoevalien con un modelo de excelencia y, finalmente, soliciten la certificacion de
una organizacion externa que dé carta de naturaleza a la gestion realizada, maxime
cuando muchas de las Agencias realizan actuaciones con repercusién internacional o
en relacion directa con organizaciones homonimas en otros paises.

Recomendaciéon 11:

Implantar y certificar un modelo de gestion de calidad internacionalmente reconocido,
que favorezca el desarrollo interno y externo de la organizacién, y que permita un
posicionamiento como organizacion de referencia en su actividad en el ambito
nacional e internacional.
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ANEXOS

Anexo |: Caracterizacion de las Agencias Estatales

Agencia Estatal Antidopaje (AEA)®

FECHA DE RD: Real Decreto 185/2008 de 8 de Febrero de 2008
APROBACION DEL .
ESTATUTO (BOE: 14/02/2008)
Realizar actividades materiales de prevencion, de
OBJETIVOS proteccion de la salud y de lucha contra el dopaje en el
GENERALES deporte, asi como la ejecucion e impulso de una politica
de investigacion en materia de control del dopaje y de la
proteccion de la salud del deportista
ADSCRIPCION Me Educacion, Cultura y Deporte

CONSEJO RECTOR

e La Presidencia de la Agencia corresponde a quien
ostenta la Presidencia del Consejo Superior de
Deportes.

e 3 representantes del Ministerio de Educacion,
Cultura y Deporte.

e 2 representantes del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas.

e 1 representante del Ministerio de Sanidad,
Servicios Sociales e Igualdad.

e 1 representante del Ministerio del Interior.

e 3 representantes del &mbito cientifico-técnico,
deportivo, médico y juridico.

e 1 representante de las Comunidades Autbnomas.

e 1 representante del Movimiento Olimpico.

e 1 representante de las Federaciones Deportivas
espafolas.

°La Disposicion adicional tercera, de La Ley Organica 3/2013, de 20 de junio, de proteccion de la salud
del deportista y lucha contra el dopaje en la actividad deportiva, establece que, a partir de la entrada en
vigor de esta Ley, la Agencia Estatal Antidopaje pasara a denominarse Agencia Espafiola de Proteccion

de la Salud en el Deporte.
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1 representante por las Asociaciones Deportivas

profesionales.

e 1 representante del Consejo General de Colegios
de Médicos Profesionales Sanitarios

e 1 representante del Instituto Nacional de
Toxicologia y Ciencias Forenses.

e 1 representante de la Comisién de Control y
Seguimiento de la Salud y el Dopaje.

e El Director de la Agencia Estatal Antidopaje

e El Secretario del Consejo Rector, nombrado por

éste

COMISION DE Tres miembros del Consejo Rector sin responsabilidades
CONTROL de gestion en la Agencia
ORGANO DE Direccion AEA
DIRECCION

Departamento de Gerencia.
ESTRUCTURA Departamento de |+D+i en proteccion de la salud y dopaje
ORGANICA Departamento de prevencion y control del dopaje

FECHA APROBACION
CONTRATO DE
GESTION

Borrador aprobado por el Consejo Rector pendiente de
publicacion en BOE

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

1. Configurarse como protagonista en la accion de los
poderes publicos a favor de un deporte sin dopaje y
como organismo de cooperacién y coordinacion y
marco comun de las distintas Administraciones
publicas competentes y concurrentes para tratar
adecuadamente el fenémeno del dopaje en el deporte.

2. Concienciar a la sociedad en general y al mundo del
deporte en particular, acerca de la importancia de la
prevencion y control en materia de proteccion de la
salud y lucha contra el dopaje con el fin de consolidar
una cultura deportiva y social conducente a un
“deporte limpio” en Espafia.

3. Adoptar la calidad como sefia de identidad de la AEA

4. Politicas de Investigacion, Desarrollo e Innovacion
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PRESUPUESTO

5.542.450 euros.

NUMERO DE
EMPLEADOS

60

CATALOGO DE
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Asesoramiento para un Deporte Limpio

Curso on line “Dopaje, ¢,alguna duda?”

Andlisis de muestras extraidas en un control de
dopaje

Centro de Documentacion e Informacion

Registro y custodia de las Autorizaciones de Uso
Terapéutico

Registro de los libros-registro de tratamientos
sanitarios y productos farmacéuticos

Formacion de Agentes de Control del Dopaje
Control del Dopaje por agentes de unidad médica
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Agencia Estatal Boletin Oficial del Estado (AEBOE)

FECHA DE | RD. 1495/2007, de 12 de noviembre de 2007 (BOE

APROBACION DEL 13/11/2007)

ESTATUTO
La edicion, publicacion, impresion,  distribucion,
comercializacion y venta del Boletin Oficial del Estado y

OBJETIVOS otras put_JchaC|ones (_)flClaIes._ Tiene ademas la
consideracion de medio propio instrumental de la

GENERALES e > .
Administracién General del Estado y de sus organismos y
entidades de derecho publico en las materias que
constituyen sus fines.

ADSCRIPCION Ministerio de la Presidencia

La composicién del Consejo Rector, establecida en el
articulo 9.4 del Estatuto de la Agencia, aprobado por RD.
1495/2007, de 12 de noviembre, fue modificada mediante
el Real Decreto 302/2012, de 3 de febrero. Conforme a
dicha modificacion, la composicién actual es la siguiente:

1.- El presidente del consejo rector es Subsecretario del
Ministerio de la Presidencia.

2.- Elvicepresidente es el director de la agencia.

3.- Diez vocales:

e ElI Secretario General Técnico-Director del
Secretariado del Gobierno.

e El Director General de Relaciones con las Cortes.

e El Director General de Costes de Personal y
Pensiones Publicas del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas.

e La Directora General de Modernizacion
Administrativa, Procedimientos e Impulso de la
Administracion  Electronica del Ministerio de
Hacienda y Administraciones Publicas. La -
Subdirectora General de Seguimiento de Acuerdos
y Disposiciones del Ministerio de la Presidencia.

e La Subdirectora General de Gestion Econdmica del
Ministerio de la Presidencia.

e El Director del Gabinete Técnico del Subsecretario
del Ministerio de la Presidencia.

e La Directora de la Oficina del Secretariado del
Gobierno del Ministerio de la Presidencia.

CONSEJO RECTOR

84




e EI Subdirector de la Imprenta Nacional de la
AEBOE
e Un representante de los trabajadores.

4 .- Un secretario:; el Secretario General de la AEBOE.

Tres miembros del Consejo Rector sin responsabilidades
de gestion en la Agencia.

e El Director General de Costes de Personal y

COMISION DE Pensiones Publicas del Ministerio de Hacienda y
CONTROL Administraciones Publicas.
e La Subdirectora General de Gestion Econdmica del
Ministerio de la Presidencia.
e El Director del Gabinete Técnico del Subsecretario
del Ministerio de la Presidencia.
ORGANO DE )
DIRECCION El director de la AEBOE
e Secretaria General
e Subdireccion de la Imprenta Nacional
e Departamento de Gestion editorial, Documentacion
ESTRUCTURA e Informacion |
ORGANICA e Departamento de Tecnologias de la Informacion.

e Departamento de Recursos Humanos y Relaciones
Laborales

e Departamento de Programacion, Seguimiento y
Evaluacion de la Gestion.

FECHA APROBACION
CONTRATO DE
GESTION

Orden PRE 3/2009, de 9 enero de 2009.

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

Objetivo 1:

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

Objetivo 2:

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

Objetivo 3:

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

El presupuesto de gastos de la Agencia ha sido de
64.174.890 euros, 33.808.890 euros corresponden a

PRESUPUESTO gastos de funcionamiento y 30.366.000 euros a la
transferencia que se realiza al Tesoro Publico.

NUMERO DE - .

EMPLEADOS A 31 de diciembre la plantilla era de 454 empleados.

CATALOGO DE
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

e Publicaciéon de los diarios oficiales “BOE” y
“BORME”.

e Gestion de los anuncios que se publican en los
diarios oficiales.

e Bases de datos legislativas.

e Legislacion consolidada.

e Informacion legislativa.

e Servicios de RSS de los diarios oficiales.

e Alertas personalizadas.

e Libros electrénicos.

e Codigos electronicos.

e Catdlogo de Publicaciones de la Administracion
General del Estado.

e Comercializacion y  distribucion de las
publicaciones oficiales.

e Trabajos de artes graficas en cualquier soporte
para las Administraciones Publicas.
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Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional
para el Desarrollo (AECID)

FECHA DE
APROBACION DEL
ESTATUTO

Real Decreto 1403/2007, de 26 de octubre, por el que se
aprueba el Estatuto de la Agencia Espaiiola de
Cooperacion Internacional para el Desarrollo. (BOE n° 283
de 26.11.2007). Modificaciones:

e Real Decreto 822/2008, de 16 de mayo. BOE n°
153 de 25.06.2008

e Real Decreto 941/2010, de 23 de julio. BOE n° 181
de 27.07.2010

e Real Decreto 845/2011, de 17 de junio. BOE n° 151
de 25.06.2011

e Real Decreto 1424/2012, de 11 de octubre. BOE n°
249 de 16.10.2012

OBJETIVOS
GENERALES

El objeto de la Agencia Espafiola de Cooperacion
Internacional para el Desarrollo es el fomento, la gestién y
la ejecucién de las politicas publicas de cooperacién
internacional para el desarrollo, dirigidas a la lucha contra
la pobreza y la consecucién de un desarrollo humano
sostenible en los paises en desarrollo

ADSCRIPCION

Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion

CONSEJO RECTOR

e Presidente: Presidente de la Agencia Espafiola de
Cooperacion Internacional para el Desarrollo

e Vicepresidente: Secretario General de Cooperacion
Internacional para el Desarrollo, que sustituira al
Presidente en los casos de ausencia, vacante o
enfermedad

e El Director de la Agencia Espafiola de Cooperacion
Internacional para el Desarrollo

e Dos Directores Generales del Ministerio de
Asuntos Exteriores y de Cooperacion, designados
libremente por el Ministro

e Dos funcionarios del Ministerio de Asuntos
Exteriores 'y de Cooperacion, designados
libremente por el Ministro, con rango de
Subdirector General o equivalente

e En representacion de otros Ministerios, con rango
minimo de Director General, el Consejo Rector
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integrara a cuatro personas:

o EIl Director General Analisis Macroeconémico y
Economia Internacional del Ministerio de
Economia y Competitividad

o El Director General de Comercio e Inversiones
del Ministerio de Economia y Competitividad

o Dos representantes del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas, que seran
designados por su titular

o En representacion de los trabajadores, dos
representantes designados por las
organizaciones sindicales mas representativas
de la Administracion General del Estado

Secretario: el Secretario General de la Agencia,
gue asistira a las reuniones con voz pero sin voto

COMISION DE
CONTROL

La Presidencia, que la ocupa 1 vocal del Ministerio
de Asuntos Exteriores y de Cooperacion.

