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GESTION DE CALIDAD EN EL AMBITO DEL MINISTERIO DE
ECONOMIA Y HACIENDA, EJERCICIO 2008

A) PLANTEAMIENTO DEL INFORME

1. INTRODUCCION

La elaboracion de este informe responde a lo establecido en el articulo 25.1.f)
del Real Decreto 1127/2008, de 4 de julio, por el que se desarrolla la estructura
organica basica del Ministerio de Economia y Hacienda y en el articulo 3.4 del Real
Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la
mejora de la calidad en la Administraciéon General del Estado. Su contenido se
estructura en cinco apartados:

En el primero de ellos, tras la introduccion, se realiza un analisis de las
caracteristicas del Ministerio de Economia y Hacienda (MEH) y se hace una referencia
al marco legal y conceptual de los principales aspectos de la gestion de calidad, asi
como las peculiaridades que el concepto de cliente presenta en la administracion
econdmica.

En el segundo se motiva el enfoque escogido para la realizacion del informe y
se detalla la metodologia utilizada para su elaboracién.

El tercer apartado esta destinado al estudio de las actividades de mejora en las
unidades del Ministerio de Economia y Hacienda en 2008, tanto en sus aspectos
cuantitativos como de descripcion de las principales actividades de mejora.

En el apartado cuarto se describen los sistemas propios de medicion de la
calidad en el Ministerio de Economia y Hacienda, destinandose el quinto a presentar
las conclusiones del informe.

Con caracter complementario, se incorpora un anexo con el resumen
estadistico de quejas y sugerencias formuladas ante el Consejo para la Defensa del
Contribuyente y el resumen de actuaciones estructuradas conforme al esquema
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utilizado a efectos del Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos incluido en
el marco general de calidad de la Administracion General del Estado (AGE).

Finalmente, es preciso dejar constancia de que, si bien en un contexto de calidad
constituye un importante aspecto la existencia de medidas que aseguren la igualdad
de género, tanto en la prestacion de los servicios como en la configuracion y
funcionamiento general de las organizaciones, en el presente informe no se ha
considerado oportuno incluir referencias a la amplia actividad desarrollada en esta
materia en el ambito del Ministerio de Economia y Hacienda, toda vez que estas
cuestiones son objeto del informe periddico que el Gobierno ha de elaborar sobre el
conjunto de sus actuaciones en relacion con la efectividad del principio de igualdad
entre mujeres y hombres, en cumplimiento de lo dispuesto en la Ley Organica 3/2007,
de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres.
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2. CARACTERISTICAS DEL MINISTERIO DE ECONOMIA Y HACIENDA.

El Ministerio de Economia y Hacienda es un Departamento complejo, que
abarca funciones de muy diversa naturaleza, a través de diferentes tipos de
estructuras administrativas.

Conforme a lo dispuesto en el Real Decreto 432/2008, de 12 de abril, por el
que se reestructuran los departamentos ministeriales, corresponde al Ministerio de
Economia y Hacienda la propuesta y ejecucion de la politica del Gobierno en materia
econdémica, de hacienda publica, de presupuestos y gastos y de empresas publicas,
asi como el resto de las atribuciones que le confiere el ordenamiento juridico.

Esta formulacién es analoga a la contenida en el Real Decreto 1127/2008, de 4
de julio, por el que se desarrolla la estructura organica basica del Ministerio, conforme
al cual el Departamento esta estructurado en dos Secretarias de Estado: la Secretaria
de Estado de Hacienda y Presupuestos y la Secretaria de Estado de Economia,
ademas de la Subsecretaria, estimandose conveniente, a fin de encajar de forma
adecuada las informaciones y analisis contenidos en este informe, enumerar, aunque
sea de forma muy somera, sus competencias:

1. La Secretaria de Estado de Hacienda y Presupuestos realiza las
actuaciones relativas a la orientacion de la politica fiscal, el disefio y aplicacion del
sistema tributario, la previsién y analisis de los ingresos tributarios y otros ingresos
publicos, la direccién y coordinacién de las actuaciones en relacion con las haciendas
territoriales, la direccion y ejecucidon de la gestidn catastral, la planificacion,
programacion, presupuestacion y control del sector publico estatal y las actuaciones
relativas a los fondos comunitarios e incentivos regionales. Para ello cuenta con la
siguiente estructura:

° Secretaria General de Hacienda, con la direccion y coordinacién de las
competencias ejercidas por las Direcciones Generales de Tributos y del Catastro y el
Tribunal Econdmico-Administrativo Central.

° Secretaria General de Presupuestos y Gastos, que asume la direccion vy
coordinacién de las competencias ejercidas por las Direcciones Generales de
Presupuestos, de Costes de Personal y Pensiones Publicas y de Fondos
Comunitarios.
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° Secretaria General de Financiacion Territorial, con la Direccion General de
Coordinacién Financiera con las Comunidades Auténomas y con las Entidades
Locales.