Entre 2 y 4 vocales sin responsabilidad directa en
la Agencia

1 Secretario (nombrado por la Comisién de entre
sus miembros)

ORGANO DE
DIRECCION

Direccion Agencia

ESTRUCTURA
ORGANICA

Gabinete Técnico

Direccion de Cooperacion con América Latina y el
Caribe.

Direccién de Cooperacion con Asia y Africa
Direccion de Cooperacion Multilateral, Horizontal y
Financiera

Direccion de Relaciones Culturales y Cientificas
Secretaria General

Oficina de Accion Humanitaria

La Direccion de cooperacion con América Latina y
el Caribe gestionara, ejecutara y administrard el
Fondo de Cooperacion para Agua y Saneamiento
creado por la disposicion adicional sexagésima
primera de la Ley 51/2007, de 26 de diciembre, de
Presupuestos Generales del Estado para 2008,
realizando las funciones establecidas
reglamentariamente

Corresponde a la Direccion de Cooperacion
Multilateral, Horizontal y Financiera la direccion de
la Oficina del Fondo para la Promocién del
Desarrollo y la administraciéon del mismo en los
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términos establecidos en la Ley 36/2010, de 22 de
octubre, del Fondo para la Promocion del
Desarrollo y en su normativa de desarrollo

FECHA APROBACION
CONTRATO DE
GESTION

Orden PRE 1914/2009, de 13 de julio, por la que se
aprueba el Contrato de Gestion de la Agencia Espafiola
de Cooperacion Internacional para el Desarrollo.(BOE n°
171 de 16.07.2009)

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

1. Continuar las actuaciones dirigidas a la puesta en
marcha de la nueva Agencia

2. Adaptar la Agencia Espafiola de Cooperacion
Internacional para el Desarrollo a la “Declaracion de
Paris sobre la eficacia de la ayuda”

3. Adaptar la AECID a los compromisos establecidos en
el Plan Director de la Cooperacién Espafiola

4. Garantizar una programacion operativa en cada
unidad dentro del marco del Plan Director de la
cooperacion espafiola y de los documentos de
estrategia geogréfica y sectorial

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

6. Fomentar las relaciones de colaboracion vy

coordinacién — y el seguimiento de sus acciones,

cuando proceda- con los distintos agentes de la

cooperacion espafiola en Espafia y sobre el terreno.

Reforzar la Accién Humanitaria

Aumentar la transparencia en la gestién y favorecer la

rendicién de cuentas y resultados al ciudadano

9. Adaptar los sistemas informéaticos a los nuevos
compromisos de la Agencia con especial atencién a la
administracion electronica

© N

PRESUPUESTO 379.437.430 Euros
NUMERO DE 1.169 empleados, de los cuales, 422 se corresponden a
EMPLEADOS personas que prestan sus servicios en sede y 692 a

personal en el exterior

CATALOGO DE
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

e Accion humanitaria

e Programas orientados a la promocién de la cultura,
la ciencia y el desarrollo

e Gestion del fondo de cooperacion para el agua y
saneamiento.

e Estrategia de Crecimiento Econémico y Promocion
del Tejido Empresarial.

e Desarrollo rural y lucha contra el hambre
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Acciones educativas

Programas para la igualdad de género

Programas para el desarrollo de la gobernabilidad
democratica

Programas para la preservacion del
medioambiente y lucha contra el cambio climatico
Promocion de la salud

Cooperacion con ONG’s

Fondo para la Promocion del Desarrollo
(FONPRODE)

Educacion para el desarrollo
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st
CONSEJO SUPERIOR DE INVESTIGACIONES CIENTIFICAS

Agencia Estatal Consejo Superior
de Investigaciones Cientificas (AECSIC)

FECHA DE
APROBACION DEL
ESTATUTO

R.D. 1730/2007 de 21 de Diciembre de 2007
(BOE 14/1/2008)

OBJETIVOS
GENERALES

Desarrollar y promover investigaciones en beneficio del
progreso cientifico y tecnoldgico, para lo cual esta abierta
a la colaboracion con entidades espafiolas y extranjeras.
Segun su Estatuto (articulo 4), tiene como mision el
fomento, coordinacién, desarrollo y difusion de la
investigacion cientifica y tecnolégica, de caracter
pluridisciplinar, con el fin de contribuir al avance del
conocimiento y al desarrollo econémico, social y cultural,
asi como a la formacién de personal y al asesoramiento de
entidades publicas y privadas en esta materia

ADSCRIPCION

Ministerio de Economia y Competitividad

CONSEJO RECTOR

a) Cuatro consejeros en representacion del Ministerio
de Economia y Competitividad y uno por cada uno de los
siguientes Ministerios: Hacienda y Administraciones
Publicas; Industria, Energia y Turismo; Sanidad, Servicios
Sociales e lgualdad y Agricultura, Alimentacion y Medio
Ambiente

*Actualmente hay también una consejera en
representacion del Ministerio de Presidencia

b) Cinco consejeros designados por el titular del
Ministerio de Economia y Competitividad entre
profesionales de reconocido prestigio en el ambito de la
investigacion cientifica y el desarrollo tecnolégico. La
duracién del mandato sera de cuatro afios

c) Dos consejeros entre los vocales del Comité
Interterritorial. El procedimiento para su designacion y la
duracion del mandato se determinaran mediante acuerdo
de dicho Comité. Los designados perteneceran a la
categoria de vocales nombrados por el Presidente

*Actualmente uno de estos dos consejeros esta
pendiente de nombramiento por el Comité Interterritorial

d) Tres consejeros designados por las organizaciones
sindicales mas representativas. La duracion del mandato
ser& de cuatro afos

e) Un Rector designado por el Consejo de
Universidades

La duracion del mandato sera de cuatro afios

*Actualmente vacante
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Integrada por un minimo de tres y un maximo de cinco
miembros de entre los vocales del Consejo Rector
designados por dicho érgano, que no tengan
responsabilidades de gestion en la Agencia y que deberan

COMISION DE iy > . ~l
CONTROL tener formauc_)p y conocimientos en materia de gestion,
presupuestacion y tareas de control en el sector publico
estatal y que elegiran entre ellos un Presidente
) El Presidente del CSIC y de su Consejo Rector sera
ORGANO DE nombrado y separado por Real Decreto del Consejo de
DIRECCION Ministros, a propuesta del titular del Ministerio de
Educacioén y Ciencia.
e Vicepresidencia de Investigacién Cientifica y
Técnica (VICYT)
e Vicepresidencia de Organizacion y Relaciones
Institucionales  (VORI)  Vicepresidencia  de
Transferencia e Internacionalizacion (VTI)
e Secretaria General (SEGE) y el Gabinete del
Presidente
e CSIC cuenta ademas con Delegaciones
E)SRE)&UN?EXRA Institucionales, dirigidas por Coordinadores

Institucionales, en algunas Comunidades
Auténomas (Andalucia, Aragén, Canarias, Castilla
y Leodn, Catalufia, Galicia, Madrid y Valencia) y
dos en el extranjero (Bruselas y Roma). Las
Delegaciones son la primera linea de interaccién y
respuesta del CSIC en asuntos de dmbito regional
0, en el caso de la Delegacion de Bruselas, en
asuntos relacionados con la Unién Europea

FECHA APROBACION
CONTRATO DE
GESTION

Pendiente de aprobacién

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

e El avance del conocimiento

e La formacion del personal

e Desarrollo econémico, social y cultural
e Asesoramiento experto

PRESUPUESTO 620 millones €
NUMERO DE
EMPLEADOS 12.795
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http://www.d-andalucia.csic.es/
http://www.dicar.csic.es/
http://www.dicyl.csic.es/
http://www.dicyl.csic.es/
http://www.dicat.csic.es/
http://www.delegacion.galicia.csic.es/dgalicia/index.htm
http://www.d-madrid.csic.es/
http://www.dicv.csic.es/
http://www.d-bruselas.csic.es/inicio
http://eehar.csic.es/

CATALOGO DE
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Investigacion cientifica y técnica de caracter
multidisciplinar

Asesoramiento cientifico y técnico

Transferencia de resultados al sector empresarial
Contribucién a la creacién de empresas de base
tecnolégica

Formacion de personal especializado

Gestion de infraestructuras y grandes instalaciones
Fomento de la cultura de la Ciencia

Representacion cientifica de Espafia en el ambito
internacional
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Amet

Agencia Estatal de Meteorologia

Agencia Estatal de Meteorologia (AEMET)

FECHA DE
APROBACION DEL
ESTATUTO

R.D. 186/2008 de 8 de febrero de 2008
(BOE 14/2/2008)

OBJETIVOS
GENERALES

El objeto de la Agencia Estatal de Meteorologia es el
desarrollo, implantacion, y prestacion de los servicios
meteorologicos de competencia del Estado y el apoyo al
ejercicio de otras politicas publicas y actividades privadas,
contribuyendo a la seguridad de personas y bienes, y al
bienestar y desarrollo sostenible de la sociedad espafiola

ADSCRIPCION

Ministerio de Agricultura, Alimentacion y Medio Ambiente

CONSEJO RECTOR

Constituido por 15 miembros:

Presidente: Presidente de AEMET

6 Consejeros designados por el ministros de
Agricultura Alimentacion y Medioambiente (entre
ellos un profesional independiente de reconocido
prestigio)

1 representante del Ministerio de Defensa

1 representante del Ministerio del Interior

1 representante del Ministerio de Fomento
lrepresentante del Ministerio Asuntos Exteriores y
de Cooperacién

1 representante del Ministerio de Economia y
Competividad

1 representante del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas

2 representantes designados por las
organizaciones sindicales mas representativas
Ademas, de un secretario con voz pero sin voto
designado entre el personal que presta servicios en
la Agencia

COMISION DE
CONTROL

Presidencia
3 Consejeros:
o Ministerio de Presidencia
o Ministerio de Hacienda y Administraciones
Publicas
o Ministerio de Agricultura, Alimentacion y
Medioambiente
Secretaria
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ORGANO DE

Presidencia (6rgano de gobierno)

DIRECCION

« Presidencia

+ Adjunta a la Presidencia

- Area de Calidad
» Vocal Asesor
« Departamento de Coordinacién de las Delegaciones
Territoriales