Ademas, se encuentran adscritas a esta Secretaria de Estado, la Intervencion
General de la Administraciéon del Estado, la Agencia Estatal de Administracion
Tributaria, el Instituto de Estudios Fiscales y la entidad publica empresarial Loterias y
Apuestas del Estado.

Dependen directamente del Secretario de Estado la Delegacion Especial del
Ministerio de Economia y Hacienda en RENFE y el Consejo para la Defensa del
Contribuyente.

2. La Secretaria de Estado de Economia tiene a su cargo las competencias
relativas a la orientacion de la politica econémica, situacién econémica coyuntural,
prevision de las magnitudes macroecondmicas, politicas econdémicas sectoriales,
informe y aprobacion de precios, tarifas, peajes y canones en materias de su
competencia, tesoreria del Estado, gestion de la deuda publica, politica financiera,
seguros y reaseguros privados, capitalizacion y fondos de pensiones, estadisticas y
representacion en determinados foros internacionales econémicos y financieros.

Para ello cuenta con los siguientes 6rganos directivos:

° La Secretaria General de Politica Econdémica y Economia Internacional que
asume la direccion y coordinacion de las competencias ejercidas por las Direcciones
Generales de Politica Economica y de Analisis Macroeconomico y Economia
Internacional.

° La Direccion General del Tesoro y Politica Financiera.
° La Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.
° La Direccion General de Financiacion Internacional.

A la Secretaria de Estado de Economia se encuentran adscritos, ademas, los
siguientes organismos publicos: El Instituto Nacional de Estadistica, el Instituto de
Crédito Oficial, la Comision Nacional de la Competencia y la Comisién Nacional del
Mercado de Valores.

3. Ala Subsecretaria de Economia y Hacienda le corresponden las funciones
enumeradas en el articulo 15 de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y
Funcionamiento de la Administracion General del Estado (LOFAGE en lo sucesivo), y
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la direccion, impulso y supervision de los o6rganos directivos, de las unidades
directamente dependientes de ella y de los organismos adscritos.

Los 6rganos directivos que dependen de ella son la Secretaria General
Técnica, la Direccion General de Servicios y Coordinacion Territorial, la Direccion
General del Patrimonio del Estado y la Inspeccion General del Ministerio de Economia
y Hacienda. Junto a ellos, se encuentran adscritas al Ministerio de Economia y
Hacienda a través de la Subsecretaria el Instituto de Contabilidad y Auditoria de
Cuentas, el Comisionado para el Mercado de Tabacos, la Fabrica Nacional de Moneda
y Timbre-Real Casa de la Moneda y el Parque Movil del Estado.

Se adscribe asimismo al Ministerio de Economia y Hacienda, a través del
Ministro, la Sociedad Estatal de Participaciones Industriales (SEPI).

Por dltimo, dependen también del Departamento numerosos 6érganos
colegiados en diferentes materias del ambito de competencias del Ministerio, asi como
los Gabinetes y Asesorias Juridicas de los diferentes érganos directivos.

El total de empleados del Ministerio ascendia a 31 de diciembre de 2008 a
48.385, de los que 15.212 se encontraban en los servicios centrales y 33.173 en los
territoriales. A ellos hay que afadir 33 altos cargos.

Del conjunto del personal citado, pertenecian al Departamento 10.813
empleados (5.266 a servicios centrales y 5.547 a servicios periféricos). Los empleados
destinados en los organismos auténomos (INE, PME, etc.) eran 6.178 (2.904 en
servicios centrales y 3.274 en territoriales). Finalmente, en los diversos entes publicos
(AEAT, FNMT, CNMV, etc.) habia un total de 31.394 empleados (7.042 en servicios
centrales y 24.352 en servicios territoriales).
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3 EL MARCO LEGAL Y CONCEPTUAL DE LA CALIDAD EN LOS
SERVICIOS RPUBLICOS.

3.1. EL MARCO LEGAL.

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco
general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado,
constituye la norma de referencia en lo que concierne a la calidad en los servicios
publicos, estructurando dicho marco general en torno a una serie de programas que
contemplan actuaciones en materia de analisis de la demanda y de evaluacién de la
satisfaccion de los usuarios de los servicios, las Cartas de Servicios, los sistemas de
quejas y sugerencias, la evaluacion de la calidad de las organizaciones y los
reconocimientos, y el Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos.

Hecho relevante en la configuracion del marco legal de la calidad fue la
creacion de la Agencia Estatal de Evaluaciéon de las Politicas Publicas y la Calidad
(AEVAL), que tuvo lugar en virtud de la disposicion adicional primera de la Ley
28/2006, de 18 de julio, de Agencias Estatales para la mejora de los servicios publicos,
y cuyo Estatuto se aprobd por el Real Decreto 1418/2006, de 1 de diciembre. El
Ministerio de Economia y Hacienda cuenta con dos representantes en el Consejo
Rector de la AEVAL, de los cuales uno forma parte, asimismo, de la Comision
Permanente y otro de la Comision de Control.

En lo que concierne al Ministerio de Economia y Hacienda, el articulo 25.1.f)
del Real Decreto 1127/2008, de 4 de julio, por el que se desarrolla la estructura
organica basica del Ministerio de Economia y Hacienda, encomienda a la Inspeccion
General del Departamento, bajo la dependencia de la Subsecretaria de Economia y
Hacienda, el impulso y la coordinacion general de la politica de mejora de la calidad de
los servicios publicos del Ministerio en su mas amplio sentido, incluida la elaboracion
anual de un informe especifico sobre evaluacion de la calidad y seguimiento global de
los programas de mejora que se implanten en el ambito de aquél.

Este marco normativo se completa con la Instruccion de 25 de julio de 2007 de
la Subsecretaria de Economia y Hacienda, que desarrolla y especifica con detalle las
actuaciones de mejora de la calidad de los servicios publicos en el ambito del
Ministerio de Economia y Hacienda siguiendo la misma estructura de programas que
el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio.
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3.2. EL MARCO CONCEPTUAL.

3.2.1. EL CONCEPTO DE CALIDAD.

El Real Decreto 951/2005 no contiene una definicién excluyente de la calidad.
Tan sélo hace una referencia a dicho concepto en la exposicion de motivos al sefalar
que el concepto de calidad que se prevé en el Real Decreto es el que se deriva de los
principios recogidos en los articulos 3 y 4 de la Ley 6/97 de 14 de abril, de
Organizacion y Funcionamiento de la Administracion General del Estado (LOFAGE).
En dichos articulos, ademas del funcionamiento acorde con los principios de eficacia y
eficiencia, se hace especial referencia al principio de servicio a los ciudadanos, bajo la
premisa de la continua mejora de los procedimientos, servicios y prestaciones
publicas, de acuerdo con los estandares de calidad.

Desde un punto de vista técnico, el concepto de calidad ha experimentado
variaciones importantes desde su aparicion, en los afios cuarenta y cincuenta, con
definiciones basadas en la conformidad técnica con las normas y especificaciones,
definiciones basadas en la adecuacion al uso, utilizadas a finales de los setenta
(Juran, 1979) y, por ultimo, definiciones ligadas a la conformidad con los requisitos del
cliente, en vigor desde los noventa.

Es decir, se ha pasado de un parametro de medicion del sistema de calidad
ligado al producto final, a parametros ligados al proceso de produccién y, por ultimo, a
parametros ligados a las necesidades del cliente. Y ello tiene su explicacién, por
cuanto que en el sector privado (origen de estas técnicas), la calidad pasé de ser una
herramienta diferenciadora del producto, por sus propias caracteristicas y, por tanto,
ligada a los procesos de produccién, a una etapa donde la calidad del producto no
constituia un elemento diferenciador suficiente para conseguir una mayor penetracion
en el mercado, resultando necesario, para incrementar la misma, conocer los deseos
del cliente.

La TQM (total quality management o calidad total) es el ultimo eslabdn de la
evolucién de los distintos sistemas de gestidon e incluye elementos de los sistemas de
gestion precedentes. A titulo de ejemplo, se sefala que es frecuente que las unidades
que han implantado modelos como el EFQM tengan implantadas, también, normas
ISO en los aspectos en los que este sistema de gestion de calidad es importante,
fundamentalmente, procesos productivos.
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La TQM se basa en una definicion de calidad que incluye las expectativas del
consumidor como el mas importante objetivo de las actividades que se llevan a cabo
en una organizacion. Sin embargo, la TQM es una filosofia, un conjunto de principios
orientativos que representan los cimientos de una organizacidon que mejora
continuamente, como sefala Elke Loffler en “La Modernizaciéon del sector publico
desde una perspectiva comparativa: conceptos y métodos para evaluar y premiar la
calidad en el sector publico en los paises de la OCDE”, 1996.

En relacion con el sector publico, hay que sefalar que la calidad se ha
convertido en uno de los principales temas de debate en el contexto de la
modernizacion de la Administracion. Y como también sefiala Loffler, “...la evaluacion
en el sector publico es especialmente compleja por los problemas de medicion
asociados”.

En definitiva, la evolucion de los sistemas de gestion de la calidad que han
originado distintas definiciones de calidad muestra que ésta es un concepto muy
amplio; este hecho constituye un importante motivo del atractivo que tiene la calidad
en el contexto de la denominada Nueva Gestion Publica, ya que tiene diferentes
significados segun las distintas partes interesadas, por lo que se trata de un concepto
mas controvertido que otras conceptualizaciones mas claras del rendimiento.