. -17 Delegaciones Territoriales

« Coordinacion, Difusion e Informacion
ESTRUCTURA . . : >
ORGANICA « Direccion de Produccion e Infraestructuras (3 Dpto)

- Departamento de Produccion
- Departamento de Infraestructura y Sistemas
- Departamento de Desarrollo y Aplicaciones
. Direccion de Planificacion, Estrategia y Desarrollo
Comercial
- Centro de Investigacion Atmosférica en lzafia
« Direccion de Administracion
- Divisién de Recursos Humanos y Econémicos

FECHA APROBACION
CONTRATO DE

No aprobado

GESTION
* Orientar el servicio al usuario
* Mejorar la eficiencia
OBJETIVOS * Potenciar competencias y habilidades

ESTRATEGICOS

* Innovar productos y servicios
* Afianzar la imagen de AEMET
* Incrementar los ingresos

Presupuesto inicial: 87.325,580,00
Presupuesto final: 98.384,003, con esta cantidad se hace

PRESUPUESTO frente a las contribuciones obligatorias del Estado a
organismos internacionales (EUMETSAT, ECMWF y
OMM) que en 2012 ascendieron a 27.817.220,00

NUMERO DE

EMPLEADOS 1.394

CATALOGO DE
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Servicios y productos aeronduticos

e Boletines de observacion y prediccion aeronautica

e Avisos aeronauticos

e Servicios Meteoroldgicos Maritimos

e Boletines de prediccion maritima

e Servicios meteoroldgicos para la montafia

e Boletines nivologicos y de prediccion de peligro de
aludes

95




Avisos de aludes

Servicios climaticos

Vigilancia del clima

Cambio climatico

AEMET ademas de los servicios meteorolégicos
esenciales dirigidos a la proteccion de las vidas y
bienes de los ciudadanos, presta otros servicios
destinados a la satisfaccion de las necesidades
basicas de informacibn  meteorolégica vy
climatologica de la sociedad,

Informacion sobre datos meteorolégicos y
climatolégicos.

Predicciones del tiempo en distintos ambitos
geogréficos y alcances temporales

Informacion  meteorolégica en forma de
predicciones y datos del tiempo (provinciales,
nacionales e internacionales) a través de una
llamada telefénica al servicio de Teletiempo
Asesoramiento de forma directa o telefénica por el
personal de AEMET sobre prestaciones no
normalizadas.

Acceso a nuestros fondos bibliogréficos

Venta de publicaciones cientificas y de divulgacion
sobre aspectos meteorolégicos y climatolégicos
Posibilidad de conocer nuestras actividades y
prestaciones, muchas de ellas en tiempo real, en la
Tienda del Tiempo, y a través de folletos
formativos, conferencias y otros medios
Participaciébn en visitas guiadas, y previamente
concertadas, a nuestras instalaciones

Formacion meteoroldgica y climatoldgica a través
de cursos y becas (nacionales e internacionales)
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agencia espa ) de
medicamentos y
. productos sanitarios

Agencia Espafiola de Medicamentos
y Productos Sanitarios (AEMPS)

FECHA DE
APROBACION DEL
ESTATUTO

R.D. 1275/2011 de 16 de Septiembre de 2011
(BOE 23/2/2011)

OBJETIVOS
GENERALES

El objeto de la Agencia es el de garantizar que tanto los
medicamentos de uso humano como los de uso veterinario
y los productos sanitarios, cosméticos y productos de
higiene personal cumplan con estrictos criterios de calidad,
seguridad, eficacia y correcta informacién con arreglo a la
normativa vigente sobre dichas materias en el ambito
estatal y de la Unién Europea

ADSCRIPCION

Art 1. La Agencia se adscribe al Ministerio de Sanidad,
Servicios Sociales e lgualdad a través de la Secretaria
General de Sanidad, sin perjuicio de las facultades de
tutela ejercidas desde la Secretaria General de Medio
Rural del Ministerio de Medio Ambiente, y Medio Rural y
Marino, en lo que respecta a los medicamentos
veterinarios

CONSEJO RECTOR

e Presidencia de la Agencia: Secretaria General de
Sanidad.

e Vicepresidencia de la Agencia: Secretaria General
de Agricultura y Alimentacion

e Directora de la Agencia Espafiola de
Medicamentos y Productos Sanitarios

o 3 representantes del Ministerio de Sanidad,
Servicios Sociales e Igualdad

e 2 representantes del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas

e 1 representante del Ministerio de Agricultura,
Alimentacion y Medio Ambiente

e 1 representante del Ministerio de Economiay
Competitividad

e 1 representante del Ministerio de Industria, Energia
y Turismo.

e 1 representante de las Mutualidades de
funcionarios

e 3representantes de las Comunidades Autonomas

e 2 representantes entre expertos de reconocido
prestigio en el @mbito de las Ciencias de la Salud

e 1 representante de las Organizaciones sindicales
MAas representativas.

e 1 Representante de los consumidores y usuarios
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COMISION DE

Constituida el 3 de octubre de 2011

CONTROL

ORGANO DE _

DIRECCION El Presidente

ESTRUCTURA Art 14.1.El Director de la Agencia es el drgano unipersonal
ORGANICA con caracter ejecutivo de la misma, y responsable de su

direccidn, gestién y coordinacién de actuaciones.

FECHA APROBACION
CONTRATO DE
GESTION

Organos Directivos

e Presidente

e Vicepresidente

e Director

e Unidad de Apoyo a la Direccién

e Secretaria General

e Departamento de Inspeccion y Control de
Medicamentos

e Departamento de Medicamentos de Uso Humano

e Departamento de Productos Sanitarios

o Departamento de Medicamentos Veterinarios

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

e Objetivo General 1. Preservar las garantias de
calidad, seguridad, eficacia, informacion vy
accesibilidad a los medicamentos y productos
sanitarios en Espafa, asi como las garantias
aplicables a los cosméticos y productos de higiene
personal

e Objetivo General 2. Potenciar el conocimiento en la
sociedad de las garantias aportadas por la Agencia
sobre  medicamentos, productos  sanitarios,
cosmeéticos y otros productos de su ambito de
actuacion

e Objetivo General 3. Apoyar la investigacion,
desarrollo e innovacibn en materia de
medicamentos y productos sanitarios

e Objetivo General 4. Ejercer un papel de liderazgo
en la red de Agencias europeas, en la Agencia
Europea de Medicamentos (EMEA) y en otros
Organismos europeos.

e Objetivo General 5. Cooperar con paises terceros,
en especial con Iberoamérica, en el ambito del
conocimiento cientifico y regulatorio en materia de
medicamentos y productos sanitarios

e Objetivo General 6. Adecuar la estructura,
organizacion y el funcionamiento de la Agencia a
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sus necesidades actuales y futuras

PRESUPUESTO Presupuesto total: 48.206.270
Altocargo.......ccocevvviiiiniinnnnn, 1

NUMERO DE Eugc;orpangls ...................... 323?

EMPLEADOS aborales fijos......................
Laborales temporales ............. 93

CATALOGO DE
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Evaluacion y autorizacion de medicamentos de uso
humano y veterinario

Seguimiento continuo de la seguridad y eficacia de
los medicamentos una vez comercializados y el
control de su calidad

Autorizacion e inspeccién de los laboratorios
farmacéuticos

Supervision del suministro y el abastecimiento de
los medicamentos

Autorizacion de ensayos clinicos

Lucha contra los medicamentos y productos
sanitarios ilegales y falsificados

La certificacion, control y vigilancia de los
productos sanitarios

Seguimiento de la seguridad de los cosméticos y
los productos de higiene personal

Informacion de todo lo que tenga que ver con estos
aspectos a los ciudadanos y profesionales
sanitarios.

Elaboracion de la normativa que facilite el
cumplimiento de sus funciones
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NAESA reecm s
DE SEGURIDAD AEREA

Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA)

FECHA DE
APROBACION DEL
ESTATUTO

R.D. 184/2008 de 8 de febrero de 2008 (BOE 14/2/2008)
Modificacion mediante R.D. 1615/2008 de 3 de Octubre de
2008 (BOE 10/10/2008)

OBJETIVOS
GENERALES

Ejecucion de las funciones de ordenacion, supervision e
inspeccion de la seguridad del transporte aéreo y de los
sistemas de navegacion aérea y de seguridad
aeroportuaria, en sus vertientes de inspeccion y control de
productos aeronauticos, de actividades aéreas y del
personal aeronautico, y de las funciones de deteccion,
analisis y evaluacion de los riesgos de seguridad en este
modo de transporte

ADSCRIPCION

Ministerio de Fomento a través de la Secretaria General
de Transportes

CONSEJO RECTOR

e Presidencia de la Agencia: Director General de
Aviacion civil
e Consejeros:

e Director de la Agencia

e 4 representantes del Ministerio de Fomento

e 1 representante del Ministerio de Economia y
Competitividad

e 1 representante del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas

e 1 representante del Ministerio de Agricultura,
Alimentacion y Medio Ambiente

e 1 representante del Ministerio de Defensa

e 2 representantes sindicales

e 1 Secretario

COMISION DE
CONTROL

e Tres Vocales, elegidos por el Consejo Rector entre
sus miembros

e Un Presidente, elegido por los Vocales de la
Comision, y entre sus miembros

e Un Secretario
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Comité de Direcciobn compuesto por el Director de la
Agencia, el Secretario General y cuatro Directores:

ORGANO’DE Seguridad de aeronaves, seguridad en aeropuertos y
DIRECCION navegacion aérea, seguridad de la aviacion civil y
protecciéon al usuario y evaluacién de la seguridad y
auditoria técnica interna.
o Direccion de la Agencia
e Direccién de evaluacion de la seguridad y auditoria
técnica interna
ESTRUCTURA e Secretaria general
ORGANICA e Direccibn de seguridad de la aviacion civil y

proteccion al usuario

e Direccibn de seguridad de aeropuertos y
navegacion aérea

e Direccion de seguridad de aeronaves

FECHA APROBACION
CONTRATO DE

Pendiente de aprobacién

GESTION
e Mejorar los niveles de seguridad del sector aéreo
e Mejorar la calidad de los servicios y la proteccion
de los derechos de los pasajeros
e Equilibrar el crecimiento del sector con la
sostenibilidad medioambiental
e Asegurar la viabilidad del sistema de supervision
OBJETIVOS

ESTRATEGICOS

de la seguridad aérea

o Facilitar el desarrollo y competitividad de los
distintos segmentos de actividad del sector aéreo
espafiol

« Converger a los objetivos de Cielo Unico Europeo

e Reforzar la innovacion y el liderazgo internacional
de Espafia en materia aeronautica

PRESUPUESTO 48.726,85 M€
NUMERO DE
EMPLEADOS 433 (afecha 1 de enero de 2013)

CATALOGO DE
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

e Concesiébn y mantenimiento de Licencias del
personal aeronautico
o Certificaciones y autorizaciones en materia de
seguridad aeronautica a:
o Compafias aéreas y organizaciones de
trabajos aéreos
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o Organizaciones de mantenimiento
aerondutico.

Proveedores de navegacion aérea

Centros de formacion aeronautica
Aeropuertos, aerédromos y helipuertos
Organizaciones de Disefio y fabricacion de
productos aeronauticos

o Centros de aviacion deportiva

O O O O

Certificacion de Aeronaves, entrenadores vy
productos aeronauticos

Vigilancia continuada de la seguridad operacional
Vigilancia de la seguridad contra actos de
interferencia ilicita en la aviacion civil

Registro de Matriculas de Aeronaves

Proteccion de los derechos de los pasajeros
Autorizaciones de construccion en zonas afectas
por servidumbres aeronauticas

Otros  relacionados con las  actividades
aeronauticas
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agencia
de evaluacion
y calidad

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

FECHA DE
APROBACION DEL
ESTATUTO

RD 1418/2006, de 1 de diciembre (BOE 14/12/2006)

OBJETIVOS
GENERALES

1. Promover la cultura de evaluacién y de calidad de
los servicios e impulsar su practica en la gestion
publica

2. Elaborar y proponer metodologias, realizar
actividades de acreditacion y certificacion, en los
términos previstos en su Estatuto, y fomentar la
implantacion de sistemas de informacion e
indicadores, para la evaluacion y la gestion de la
calidad

3. Realizar trabajos de evaluacion y analisis de
politicas y programas publicos

4. Fomentar la mejora de la calidad de los servicios
publicos como compromiso con la ciudadania

5. Analizar la actividad desplegada por las Agencias
Estatales, y su compromiso para mejorar la calidad
de los servicios prestados a los ciudadanos

6. Prestar un servicio eficaz, eficiente y de calidad, en
un marco donde se equilibren la responsabilidad
por la gestion y la autonomia y flexibilidad de la
misma

ADSCRIPCION

Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas
RD 256/2012 de 27 de Enero de 2012
(BOE 28/01/2012)

CONSEJO RECTOR

Articulo 12.4. Estatuto de AEVAL (actualizado a
31/10/2012)

PRESIDENTA

e Difia. Ana Maria Ruiz Martinez, Presidenta de
AEVAL

CONSEJEROS

e D. Antonio German Beteta Barreda, Secretario de
Estado de Administraciones Publicas, Ministerio de
Hacienda y Administraciones Publicas

e D2 Marta Fernandez Curras, Secretaria de Estado
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de Presupuestos y Gastos, Ministerio de Hacienda
y Administraciones Publicas

e DA Pilar Platero Sanz, Subsecretaria del Ministerio
de Hacienda y Administraciones Publicas

e D. Rafael Mendivil Peyro, Subsecretario del
Ministerio de Asuntos Exteriores

e D. Ignacio Carbajal Iranzo, Director General de
Relaciones con las Cortes del Ministerio de la
Presidencia

e D. Manuel Villoria Mendieta, Catedratico de
Derecho Publico y Ciencia Politica en la
Universidad Rey Juan Carlos.

e D2 Laura Cruz Castro, Investigadora del Centro
Superior de Investigaciones Cientificas (CSIC)

e D. José Luis Osuna Llaneza, Presidente de la
Sociedad Espafiola de Evaluacién de Politicas
Publicas.

SECRETARIO (prov.)

e D. Joaquin Ruiz Lopez. Director del Departamento
de calidad de los Servicios (AEVAL)

Presidente
e D. Antonio German Beteta Barreda
. Consejeras
gg:\\lstngw DE e D2, Marta Fernandez Curras
e D2, Pilar Platero Sanz
Secretario (prov.)
*D. Joaquin Ruiz Lépez
ORGANO DE . . )
DIRECCION Presidencia de la Agencia
« Presidencia
ESTRUCTURA « Direccion de Planificacion y Relaciones Institucionales
ORGANICA « Departamento de Gerencia

« Departamento de Evaluacion
« Departamento de Calidad de los Servicios

CG para el cuatrienio 2008-2011, aprobado por ORDEN
PRE/2650//2008, de 4 de septiembre. Prorrogada
FECHA APROBACION | automaticamente su vigencia, de conformidad con la con
CONTRATO DE la prevision contenida en el articulo 21 del Estatuto. De
GESTION esta situacion se informo al Consejo Rector en reunion de
14 diciembre 2011 y cuenta ademas con el informe de
conformidad de la Abogacia del Estado
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OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

1. Afianzar la apuesta por la evaluacion emprendida
por el Gobierno y el Parlamento con la creacion de
la Agencia

2. Impulsar la mejora de la calidad en la prestacion de
los servicios publicos

El presupuesto de 2012 alcanzo la cifra de 4.446,36 mil. €

PRESUPUESTO

) A 31 de diciembre de 2012, la RPT de AEVAL constaba de
NUMERO DE 51 dotaciones, de las cuales 44 se encontraban ocupadas,
EMPLEADOS 3 vacantes y 4 pendientes de amortizar

CATALOGO DE
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

« Realizacién de evaluaciones de politicas y programas
publicos

. Trabajos de asistencia técnica en materia de
evaluacién y calidad en la gestion

. Elaboracion y difusién de guias metodolégicas

« Informe preceptivo (en materia de calidad) previo la
aprobacién de los Contratos de gestion de las
Agencias Estatales, asi como el informe al Congreso
de los Diputados sobre el seguimiento de las
actuaciones en esta materia

- Informe preceptivo previo a la aprobacién de Cartas de
Servicios de la Administracion General del Estado

« Certificacion del nivel de excelencia de organizaciones
publicas

« Gestion de los Premios a la Calidad e Innovacion en la
Gestion Publica

o Informes anuales “Percepcion de los Ciudadanos
sobre los Servicios Publicos” y “Seguimiento sobre los
programas de calidad en la Administracion General del
Estado”

« Organizacion de las Conferencias Estatales de Calidad
en los Servicios Publicos
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Anexo |l: Formulario para larecogida de datos

FORMULARIO PARA EL SEGUIMIENTO Y LA
EVALUACION DE LA GESTION DE CALIDAD EN
LAS AGENCIAS ESTATALES

[Disposicion adicional primera de la LEY 28/2006, de 18 de julio, de
Agencias Estatales para la mejora de los servicios publicos]

Agencias Estatales
2012

R agencia
de evaluacion
y calidad
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INTRODUCCION

El presente formulario trata de recopilar la informacion necesaria para llevar a cabo el Informe
de seguimiento y evaluacién de las actuaciones en materia de Gestidon de Calidad desplegadas
a lo largo de 2012 por las Agencias Estatales creadas a partir de la Ley 28/2006 de 18 de julio,

de Agencias Estatales para la mejora de los servicios publicos.

MANDATO DE AEVAL

La propia Ley 28/2006 asigna las responsabilidades para el seguimiento de las actuaciones de
dichos organismos en materia de Gestion de Calidad. La disposicién adicional primera de esta
norma determina en su punto tercero que sera la Agencia Estatal de Evaluacidn de las Politicas
Pdblicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL), la encargada de elaborar un informe anual sobre
la actividad desplegada por las Agencias Estatales y sus compromisos para mejorar la calidad
de los servicios prestados a los ciudadanos. También establece que el informe resultante sera

remitido al Congreso de los Diputados.

ALCANCE DEL INFORME

En 2012, estaban constituidas ocho Agencias Estatales conforme a la Ley 28/2006 de 18 de
Julio que autoriza al gobierno para su creacién. Se relacionan a continuacién:

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

(AEVAL)

- Agencia Estatal de Cooperacién Internacional para el Desarrollo (AECID)

- Agencia Estatal Boletin Oficial de Estado (AEBOE)

- Agencia Estatal Consejo Superior de Investigaciones Cientificas (CSIC)

- Agencia Estatal Antidopaje (AEA)

- Agencia Estatal de Meteorologia (AEMET)

- Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA)

- Agencia Espafiola de Medicamentos y Productos Sanitarios (AEMPS)

OBJETIVOS

De acuerdo con la Ley de Agencias Estatales, y en consonancia con ediciones anteriores de este
informe, los objetivos que han de estar presentes en el Informe correspondiente a 2012 son

los siguientes:
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- La mejora de los servicios prestados a los ciudadanos.

- Larendicion de cuentas y el fomento de la transparencia mediante la difusidn publica.

De manera complementaria y para la presente edicidon del informe correspondiente a 2012 se

pretende:

- Identificar los patrones comunes en la implantacidn de planes de calidad de las Agencias Estatales

- Proporcionar una orientacion a las Agencias en sus actuaciones futuras para el desarrollo de una
cultura de gestion enfocada a la calidad.

- Contribuir a la difusién de experiencias y buenas practicas entre las propias organizaciones objeto
del presente informe.

- Identificar las iniciativas llevadas a cabo por las Agencias Estatales en materia de innovacion.

REFERENCIAS CONCEPTUALES EMPLEADAS EN LA METODOLOGIA

La referencia conceptual basica que inspira el presente formulario es el RD. 951/2005 por el

que se regula el Marco General para la Calidad en la Administracién General del Estado, que

estd integrado por los siguientes programas: Andlisis de la Demanda y de Evaluacion de la
Satisfaccién de los Usuarios; el programa de Cartas de Servicios; el de Quejas y Sugerencias; el
de Evaluacion de la Calidad de las Organizaciones; y el programa de Reconocimiento; ademas

del Programa del Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos.

También se ha utilizado como referencia, sobre todo en lo relativo al apartado denominado:

“integracion de la calidad en el sistema de gestidn” la Carta de Compromisos con la Calidad de

las Administraciones Publicas Espafiolas, documento aprobado en la Conferencia Sectorial de

Administraciones Publicas de 16 de Noviembre de 2009 y cuyo objetivo es la promocién de un
enfoque comun para la Gestién de Calidad, por parte de las diferentes Administraciones
espanolas (General, Autondémica y Local). El mencionado documento estd orientado a la
adopcidon de compromisos para el desarrollo de la calidad en la gestién publica, asi como a la
alineacién de las actuaciones de las Administraciones Publicas en materia de calidad y en la

formulacion de sus politicas y planes para la mejora continua.