Por ello resulta de especial relevancia sefialar que la calidad debe considerarse
como una parte de la modernizacion administrativa, es decir, del paradigma de la
Nueva Gestion Publica (NPG) (Hood, 1997).

Y siendo los principales componentes del paradigma de la Nueva Gestién
Publica, la orientacion al cliente, una mayor libertad en la gestién de recursos y
personal, la medicion del rendimiento, la inversion en recursos tecnolégicos vy
humanos y la receptividad ante la competencia, nos encontramos ante una visiébn mas
econdmica de la Administracién Publica, frente al pensamiento legalista.

Este aspecto de gestidon econdmica es especialmente importante, por cuanto
que no permite, segun diferentes autores, deslindar el concepto de calidad del resto de
aspectos que inciden en una gestién de excelencia (Klages y Haubner, 1994). De
hecho, la experiencia demuestra que no siempre resulta sencillo deslindar parametros
de calidad de parametros de eficiencia. A titulo de ejemplo, se sefiala que un indicador
de disminucién de tiempos en la gestién puede constituir un indicador tanto de calidad
como de eficiencia.
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3.2.2. LA EVALUACION DE LA CALIDAD.

Los instrumentos de evaluacién de los sistemas de gestion de la calidad han
tenido una evolucién similar al propio concepto de calidad, abarcando desde los
enfoques de normalizacion I1SO, y los subsiguientes sistemas de acreditacion, a
modelos basados en la autoevaluaciéon, como el EFQM, o los premios a la calidad y
los sistemas de cartas de servicios, que Loffler considera igualmente como sistemas
de evaluacion de la calidad, al sefialar que “...los instrumentos para evaluar la gestion
de la calidad no son mutuamente excluyentes, ya que apuntan a distintos niveles de
calidad, tanto en el sentido de grado como de perspectiva”.

Como cuestion general, cabe destacar que los premios a la calidad tienen su
origen en el movimiento por la calidad total. Como sefiala Antilla, la intencién de la
TQM es hacer que las organizaciones disefen su propio sistema especifico de mejora
de la calidad.

Por ello, y en relacién tanto con los premios como con las Cartas de Servicios,
hay que sefalar que en el ambito del sector publico son muy numerosos y muy
diferentes segun las estrategias adoptadas por los paises.

Como sefala Bouckaert, tras una cuidadosa comparacion de las Cartas de
Servicios belga, francesa y britanica, “existen distintas cartas para distintas
concepciones de la calidad en la sociedad”. En la Carta de Servicios britanica
examinada por el autor, el punto de partida era el mercado y el propdsito general
incrementar la competitividad y la posibilidad de eleccién por parte del ciudadano,
mientras que las cartas belga y francesa, se basaban en el Estado y en el marco legal
de la democracia, siendo su principal intencion mejorar los resultados del servicio
publico mediante el mantenimiento del equilibrio de derechos y deberes entre las
distintas partes interesadas.

Ligado a lo anterior, los premios a la calidad que se convocan en las
Administraciones Publicas presentan enfoques muy distintos, ligados a los objetivos
que se quieren conseguir. Junto a los premios tradicionales en el ambito del estudio de
la calidad (premios Deming y Malcom Bridge y Premio Europeo a la Calidad), existen
numerosos premios en los sectores publicos de los diferentes paises, con diferentes
propésitos, requisitos de participacién y financiacion.
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Por sus peculiaridades, se menciona tan sélo el Charter Mark de Gran Bretafia,
dirigido a unidades que prestan servicios que tratan directamente con el publico y no a
la Administracion Central y que, a diferencia de otros premios, desatiende el lado de
los inputs de las organizaciones publicas, es decir, recursos humanos, financieros,
procesos organizativos intermedios como el liderazgo, las politicas y la planificacion y
hace un fuerte énfasis en los resultados obtenidos por la organizacion basados en la
mejora continua, la cual se entiende como una serie de mejoras medibles y
demostrables en la calidad del servicio durante los dos ultimos afos. Se senala,
asimismo, que las mejoras deben ser medidas en términos de resultados, costes y
tiempo requerido.

3.2.3.LOS MODELOS DE CALIDAD.

Es éste un aspecto en el que tan solo se esbozaran, de manera sucinta, los
principales modelos existentes, con la exclusiva finalidad de destacar los elementos
diferenciadores de los mismos, con base en los distintos objetivos perseguidos y, por
lo tanto, en orden a su utilidad para la gestion de la excelencia en el Ministerio de
Economia y Hacienda.

Las normas ISO tradicionales no constituyen un modelo de calidad
propiamente dicho, sino que el aseguramiento de la calidad que suponen nace como
una evolucion natural del control de calidad que resultaba poco eficaz para prevenir la
aparicion de defectos. En definitiva garantizan que una organizaciéon cumple con las
especificaciones establecidas para el producto y pretenden estandarizar los sistemas
de calidad de las distintas empresas. La nueva ISO intenta compatibilizar los principios
de excelencia con las caracteristicas de normalizacion de las normas [SO
tradicionales.