Finalmente, para la recopilacidn de experiencias y buenas practicas en materia de innovacion
se ha utilizado como referencia el documento del Comité de Gobernanza Publica de la OCDE
de Noviembre 2011 que proporciona una serie de indicaciones acerca de los distintos tipos de

innovacion.
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OPERATIVA DEL DISENO Y ELABORACION DEL INFORME 2012

Primera Fase (21 de marzo de 2013)

Reunidn con el grupo de responsables de Calidad en cada Agencia Estatal con los siguientes
objetivos:

- Presentacion de la metodologia para la recogida de informacién y disefio del formulario.

- Previsidon de cambios en futuros informes y recopilacién de sugerencias para la mejora del
actual.

Segunda Fase (15 de abril a 15 de junio de 2013)

Periodo para la recopilacion de informacién y cumplimentacién del formulario en cada
Agencia. Durante esta etapa se llevard a cabo la cumplimentacion del presente formulario
aportando los datos pertinentes, asi como las informaciones complementarias que se estime
puedan contribuir al informe. La fecha final para el envio de la ficha cumplimentada en

formato electrénico es el 15 de junio.

Tercera Fase (15 de junio a 1 de octubre de 2013)

El Departamento de Calidad de AEVAL llevara a cabo la confeccién del primer borrador del
informe a partir del tratamiento y andlisis de las informaciones recopiladas, tras lo que enviard
dicha version a las Agencias Estatales para su verificacidon. Finalmente y tras la incorporacidn
de las modificaciones oportunas AEVAL enviard el informe definitivo al Congreso de los

Diputados de acuerdo al procedimiento establecido.

COORDINACION DE LA RECOGIDA DE INFORMACION Y APOYO A LAS
UNIDADES DE CALIDAD EN LAS AGENCIAS ESTATALES

Personas de contacto:
- Joaquin Ruiz Lépez. Director del Departamento de Calidad de AEVAL

- Ana M2 Lépez Ansede. Evaluadora Especializada

a las Unidades de Calidad a través de:
Teléfono 912732880/64
Correo electréonico: anamaria.lopez2@aeval.es

0 Durante todo el proceso el Departamento de Calidad prestara apoyo y asesoramiento
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FORMULARIO PARA LA RECOGIDA DE INFORMACION

Recomendacion General para la cumplimentacion del formulario

En la mayoria de los epigrafes se pretende: UBICAR A LA AGENCIA EN LA CASILLA MAS
APROPIADA y Contestar resumiendo lo mas importante EN EL APARTADO “DESCRIPCIONES Y
OBSERVACIONES” AMPLIANDO la CELDA todo lo necesario para la contestacién. En caso de
referencias a documentos anexos indicarlo en la casilla N2 Ref.

DATOS BASICOS DE LA AGENCIA ESTATAL

El primer apartado trata de recopilar los Datos Basicos de cada Agencia Estatal:

- Fecha de aprobacion del Estatuto y modificaciones en su caso: incluido para verificar si se
han producido novedades en las Agencias Estatales.

- Objetivos generales de la entidad: indicar si se han redefinido o concretado durante 2012.
- Adscripcidn: indicar si sea producido algin cambio de adscripcién en 2012.

- Organo de Direccién, Consejo Rector: su evolucién, cambios, renovaciones y composicion
en 2012.

- Estructura orgdnica: departamentos o direcciones, divisiones y dreas de la Agencia.

- Referencia, en su caso, al contrato de Gestion y los posibles hitos relacionados con el
mismo.

- Objetivos Estratégicos definidos para la Agencia, de acuerdo con el Contrato de Gestion o
el Plan Inicial de Actuacidn.

- Presupuesto en 2012.
- Numero de empleados en 2012.

- Catalogo con los principales productos y servicios (p.ej. los que figuran en la Carta de
Servicios o en la pagina web).

El objetivo de requerir los datos antes mencionados es el de obtener informacidn para la
confeccién de un pequefio resumen, necesario para contextualizar la situacién de cada
Agencia Estatal

Para facilitar la cumplimentacidn se han mantenido los datos recogidos en el formulario de
2011 (a excepcidn de los datos relativos a presupuesto y personal que necesariamente han
variado) por lo que —si procede- debe actualizarse la informacién.
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(CONTESTAR RESUMIENDO LO MAS IMPORTANTE. AMPLIAR LA CASILLA TODO LO NECESARIO PARA LA
CONTESTACION. EN CASO DE REFERENCIAS A DOCUMENTOS ANEXOS INDICAR EN EL APARTADO NUM. REF.)

DATOS BASICOS REQUERIDOS AGENCIAS CONTESTACION Ne
Ref.

DENOMINACION AGENCIA (SIGLAS o
ACRONIMO)
FECHA DE APROBACION DEL ESTATUTO

OBJETIVOS GENERALES
ADSCRIPCION

ORGANOS DE GOBIERNO Y ADMINISTRACION
ORGANO DE DIRECCION

CONSEJO RECTOR Fecha de Constitucién

Composicion

C. CONTROL
ESTRUCTURA ORGANICA

FECHA APROBACION
CONTRATO GESTION
OBJETIVOS ESTRATEGICOS

PRESUPUESTO
NUMERO DE EMPLEADOS
CATALOGO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
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PRIMER APARTADO: COMPROMISO DE LA AGENCIA CON LA GESTION DE LA
CALIDAD

Este apartado verifica el compromiso con la Gestién de Calidad expresado en los documentos
fundacionales de la Agencia asi como en su despliegue organizativo.

Evaluacion del Compromiso con la Gestion Calidad reflejado en los documentos
fundacionales.™

La Ley de Agencias justifica la utilizacion de un nuevo enfoque organizativo y funcional,
plasmado en las Agencias Estatales, como un mecanismo para “satisfacer las necesidades y las
demandas ciudadanas con el nivel de calidad que en estos momentos la sociedad exige”. Esta
Ley expone la necesidad de que “los ciudadanos puedan visualizar de manera clara cudles son
los fines de los distintos organismos publicos y los resultados de la gestion que se ha
encargado a cada uno de ellos, asi como la forma en que se responsabilizan sus gestores por el
cumplimiento de los objetivos que previamente han sido fijados de forma concreta vy
evaluable”.

El Estatuto y el Contrato de Gestiéon (o en su caso el Plan Inicial de Actuacién) pueden
considerarse como los documentos fundacionales de las nuevas Agencias y primera carta de
presentacién ante la sociedad espafiola. La Ley de Agencias establece en su articulo tercero
que “la creacién de las Agencias, tras ser autorizada mediante Ley, se produce con la
aprobacién de su Estatuto por Real Decreto”. Asimismo, en su articulo decimotercero
determina que “la actuacion de las Agencias Estatales se produce, con arreglo al plan de accién
anual, bajo la vigencia y con arreglo al pertinente contrato plurianual de gestién.

Estos documentos son, por tanto, la carta de presentacién de las Agencias ante los ciudadanos
Y, en este sentido, es importante que recojan de forma explicita su compromiso con la Calidad
y su gestion.

Un punto de partida en la fijacién de este compromiso es que las Agencias definan en estos
documentos su compromiso con la calidad. En general la acepcidon mas frecuente es la que se
refiere a la calidad como un atributo de los servicios que la Agencia presta. Asimismo, la
mayoria de las Agencias incluyen en tales documentos la calidad entendida, ademds de como
una caracteristica de los servicios que proporcionan a los ciudadanos, como un proceso de
gestién. Finalmente, las Agencias reconocen en la calidad una obligacion propia de una
sociedad democratica vinculada a la rendicidon de cuentas, a la transparencia y a los intereses
generales.

En este sentido, se analizard de qué manera la Agencia analizada plasma en sus documentos
fundacionales u otros documentos de gestién (plan estratégico...) su compromiso con la
calidad.

Evaluacién del Compromiso con la Calidad reflejado en la Estructura de Apoyo a la Calidad

En cuanto a las estructuras o mecanismos de apoyo a la calidad se tendra presente lo
expresado en el decdlogo de compromisos recogidos en la Carta de Compromisos con la
Calidad de las Administraciones Publicas Espafiolas. En su primer apartado se establece que la
implantacién de una cultura requiere de estructuras o mecanismos de apoyo. Estos habran de
definirse convenientemente, por lo que se analiza la existencia y el grado de desarrollo de este
tipo de estructuras en cada una de las Agencias Estatales. Para situar el grado de evolucion de
las estructuras para la Gestion de Calidad en cada una de las Agencias se ha utilizado una
estructura organizativa muy habitual en materia de calidad en las organizaciones publicas.

Este apartado unicamente lo cumplimentardn las Agencias de reciente creacion o que han
experimentado cambios respecto al anterior informe 2011.
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Despliegue organizativo tipico para el impulso de la Gestion de Calidad en las
organizaciones publicas:

Organo Responsable: es el érgano de direccién que asume el liderazgo de la Gestién de
Calidad
Comité de Calidad: de caracter técnico y transversal. Impulsa la Gestidon de Calidad en la
organizacién y puede realizar labores de planificacién, seguimiento, evaluacién vy
elaboracion de propuestas generales. En algunos casos puede coincidir con el Comité
Directivo de la organizacién.
Unidad de Calidad: unidad orgdnica que asume en el plano operativo la coordinacién y
desarrollo global de las politicas de calidad, apoyando a las areas menos desarrolladas. Sus
funciones suelen ser las siguientes: coordinacién del Plan de Calidad, apoyo al Comité de
Calidad, desarrollo o impulso de las iniciativas de caracter general y especifico;
asesoramiento técnico para contrataciones de consultoras externas y desarrollo de
herramientas especificas; coordinacion de la difusién externa e intercambio de buenas
practicas
Equipos de Evaluacidn: constituidos a los efectos de realizacién de autoevaluaciones. En
algunos casos pueden coincidir parcialmente con el Comité de Calidad.
Grupos de mejora: que, con caracter eventual, actian como estructuras de apoyo a la
implantacién de mejoras concretas, desarrollo de proyectos y canalizan la participacién de
los empleados.

Se entendera que la Agencia ha avanzado ya en la concrecién de sus compromisos con la
calidad recogidos en sus documentos fundacionales en la medida que en que se haya dotado
de una estructura organizativa para la Gestiéon de Calidad adecuada a sus dimensiones, que
asuma las responsabilidades y tareas derivadas del impulso y la implementacion del sistema de
Gestiodn de la Calidad.

En este sentido, se analizard, por tanto, si la Agencia ha desarrollado algun tipo de estructura

organizativa para garantizar la calidad o, en caso de que no lo haya hecho, cdémo ha integrado
esta funcidn en la estructura existente.
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1.1.-COMPROMISO CON LA GESTION DE CALIDAD REFLEJADO EN senalar o

o
LOS DOCUMENTOS FUNDACIONALES R F;:(c)’ceda Ne. Ref.
Referencia genérica a la Calidad en el Estatuto
Referencia especifica en el Estatuto en el apartado de misién de la
agencia
Referencia en el Contrato de Gestién o, en su caso, Plan Inicial de
Actuacién
Referencia explicita para su desarrollo en Plan de Accién Anual
Documento de Misidn, Visidn y Valores de la Agencia validado por
los érganos de gobierno
Otros Documentos (Planes Estratégicos, Planes de Calidad, Politica
de Calidad etc.)
DESCRIPCIONES Y OBSERVACIONES:
1.2.- COMPROMISO CON LA GESTION DE CALIDAD REFLEJADO EN Sefalar lo que N2 Ref
LA ESTRUCTURA DE APOYO A LA CALIDAD proceda (x) S
Prevision de constitucidn de un érgano responsable de la Gestion
de Calidad

Existencia de un érgano responsable

Existencia de una Unidad de Calidad ejecutiva

Existencia de Comité de Calidad

Existencia de Equipos de Evaluacion

Existencia de grupos de mejora para el desarrollo de los procesos e

iniciativas de calidad en general

Otras Estructuras organizativas. Detallar

DESCRIPCIONES Y OBSERVACIONES:

(UBICAR A LA AGENCIA EN LA CASILLA MAS APROPIADA Y CONTESTAR RESUMIENDO LO MAS IMPORTANTE EN EL APARTADO
“DESCRIPCIONES Y OBSERVACIONES” AMPLIANDO LA CELDA TODO LO NECESARIO PARA LA CONTESTACION. EN CASO DE
REFERENCIAS A DOCUMENTOS ANEXOS INDICAR EN EL APARTADO NUM. REF.)
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SEGUNDO APARTADO: INTEGRACION DE LA CALIDAD EN LA GESTION

La integracién de la calidad en la Gestidn de las Agencias Estatales, entendida como la
confluencia de los mecanismos para la Gestidn de Calidad con los propios instrumentos de
gestion, viene definida por los siguientes aspectos que se citan a continuacion y se analizaran
convenientemente en orden a su grado de desarrollo en cada agencia.

Grado de desarrollo de la planificacion de la calidad: la planificacion de la calidad viene
determinada por el Plan de Calidad, que es el principal soporte de las acciones a desarrollar
por las Agencias Estatales. El Plan de Calidad relaciona enfoques con actuaciones, tiempos de
ejecucién y mecanismos de seguimiento. Debe incluir los objetivos especificos a lograr a medio
plazo, el disefio de los indicadores que se utilizaran para medir los avances en relacién con
tales objetivos, los responsables del disefio e implementacién de cada medida y los medios con
los que se atenderan.

Formacién y difusion de los conocimientos, habilidades y valores necesarios para el
desarrollo de la funcion de calidad. El personal de todos los niveles, pero especialmente los
que se haran cargo de la Unidad de Calidad, requieren unos conocimientos y habilidades
especiales en materia de Gestion de Calidad y en determinadas metodologias generales y
especificas de la administracidon publica. Ademas, es necesario que todos, tanto directivos
como el resto del personal, estén sensibilizados con los valores especificos de la calidad. Por
otra parte, la difusidn de los valores propios de la cultura de la calidad en la Agencia, tales
como productividad y eficiencia, transparencia organizativa, contribucion a la cadena de valor,
asuncién de responsabilidades, trabajo en equipo e innovacion, requieren de intervenciones
orientadas a producir efectos en la cultura organizativa, que redunden en la mejor aceptacion
de una nueva cultura de gestidn. Habitualmente este tipo de intervenciones se despliegan
mediante estrategias de comunicacion interna a través de diferentes canales.

Identificacion de los Grupos de Interés y Alianzas. Se verificard como cada Agencia ha
identificado, a partir de su politica y estrategia, cuales son las organizaciones con las que
compartir y mejorar los recursos y las actividades para alcanzar un beneficio mutuo. También
cuales son los grupos de interés que inciden en la marcha de la organizacidon en diferentes
planos: destinatarios de sus servicios, recursos humanos, otras organizaciones presentes o
necesarias en la produccién de servicios, organizaciones del entorno, etc.

Despliegue de la Gestion por procesos en las Agencias Estatales. Los procesos son inherentes
a las organizaciones, estdn insertos en las actividades cotidianas y constituyen el mapa de los
diferentes flujos de trabajo transversal. Su gestidn se centra en la obtencién de valor afiadido
para una prestaciéon de servicios orientada al ciudadano. En este sentido, se analizara si la
Agencia ha empezado a identificar los principales procesos o, en el caso de que ya lo haya
hecho, si tales procesos estan inventariados y se han desarrollado convenientemente.

116



(UBICAR A LA AGENCIA EN LA CASILLA MAS APROPIADA Y CONTESTAR RESUMIENDO LO MAS IMPORTANTE EN EL APARTADO
“DESCRIPCIONES Y OBSERVACIONES” AMPLIANDO LA CELDA TODO LO NECESARIO PARA LA CONTESTACION. EN CASO DE
REFERENCIAS A DOCUMENTOS ANEXOS INDICAR EN EL APARTADO NUM REF.)

Sefialar lo que proceda (x)

) N2
g.:.s.-r%Rl\l:ggcl:):Lll)DE:SRROLLO DE LA PLANIFICACION DE LA Realizado en Realizado  pef.
2012 afnos

anteriores

Se ha llevado a cabo un andlisis de la organizacién (DAFO, etc.)

Existencia de acciones de calidad aisladas. (Encuestas, quejasy

sugerencias etc.)

Existencia de programas11 de calidad en areas determinadas de

la Agencia

Existencia de Plan de Calidad™ general con cronograma

Sistema de calidad implementado conforme a un modelo™ de EFQM: EFQM:

referencia probado (EFQM, CAF, EVAM, Normas familia ISO CAF: CAF:

9000) EVAM: EVAM:

1SO 9000: 1SO 9000:

Otros Sistemas de Gestidn de la Calidad. Detallar

DESCRIPCIONES Y OBSERVACIONES:

I1.2.- FORMACION Y DIFUSION DE LOS CONOCIMIENTOS, Seiialar lo que proceda (x)

HABILIDADES Y VALORES NECESARIOS PARA EL DESARROLLO Realizado

2 Realizado en N2 Ref.

DE LA FUNCION DE CALIDAD 2012 afos

anteriores

Formacién genérica en Gestion de Calidad para directivos

Formacién genérica en Gestion de Calidad para personal
técnico y administrativo

Formacidn en herramientas y metodologias especificas para la
Gestion de Calidad (Modelos, Cartas de Servicios, etc.)

Planes de difusion de la cultura de calidad en la Agencia

Definicién de incentivos por cumplimiento de objetivos de
calidad

Otras iniciativas de formacién y difusion. Detallar

DESCRIPCIONES Y OBSERVACIONES: definir si se trata de acciones en las dreas y departamentos de la
Agencia o corresponde con acciones genéricas

11 . ~ .
Consignar en el afio de aprobacién del programa
12 . ~ .
Consignar en el afio de aprobacién del plan
13 . ~ . .y
Consignar en el afio de implementacion del modelo
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(UBICAR A LA AGENCIA EN LA CASILLA MAS APROPIADA Y CONTESTAR RESUMIENDO LO MAS IMPORTANTE EN EL APARTADO
“DESCRIPCIONES Y OBSERVACIONES” AMPLIANDO LA CELDA TODO LO NECESARIO PARA LA CONTESTACION. EN CASO DE
REFERENCIAS A DOCUMENTOS ANEXOS INDICAR EN EL APARTADO NUM REF.)

I1.3.- IDENTIFICACION DE GRUPOS DE INTERES Y ALIANZAS Seiialar lo (ql;e proceda
X
i N2 Ref.
Realizado Re::z:;do
en 2012 .
anteriores
Identificacion de principales Grupos de Interés y de Alianzas
Caracterizacion de los principales Grupos de Interés y seleccién
de aliados clave
Desarrollo de mecanismos de captacion de necesidades y
expectativas de los Grupos de Interés
Alineacion de los Grupos de Interés y Alianzas con los procesos
en cada Agencia
Mapa de Valor de la Agencia o documento equivalente
Otras iniciativas para la identificacion de Grupos de interés y
alianzas. Detallar
DESCRIPCIONES Y OBSERVACIONES:
I1.4.- GRADO DE DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS Sefialar lo que proceda
(x) Ne Ref.
Realizado en Re:::,asdo
2012 .
anteriores

Identificacion de los principales Macro-procesos

Elaboracién del Mapa de Procesos

Diagramacion y despliegue de los procesos con ficha
documentada

Identificacion de los factores criticos de éxito en la Agencia a
partir de los procesos

Establecimiento de objetivos y propietarios por cada proceso y
mecanismos de revision de los mismos.

Elaboracion de Cuadro de Mando Integral alineado con los
indicadores de los procesos.

Otras iniciativas en relacion con la Gestion de Procesos. Detallar

DESCRIPCIONES Y OBSERVACIONES: definir si se trata de acciones en las dreas y departamentos de la
Agencia o corresponde con acciones genéricas
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TERCER APARTADO: APLICACION A LAS AGENCIAS DEL MARCO GENERAL
PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD EN LA AGE

El objeto de analisis de este apartado es el grado de implantacién de los programas del Marco
General para la Mejora de la Calidad de la Administracion General del Estado en las Agencias
Estatales.

La metodologia de evaluacién que se propone, se ha orientado prioritariamente al analisis de
la implementacion de cada uno de los programas, pero también contempla los resultados
obtenidos por los mismos.

Programa de analisis de la demanda y de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios
Ambos subprogramas tienen como finalidad la obtencidn de informacién sobre lo que los
ciudadanos esperan y perciben acerca de servicios publicos especificos. Para ello, se verifica
en qué medida las Agencias Estatales han realizado estudios que busquen recoger este tipo de
datos con respecto a los servicios de cuya prestacidon sean responsables, utilizando para ello
técnicas de investigacion cualitativas y cuantitativas. De forma mas especifica, los Estudios de
Anilisis 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. Los Estudios de Evaluacién de la
Satisfaccién de los usuarios deben perseguir la mediciéon de la percepcidon que tienen tales
usuarios sobre la Agencia y los servicios que presta.

Programa de Cartas de Servicios

Constituyen un instrumento a través del cual las Agencias pueden informar a sus usuarios
sobre los servicios que tienen encomendados, sobre los derechos que les asisten en relacion
con aquellos y los compromisos de calidad en su prestacidn. Las cartas de servicios pueden
referirse al conjunto de los servicios que gestionan o exclusivamente a un servicio concreto.