El resto de los modelos que se resumen a continuacién suponen, de alguna
manera, la apuesta por modelos integrales de gestidon, normalizando de manera
diferente y en funcion de los objetivos perseguidos, los distintos factores que
intervienen en el proceso de produccion.

El modelo EFQM es un modelo de la Fundacién Europea para la Gestion de
Calidad, siendo el modelo mas conocido por su capacidad de integracién y su caracter
globalizador de los componentes esenciales de la gestion de calidad. Articulado en
torno a cinco agentes facilitadores y cuatro clasificaciones de los resultados de la
organizacion, pretende evaluar el grado de excelencia de una organizacién, a través
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de la puntuacion obtenida en diferentes criterios de aplicacién a los diferentes agentes
y resultados y su grado de generalizacién en la implantacion en la empresa.

El Marco Comun para la Evaluacion (CAF) es una herramienta para ayudar a
las organizaciones del sector publico de Europa a utilizar técnicas de gestion de
calidad en la Administracién Publica. Siendo similar al EFQM, pues utiliza los mismos
criterios de clasificacién de agentes y resultados, se diferencia de aquel por cuanto
que utiliza unos sistemas de evaluacién mucho mas sencillos, siendo por tanto muy
sencillo de aplicar.

El modelo EVAM (Evaluacioén, Aprendizaje y Mejora), es un modelo que se
puede considerar como un EFQM simplificado, ya que, partiendo de los mismos
parametros a evaluar, utiliza un proceso mas sencillo de evaluacion.

El modelo Ciudadania (MC-OCSP) es un modelo especifico para la evaluacion
de los servicios publicos del Observatorio para la Calidad de los Servicios Publicos
que, partiendo de una estructuracion similar al modelo EFQM, utiliza variables,
criterios y subcriterios distintos al modelo EFQM, siendo caracteristica diferencial el
que no hace hincapié en los resultados obtenidos concebidos a la manera tradicional,
sino que considera un bloque de los efectos, valorando la satisfaccion de la sociedad,
del entorno, de los recursos humanos y del ciudadano/cliente.

Por ultimo, existen modelos en desarrollo como el IWA 4, que tratan de dar
respuesta a la simplificacion de la implantacion de los sistemas de calidad y de
diagnostico de los sistemas de gestion.

4. EL CONCEPTO DE CLIENTE EN LA ADMINISTRACION ECONOMICA.

El concepto de cliente, clave en los modelos de gestion de calidad orientados al
cliente, tiene peculiaridades relevantes en el Ministerio de Economia y Hacienda por la
propia naturaleza de las funciones ejercidas en el Departamento.

Los sistemas de gestion de calidad orientados a la satisfaccién del cliente,
parten de las necesidades y expectativas de los clientes, desarrollando sistemas de
medicion de la satisfaccion del cliente y creando modelos de respuesta inmediata ante
su posible insatisfaccion.

Ahora bien, el concepto de cliente y de satisfaccién del cliente es dificil de
precisar en algunas de las actividades que realiza el Ministerio de Economia y
Hacienda y, en otros casos, tiene matices importantes pues los servicios prestados
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presentan, en numerosas ocasiones, peculiaridades derivadas del servicio publico
prestado, bien sea por su caracter regulador, presupuestario o de control.

Asi, por ejemplo, en el ambito de la Secretaria de Estado de Economia son
numerosos los casos de centros directivos donde el cliente no se puede identificar de
manera individual, pues las medidas adoptadas afectan a un conjunto de ciudadanos
no identificado singularmente, o identificado de manera grupal.

De manera similar, en el ambito de la Secretaria de Estado de Hacienda y
Presupuestos nos encontramos, por ejemplo, con la Direccion General de
Presupuestos, en la que el grado de satisfaccion del cliente (salvo en determinados
aspectos subsidiarios respecto a la funcion fundamental ejercida, tales como la
informacién suministrada, el trato recibido, etc.) resulta dificil de medir, pues la
satisfaccién podria chocar, por ejemplo, con la necesidad de establecer restricciones
presupuestarias.

Es éste el motivo por el que la Instruccion de la Subsecretaria de 25 de julio de
2007 citada en el apartado 3.1. de este informe, sefiala en su instruccion tercera que
los érganos y organismos del Ministerio de Economia y Hacienda elaboraran Cartas
de Servicios cuando la prestacion de servicios al ciudadano constituya una parte
significativa de su actividad.