Programa de Quejas y Sugerencias

Este programa determina en las Agencias Estatales la responsabilidad de recoger y tramitar
tanto las manifestaciones de insatisfaccidon de los usuarios con los servicios como las
iniciativas para mejorar su calidad. Asimismo, deberan ofrecer a los usuarios respuesta a sus
quejas o sugerencias, informarles de las actuaciones realizadas y, en su caso, de las medidas
adoptadas.

Programa de Evaluacion de la Calidad de la Gestion

Tal programa establece la conveniencia de realizar evaluaciones de la Gestidn 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 las Agencias Estatales. La evaluacién se puede
articular en dos niveles. Por un lado, la autoevaluacidn es un ejercicio regular por el que las
propias organizaciones analizan sus procesos y resultados de gestidon 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 érganos o unidades validan los
resultados obtenidos en la autoevaluacion o, en otras palabras, se someten a una evaluacidn
por parte de entidades ajenas a la propia organizacion que valorardn 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 innovacidn en la gestidén publica, a través de
dos subprogramas o acciones. El subprograma de Reconocimiento a la Excelencia y el
subprograma de premios. Ademads se contemplarad la participacion de las Agencias Estatales en
otros premios o reconocimientos.

(UBICAR A LA AGENCIA EN LA CASILLA MAS APROPIADA Y CONTESTAR RESUMIENDO LO MAS IMPORTANTE EN EL APARTADO
“DESCRIPCIONES Y OBSERVACIONES” AMPLIANDO LA CELDA TODO LO NECESARIO PARA LA CONTESTACION. EN CASO DE
REFERENCIAS A DOCUMENTOS ANEXOS INDICAR EN EL APARTADO NUM REF.)

Seifalar lo que proceda

(x)

l11.1.- ANALISIS DE LA DEMANDA Y ESTUDIOS DE SATISFACCION N2
. Realizado
Realizado afios Ref.
en 2012 .
anteriores

Definicién de servicios prioritarios para la Realizacién de AD o ES

Planificacion Estudios AD y ES

Realizacion de AD y ES de usuarios con una metodologia
homologada

Establecimiento de una sistematica de realizacion de AD y ES

Realizacién de comparaciones externas o procesos de benchmarking
en este programa

Otras iniciativas para el Analisis de la Demanda y Estudio de la
Satisfaccion. Detallar

DESCRIPCIONES Y OBSERVACIONES: definir si se trata de acciones en las areas y departamentos de la
Agencia o corresponde con acciones genéricas

I11.2.- CARTAS DE SERVICIOS Seialar lo que proceda
(x) N
Realizado Re::zzdo Ref.
en 2012 .
anteriores

Publicacidn de un Catalogo con los principales servicios de la
Agencia

Revision del catdlogo a partir del Mapa de Procesos asociados e
identificacion de Grupos de Interés

120



Disefio y elaboracidon de la/s Carta/s de Servicios con la seleccion de
los primeros compromisos e indicadores

Publicacién de la/s Carta/s de Servicios y control del seguimiento de
los indicadores asociados a cada compromiso

Certificacion de la/s Carta/s de Servicios

DESCRIPCIONES Y OBSERVACIONES

Grado de cumplimiento de los
compromisos verificado (se calculara
el promedio de cumplimiento de los
compromisos por cada una de las
Cartas con arreglo al siguiente rango):
- Inferior al 60%

- 60-75%

- 76-90%

-91-100%

Relacidn de Cartas de Servicios en la Agencia

Fecha de
publicacion

Otras acciones en materia de Cartas de Servicios

Sefialar lo que
proceda (x) o N2

Se ha realizado un informe de seguimiento detallado del grado de cumplimiento
de compromisos

Se ha publicado el grado de cumplimiento anual de compromisos (eje. Pag.web)

Se ha recibido alguna reclamacién por incumplimiento de compromisos

Se ha realizado alguna mejora en los procesos con motivo de los compromisos de
la Carta de Servicios. Detallar
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I1.3.- PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Seifalar lo que proceda

)

Realizado
en 2012

Realizado
afos
anteriores

N2 Ref.

Existencia de un procedimiento para la tramitacion de Quejas y
Sugerencias

Existencia en la Agencia de puntos multicanal (presencial, postal
y electrdénico) de entrada y tramitacién de Quejas y Sugerencias

Informe estructurado sobre Quejas y Sugerencias con analisis de
los resultados

Realizacién de un Estudio de Satisfaccién de Usuarios del Sistema
de Quejas y Sugerencias

Aplicaciones para la Gestion de Quejas y Sugerencias: manuales
para la contestacion, sistemas de explotacion de la informacién
obtenida....

Aseguramiento del sistema de gestion de Quejas y Sugerencias:

Certificacion del sistema

CARACTERIZACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS REFERIDAS A LA AGENCIA ESTATAL
(solo se recogeran las quejas y sugerencias relacionadas con la actividad de la Agencia)

N2 de puntos de entrada de quejas y
sugerencias habilitados en La Agencia

Presenciales

Electronicos

N2 de quejas y sugerencias recibidas
en la Agencia

N2 de Quejas

N2 de Sugerencias

N2 de quejas y sugerencias por canal
de entrada (tenga en cuenta que la
suma de la totalidad de los conceptos
por cada una de las categorias debera
sumar el numero indicado en la parte
superior)

Numero de Quejas presentadas de forma
presencial en 2012

Numero de Quejas presentadas por correo
postal en 2012 (incluir Fax)

Ndmero de quejas presentadas por medios
electrénicos en 2012 (Con firma electrdnica)

Numero de quejas presentadas por medios
electronicos en 2012 (Sin firma electrdnica

Numero de Quejas presentadas por teléfono
en 2012

Numero de Sugerencias presentadas de
forma presencial en 2012

Numero de Sugerencias presentadas por
correo postal en 2012

Numero de Sugerencias presentadas por
medios electrénicos en 2012(Con firma
electrdnica)

Numero de Sugerencias presentadas por
medios electrénicos en 2012(Sin firma
electrénica)

Numero de Sugerencias presentadas por
teléfono en 2012
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Tiempos de respuesta a quejas y
sugerencias recibidas en 2012

(tenga en cuenta que la suma de la
totalidad de los conceptos por cada
una de las categorias debera sumar el
numero indicado en la parte superior,
aunque alguna contestacion se haya
producido en los primeros dias del
2013)

RANGOS

Contestadas dentro de plazo (20 dias habiles)

Contestadas fuera de plazo: entre 21y 40
dias habiles

Contestadas fuera de plazo: mas de 40 dias
habiles

No contestadas por falta de requisitos
formales (p.e. falta direccién a la que
contestar, o falta de datos suficientes de
identificacion ...)

Causas de las Quejas y Sugerencias
recibidas en 2012

CLASIFICACION DE LAS CAUSAS

1,- INFORMACION

11 Accesibilidad a los puntos de informacion

111 Presencial

112 Telefdnica

113 Electronica

12 Calidad de la informacién:

121 Informacién deficiente o incompleta

122 Falta de capacidad o nivel de conocimientos
del funcionario

123 Nivel de definicion de los requisitos previos

2.- TRATO A LOS CIUDADANOS

21 Falta de amabilidad, cortesia o educacion

22 Falta de interés en ayudar al ciudadano

23 Autoritarismo

24 Falta de equidad en el trato

25 Conocimientos y ayuda de los funcionarios.

26 Nivel de comprension de los problemas
planteados

3.- CALIDAD DEL SERVICIO

31 Falta de simplicidad del procedimiento
administrativo

32 Tiempos de espera excesivos

33 Problemas de coordinacion entre unidades
administrativas y/o Departamentos

34 Peticion de documentacion innecesaria

35 Falta de recursos humanos

36 Horarios

37 Falta de cumplimiento de las expectativas de
servicio al ciudadano

38 Defectuosa, incompleta o no prestacion del
servicio

4.- INSTALACIONES

41 Accesibilidad de las instalaciones

42 Barreras fisicas o arquitectodnicas

43 Condiciones ambientales y fisicas

44 Recursos tecnoldgicos

45 Mobiliario
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46 Falta de espacios o inadecuacion de los
existentes

5.- INCUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS DE
CARTAS DE SERVICIOS

6.- OTRAS

Acciones de mejora a partir de quejas o sugerencias | N2 Quejas:

N2 Sugerencias:

Detallar:
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11.4.- PROGRAMA DE EVALUACION DE LA CALIDAD Sefialar lo que proceda

ORGANIZATIVA (x)
Realizado  Realizado N2 Ref.
en 2012 en anos
anteriores

Formacién en Modelos de Excelencia y disefio del proceso de
Autoevaluacion

Constitucion del/los Equipos de Autoevaluacion

Realizacién de una Autoevaluacion de la gestion conforme a un
Modelo de referencia

Constitucion de Grupos de trabajo para el desarrollo de las
acciones del Plan de Mejora derivado de la Autoevaluacion

Certificacion del nivel de Excelencia por entidades externas y
Participacidn en Programa de Reconocimiento.

DESCRIPCIONES Y OBSERVACIONES: Para cada Evaluacion realizada describir:

a) Ambito de la Evaluacién:

b) Modelo utilizado:

c) Puntuacion obtenida:

d) N2 de Areas de mejora identificadas:

e) Analisis de Demanda y Estudios de Satisfaccion de Afos anteriores que se hayan
empleado:

f)  Acciones de Mejora implantadas (2012):

De manera complementaria, en el caso de que en 2012 se utilizacién de otros mecanismos
de evaluacién como las auditorias completar:
a) Ambito de la Auditoria:

b) Norma utilizada:
c) Tipo de Auditorias (internas/externas):
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111.5.- PROGRAMA DE RECONOCIMIENTO

CERTIFICACIONES EMITIDAS POR AEVAL CONFORME A MODELOS DE EXCELENCIA

(replicar las filas tantas veces como sean necesarias manteniendo la Numeracion)

Ne Denominacion de la Certificacion o Modelo conforme Fecha de la Puntuacién Obtenida

Agencia o unidad Renovacion al que ha sido Certificacién SELLOS AEVAL: (EFQM)
Indicar (C) o (R) certificado (EFQM, 0-1000 puntos/ (CAF) 0-
CAF, EVAM) 900 puntos/ (EVAM) 0-
500
CERTIFICACIONES EMITIDAS POR OTROS ORGANISMOS CONFORME A MODELOS DE
EXCELENCIA
(replicar las filas tantas veces como sean necesarias manteniendo la Numeracion)

Ne Denominacion de la Organismo Modelo conforme Fecha de la Puntuacién Obtenida o

Agencia o unidad Certificador (CEG, al que ha sido Certificacion Nivel alcanzado

Fundibeq Fundacion
Navarra..)

certificado (EFQM,
CAF)
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CERTIFICACIONES EN EL AMBITO DE LA NORMALIZACION
(replicar las filas tantas veces como sean necesarias manteniendo la nimeracion)

Denominacidn de la Agencia o unidad que se Norma de Certificacion: Fecha de emisién Entidad emisora de
ha sometido a un proceso de CERTIFICACION Sistema de Calidad (p.e. ISO y Vigencia en la certificacion o

O ACREDITACION CON ARREGLO A NORMAS 9001); Gestion 2012 (si/no) acreditacion? (Por
Y ESTANDARES INTERNACIONALES (y fecha Medioambiental (p.e. ISO ejemplo, AENOR,
de realizacion) 14001), Seguridad de la ENAC, etc.)