En resumen, no siempre resulta facil identificar un cliente receptor de servicios,
salvo en los supuestos de informacion al publico y, cuando existe éste, presenta en
ocasiones peculiaridades derivadas de la funcién ejercida. Sin embargo, siempre
resulta posible obtener mejoras en la prestacion del servicio atendiendo a otros
parametros diferentes a la mejora en la satisfaccion manifestada por el cliente.

No obstante, hay que destacar los esfuerzos realizados en la identificacion del
cliente en el Ministerio de Economia y Hacienda como lo demuestra el elevado numero
de medidas de mejora de la calidad adoptadas en relacion con el ciudadano que se
presentan en este informe, al igual que en los correspondientes a anteriores ejercicios.

Por otra parte, hay que sefalar que en el ambito de la Administracion
econodmica también presenta importancia el concepto de cliente interno, que aparece
fundamentalmente en el caso de 6rganos que se caracterizan, esencialmente, por
prestar sus servicios a otra unidad administrativa. Como ejemplo de la utilizacién de
este concepto, hay que destacar el enfoque realizado en la Carta de Servicios del
Parque Moévil del Estado, basada en este concepto de cliente interno.

1 2 MINISTERIO
DE ECONOMIA
Y HACIENDA

INSPECCION
GENERAL




Hay que recordar también, por ultimo, que el tamafio de las unidades (muy
heterogéneo), es un factor a valorar por el gestor en el momento de decidir el enfoque
de su camino a la excelencia.

B) EL ENFOQUE DEL INFORME: LAS ACTIVIDADES DE MEJORA.

1. EL PARAMETRO DE MEDICION

Como se ha sefialado en el apartado 3.2.3, del epigrafe A) existen diferentes
enfoques en los sistemas y modelos de calidad, derivados de los diferentes objetivos y
fines perseguidos por los mismos.

Por ese motivo, y en la medida en que, como se ha sefialado anteriormente, el
Ministerio de Economia y Hacienda presenta peculiaridades en los cometidos vy
funciones asignados por la normativa que desarrolla su estructura, siendo también
factor a destacar la singularidad del concepto de cliente en un nimero significativo de
sus unidades, se ha elegido para la elaboraciéon del presente informe un enfoque
basado en la cuantificacién y descripcién de las actuaciones de mejora de la calidad
realizadas en el ejercicio 2008 en las unidades del Ministerio de Economia y Hacienda,
por considerar que el concepto de calidad del articulo 4 de la LOFAGE hace hincapié
en las actividades de mejora, fundamentalmente, en la prestacion del servicio al
publico, asi como también basandose en uno de los principios basicos de la TQM que
afirma que los organismos deben disefar su propio sistema especifico de mejora de la
calidad.

En resumen, se parte del concepto de calidad como mejora continua, bien sea
en los procedimientos, en los recursos humanos, en los medios informaticos etc.,
haciendo especial hincapié en las medidas que producen beneficios en el destinatario,
tanto por la prestacion de un servicio adecuado, como por la disminucion de plazos.
Igualmente se concede importancia a los beneficios que se producen en la sociedad,
bien sea desde un punto de vista del individuo o de grupo.

El parametro de medicién elegido es el de las actividades de mejora por ser el
unico comun al heterogéneo conjunto de funciones ejercidas, y aplicable tanto se esté
utilizando el modelo EFQM (caso de la Direccion General del Catastro, de la Direccion
General de Costes de Personal y Pensiones Publicas, del Parque Movil del Estado o
del ICO), las normas ISO (caso de la Fabrica Nacional de la Moneda y Timbre-Real
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Casa de la Moneda y el citado PME) o se estén desarrollando iniciativas de calidad
que no se encuentren incardinadas en ningun modelo normalizado.

En cualquier caso, se sefiala que no se pretende elaborar un modelo
alternativo a los actualmente existentes para la gestion de la calidad sino, tan sélo
disefar un sistema que permita valorar, desde un punto de vista unitario, las iniciativas
de calidad implantadas en el Ministerio, bien sea de manera aislada o estructurada.

2. METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DEL INFORME

2.1. EL METODO.

Para la elaboracion del informe se recabd de los diferentes centros y unidades
del Ministerio informacién relativa a las actividades de mejora realizadas a lo largo del
afio 2008.

Con posterioridad se traté la informacidén suministrada conforme a la
metodologia especifica del Sistema de Medicion de las Actividades de Mejora
(SIMAM) desarrollado por la Inspeccion General de Economia y Hacienda, que
permite medir el nUmero de actividades de mejora realizadas en las diversas unidades
valorando la incidencia de las mismas en los resultados. Para ello, se clasificaron las
actividades realizadas por los mencionados centros directivos en los bloques de
actividades que se describen en el apartado siguiente y que responden a los diez
factores que se enumeran como criterios de clasificacién. Igualmente se clasificaron
los resultados en dos apartados fundamentales: resultados en la organizacién y en el
ciudadano y resultados en la economia y en la sociedad.

Con caracter complementario, se solicitd y tratd la informacion necesaria para
integrar los apartados del informe referentes a las Cartas de Servicios, quejas vy
sugerencias Yy evaluaciones de calidad.

Como consideracion final de este apartado dedicado a la metodologia cabe
sefalar que, atendida la singularidad de la Agencia Estatal de Administracion
Tributaria (AEAT), la Comisién Nacional de la Competencia y la Comisién Nacional del
Mercado de Valores, las cuales presentan, en virtud de sus respectivas normas
reguladoras, peculiaridades relevantes derivadas de su funcién, estructura,
organizacién y grado de autonomia dentro del Departamento, al igual que en lo
tocante a la aplicacion del Real Decreto 951/2005, de 29 de junio, no se incluyen en
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este informe las actuaciones de dichos entes en materia de calidad, sin perjuicio de la
posibilidad de las referencias puntuales que, en su caso, puedan realizarse a ellas.

2.2.CLASIFICACION DE LAS ACTIVIDADES DE MEJORA

Al igual que en el ejercicio anterior, se clasificaron las actividades de mejora
realizadas en 2008 en el Ministerio de Economia y Hacienda de acuerdo con el

siguiente desglose que recoge, asimismo, las mejoras experimentadas en el ejercicio
por el sistema de analisis de la informacion.
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FACTORES

1. DIRECCION

2. ORGANIZACION

3. PLANIFICACION

4. RECURSOS HUMANOS

16

ACTIVIDADES DE MEJORA

1.1. Mejora en la implicacién de los directivos en los
procesos

1.2. Estimulo de la creatividad e innovacion de los
empleados.

1.3. Fomento de la colaboracion y el trabajo en equipo.
1.4. Otros.

2.1. Mejora de las estructuras directivas y operativas.
2.2. Fomento del funcionamiento de grupos de trabajo.
2.3. Impulso de la politica de calidad.

2 4. Redisfribucion de medios.

2.5. Mejora de la normativa reguladora.

26. Ofros.

3.1. Establecimiento y seguimiento de indicadores de
gestion.

3.2. Establecimiento y seguimiento de objetivos.

3.3. Planificacion de actividades y tareas.

3.4. Otros.

4.1. Mejora de la formacion en general.

4.2. Adecuacion de la formacion al puesto
4.3. Mejora en la seleccion.
4.4. Fomento de la motivacion.

4.5. Desamollo de carreras profesionales.

4 6. Utilizacion de encuestas para medir la satisfaccion
del empleado.

4.7. Evaluacion del rendimiento.
4.8.Otros.
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FACTORES ACTIVIDADES DE MEJORA

5. RECURSOS MATERIALES E INMATERIALES 5.1. Mejora de los locales.
5.2. Mejora de las instalaciones en general.
5.3. Mejora de las instalaciones de atencion al pablico.
5.4. Mejora del mobiliario.
5.5. Actualizacion del inventario.
5.6. Mejora de los archivos.
5.7. Mejora del consumo de consumibles.
5.8. Mejora del seguimiento y ejecucion
presupuestarios.
5.9. Mejora del mantenimiento de edificios
5.10. Mejora de la seguridad del edificio
5.11. Mejora de los accesos.
5.12. Otros.

6. RECURSOS TECNOLOGICOS 6.1. Mejora del hardware.

6.2. Mejora de las aplicaciones de gestién. (Mejoras que
completen procesos informaticos o que simplifiquen los
procesos).

6.3. Mejora en los vehiculos de comunicacidn con los
usuarios. (Por mejoras en los vehiculos de la
informacién se entienden, mejoras en la pagina web, en
la Intranet o multicanales).

6.4. Mejora en los servicios prestados. (Se incluyen las
medidas relacionadas con los contenidos, tales como
los relativos a informacion, servicios personalizados,
servicios no personalizados y aplicaciones en sentido
estricto, asi como las relativas al uso efectivo de la
Administracion electronica).

6.5. Mejoras en la calidad de las aplicaciones. (Se
incluyen las medidas de adaptacion de las aplicaciones
alas peticiones de los usuarios, entomo amigable,
terminologia, test a usuarios, multlenguaje, programas
de ayuda, quejas y sugerencias.)

6.6. Mejoras en el apoyo a usuarios. (CAU, centro de
atencion al usuario, intemo y extemo).
6.7. Mejoras en la seguridad de la informacion.