Informacién (1SO 27001),
Riesgos Laborales (1ISO
18001), etc...

PREMIOS A LA GESTION DE CALIDAD CONVOCADOS POR AEVAL ENTREGADOS EN 2012
(CONVOCATORIA 2011)

(replicar las filas tantas veces como sean necesarias manteniendo la Numeracion)

Categoria de Premio: Organismo/ Practica galardonada Postulacion o tipo
de Galardon (p.e.
Excelencia Finalista, 12
Buenas Practicas: Ciudadania Premio, 22 Premio,
Buenas Practicas: Gestion Interna Accesit, etc...)

Gestion del Conocimiento
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OTROS PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS A LA CALIDAD

(replicar las filas tantas veces como sean necesarias manteniendo la Numeracidn anterior)

N2 Organismo convocante

Denominacion del Premio y fecha de convocatoria

Postulacion o tipo de
Reconocimiento (p.e. Finalista, 12
Premio, 22 Premio, Accesit, etc...)

OTROS PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS A OTRAS INICIATIVAS

(replicar las filas tantas veces como sean necesarias manteniendo la Numeracion anterior)

N¢ Organismo convocante

Denominacion del Premio y fecha de convocatoria

Postulacion o tipo de
Reconocimiento (p.e. Finalista, 12
Premio, 22 Premio, Accesit, etc...)
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CUARTO APARTADO: RECOPILACION DE EXPERIENCIAS E INICIATIVAS DE
INNOVACION EN LAS AGENCIAS ESTATALES

El cuarto de los compromisos asumidos mediante la Carta de Compromisos con la Calidad de
las Administraciones Publicas Espafiolas se refiere a “Apostar por la innovacién en la gestion
mediante la dotacidon de infraestructuras y la incorporacidon de instrumentos y tecnologias
orientadas a la ciudadania”. Dentro de este compromiso se menciona la voluntad de
incorporar instrumentos en la carrera profesional y dotar a las organizaciones publicas de
infraestructuras normativas y gerenciales que impulsen la innovacién y creatividad y la
aplicacion de las técnicas y herramientas mds novedosas, aprovechando al maximo las nuevas
tecnologias de la informaciéon y la comunicacidn, compartiendo conocimientos y recursos
tecnoldgicos. Todo ello desde una perspectiva de acercamiento del servicio a la ciudadania y
de mejora en la gestion, sin perjuicio de seguir implantando los diferentes métodos de
ingenieria de mejora en uso.

En consonancia con esta formulacién se pretende recoger, por tanto, en este formulario
informacidn sobre aquellas practicas en materia de innovacién implantadas durante 2012 en la
AGE. En particular y de preferencia, deberan ser incluidas en el formulario todas aquellas
iniciativas susceptibles de concurrir a los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestidn
Publica, regulados por las Orden APU/486/2006, de 14 de febrero y por las correspondientes
convocatorias anuales.

Para definir y delimitar el ambito de la informacién a recoger es conveniente aclarar algunos
conceptos:

Una innovacién es la introduccién de un nuevo (o significativamente mejorado) producto o
servicio, de un proceso, de un nuevo método de prestacion de servicios o de un nuevo método
organizativo, en las practicas internas de gestion de los érganos u organismos, la organizacion
del lugar de trabajo o las relaciones externas. .

En todo caso, las iniciativas de innovacion a reflejar respecto del afio 2012 deben estar
suficientemente formalizadas, haberse consolidado e implantado a lo largo de dicho afio,
haber supuesto un cambio significativo en la forma de actuar de las organizaciones e ir
dirigidas a aportar valor a los Grupos de Interés de dichas organizaciones .

Se ofrecen algunas aclaraciones:

e La definicion mas simple de lo que representa la innovacién en el sector publico se refiere a
ideas nuevas que contribuyen a crear “valor publico”. Las ideas tienen que ser nuevas, al
menos en parte (mas que suponer simplemente mejoras); deben haberse llevado a la practica
(no basta con ser buenas ideas); y tienen que resultar de utilidad”.

e Debe tratarse de practicas llevadas a cabo por las organizaciones con el objeto de mejorar los
productos o servicios que prestan, y caracterizadas por los siguientes aspectos: Cambio:
representar un cambio e impacto cualitativo; Novedad: deben ser nuevas para la organizaciéon
en cuestion; Accion: deben estar finalizadas, no ser sélo una idea.

No deben referirse, por otro lado, Unicamente al uso de las tecnologias, ni a invenciones o

cambios drasticos, sino también a mejoras relevantes en los procesos, cuya innovacién puede
igualmente contribuir a la mejora continua.
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A los efectos de diferenciar el/los tipo/s de Innovacién a la que se refieren las experiencias de
la AGE a recoger en este formulario se propone la siguiente clasificacidon, basada en los
trabajos del Comité de Gobernanza Publica de la OCDE:

A. Las innovaciones de Organizacion y Gestidn, relacionadas con la implantacion de un nuevo
método para organizar o gestionar el trabajo o un redisefio de los programas, que difiere
significativamente de los métodos existentes en la organizacidn. Incluye las mejoras nuevas o
significativas incorporadas a los sistemas de gestion, la organizacion del lugar de trabajo o las
relaciones externas de la organizacion. Ej. Programas de teletrabajo, redisefio de procesos.

B. Las innovaciones de Proceso, relacionadas con la implantacion de métodos de prestacion de
servicios o de produccion de bienes que sean nuevos o mejorados significativamente en
comparacién con los procesos existentes en la organizaciéon. Pueden suponer mejoras
significativas, por ejemplo, en los equipos y los programas informaticos, en las funciones de
apoyo como la informatica, o en los procedimientos o técnicas empleadas para la prestacion de
los servicios. Ej. Prestacion de servicios a través de nuevos canales como internet o sistemas de
gestion electronicos (apps para diferentes plataformas).

C. Las innovaciones de Producto o Servicio, relacionadas con la introduccidon de un servicio o un
producto nuevo o significativamente mejorado (en cuanto a sus caracteristicas, su facilidad de
uso o en cuanto al uso al que se destina) en comparacién con los servicios existentes. Ej.
comunicacion de datos fiscales a los ciudadanos.
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IV.1.- DESCRIPCION DE EXPERIENCIAS DE INNOVACION DESARROLLADAS EN 2012
(replicar la ficha tantas veces como sea necesario)

Denominacién de la
Experiencia
Organo, Entidad, Organismo o
Departamento responsable
Tipo de innovacién conformea | A. Innovaciones de organizacién y gestion
la clasificacion OCDE (sefalar B
con una X lo que proceda,
pudiendo indicar mas de una
opcion)
Fechas de implantacién (inicio
y finalizacién)

Innovaciones de Proceso

C. Innovaciones de Producto o Servicio

Descripcion breve de la
experiencia

GRADO DE IMPLANTACION Y BENEFICIOS OBTENIDOS

Indicar si la iniciativa esta
documentada. Sefalar si su
utilidad ha sido contrastada
por expertos y si hay datos de
que constituya un referente
para otras organizaciones,
similares o no.

Valor aiadido de la iniciativa
para la organizacién.
Resultados de los indicadores
en relacién con los objetivos
fijados de eficacia y eficiencia.
Satisfaccion de los usuarios y
clientes con los servicios

prestados.

ADAPTABILIDAD A OTRAS ORGANIZACIONES
Posibilidad de réplica en otros Si No
organismos

En caso afirmativo, tipo de organizacién en la que puede

replicarse:

Elementos de la iniciativa que
podrian ser aplicables a otras
organizaciones. Evidencias de
su transferencia a otras
organizaciones. Participacion
en procesos de benchmarking
Observaciones e
informaciones
complementarias (en este
apartado puede hacerse
referencia a documentacion
complementaria indicando la
numeracion asignada en la
ficha 9.1)
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RELACION DE DOCUMENTACION COMPLEMENTARIA APORTADA PARA LA CONFECCION DEL
INFORME AGENCIAS 2012

N2 Ref.

Denominacion del documento
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Anexo lll: Normativa

o 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

. Ley 28/2006, de 18 de julio, de Agencias estatales para la mejora de los
servicios publicos

- Real Decreto 1418/2006, de 1 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto
de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de
los Servicios

« Real Decreto 1403/2007, de 26 de octubre, por el que se aprueba el Estatuto
de la Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo

+ Real Decreto 1495/2007, de 12 de noviembre, por el que se crea la Agencia
Estatal Boletin Oficial del Estado y se aprueba su estatuto

« Real Decreto 1730/2007, de 21 de diciembre, por el que se crea la Agencia
Estatal Consejo Superior de Investigaciones Cientificas y se aprueba su
Estatuto

. Real Decreto 185/2008, de 8 de febrero, por el que se aprueba el Estatuto de la
Agencia Estatal Antidopaje

. Real Decreto 186/2008, de 8 de febrero, por el que se aprueba el Estatuto de la
Agencia Estatal de Meteorologia.

. Real Decreto 184/2008, de 8 de febrero, por el que se aprueba el Estatuto de la
Agencia Estatal de Seguridad Aérea

. Orden PRE/2650/2008, de 4 de septiembre, por la que se aprueba el Contrato
de Gestion de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios

« Orden PRE/3/2009, de 9 de enero, por la que se aprueba el Contrato de
Gestion de la Agencia Estatal Boletin Oficial del Estado

« Orden PRE/1914/2009, de 13 de julio, por la que se aprueba el Contrato de
gestion de la Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el
Desarrollo

« Real Decreto 1275/2011, de 16 de septiembre, por el que se crea la Agencia

estatal Agencia Espafiola de Medicamentos y Productos Sanitarios, y se
aprueba su Estatuto
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