6.8. Ofras mejoras
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FACTORES

7.COMUNICACION Y
RELACIONES EXTERNAS

8. RELACIONES CON EL CIUDADANO

9. COMUNICACION Y
RELACIONES INTERNAS

ACTIVIDADES DE MEJORA

7.1. Colaboracion con ofros organismos en materias de interés
comun.

7.2. Mejoras en las campaias de comunicacion institucional.
7.3. Ofros.

8.1. Encuestas de medicion de expectativas.

8.2. Encuestas de medicién de la satisfaccion de los
ciudadanos.

8.3. Medidas para la disminucion de quejas y sugerencias.
8.4. Mejoras en la atencion al publico presencial.

8.5. Mejoras en la atencion al publico no presencial.

8.6. Mejora en los sisteras de cita previa.

8.7. Medidas para la disminucion de los tiempos de espera.
8.8. Mejoras en la informacion facilitada.

8.9. Mejoras de la atencion telefonica.

8.10. Implantacién o mejora de la Carta de Servicios.

8.11. Ofras mejoras.

9.1. Mejora de los cauces de comunicacion intema.

9.2. Acceso adecuado a la informacion y al conocimiento, asi
como gestion de la informacion relevante a distintos
interesados.

9.3. Coordinacion con los responsables de las fases anteriores
de los procesos

9.4. Coordinacion con los responsables de las fases
posteriores de los procesos

9.5. Otros.
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FACTORES

10. PROCEDIMIENTOS

ACTIVIDADES DE MEJORA

10.1. Medidas de simplificacion de tramites.

10.2. Medidas de agilizacion en la tramitacion.

10.3. Medidas de informatizacion de procesos manualizados.
10.4. Medidas de reduccion de procedimientos.

10.5. Medidas de unificacion de responsabilidades.

10.6. Mejoras en el registro.

10.7. Establecimiento y mejora de manuales de procedimiento.

10.8. Utilizacion de las quejas y sugerencias en la mejora de los
procedimientos

10.9. Disefio de procesos innovadores e introduccion a través de
pruebas piloto.

10.10. Definicion de mapas de procesos para el establecimiento del
sistema de gestién de procesos.

10.11. Otros.

Todos estos factores y resultados se encuentran relacionados en el esquema

que se muestra a continuacion:
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SISTEMA DE MEDICION DE ACTIVIDADES DE MEJORA

(SIMAM)

COMUNICACION Y
RELACIONES INTERNAS

v
ORGANIZACION RECURSOS

HUMANOS
v A 4

PROCEDIMIENTOS RESULTADOS
DIRECCION RECURSOS

MATERIALES E
INMATERIALES A A A

A 4

PLANIFICACION

RECURSOS
TECNOLOGICOS

”| COMUNICACION Y

FACTORES DE DIRECCION I R&?&%’XES

FACTORES PRODUCTIVOS [

FACTORES RELACIONALES —1 RELACIONES

FACTORES PROCEDIMIENTOS  [] CON EL >

RESULTADOS (I SRR >
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C) LAS ACTIVIDADES DE MEJORA EN LAS UNIDADES DEL
MINISTERIO DE ECONOMIA Y HACIENDA EN 2008

1. CUANTIFICACION DE LAS ACTIVIDADES DE MEJORA

Como resultado del tratamiento de las respuestas recibidas se elaboré el cuadro que
se inserta en este apartado y que resume las actividades de mejora del Ministerio de
Economia y Hacienda en 2008.

Debe senalarse que cuando una actividad de mejora incidia en diferentes apartados
de la clasificacion, se opté por la clasificacion en todos ellos. Esto ha sucedido
fundamentalmente en las actividades de mejora en los recursos informaticos, por cuanto que,
en ocasiones, llevaban asociadas medidas de mejora en la simplificaciéon de procedimientos
previamente existentes o bien en la mejora en la atencién al ciudadano, considerando que un
factor de eficacia implica, precisamente, esa pluralidad de efectos de una determinada
medida, ya que, cuanto mas estudiada se encuentre, mayores efectos inducidos y en mas
areas tendra.

Por el contrario, cuando una medida era repetitiva (por ejemplo, varias instalaciones
de sistemas de gestién de colas en diferentes unidades o modificacién de las instalaciones
de atencidn al publico en diversas unidades), tan sélo se comput6 una vez en el apartado de
clasificacién correspondiente.

El resumen de las actividades de mejora, agrupadas por factores conforme a la
sistematica ya expuesta, es el siguiente:
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2. Organizacion

3. Planificacion

1. Direccién

1.1. Mejora en la implicacion de los directivos en los procesos 8
1.2. Estimulo de la creatividad e innovacion de los empleados. 10
1.3. Fomento de la colaboracion y el trabajo en equipo. 9
1.4. Otros. -

Mejora de las estructuras directivas y operativas.

2.1. 14
2.2. Fomento del funcionamiento de grupos de trabajo. 20
2.3. Impulso de la politica de calidad. 29
2.4. Redistribucion de medios. 12
2.5. Mejora de la normativa reguladora. 42
2.6. Ofros. 4

3.1. Establecimiento y seguimiento de indicadores de gestion. 18
3.2. Establecimiento y seguimiento de objetivos. 13
3.3. Planificacién de actividades y tareas. 17
3.4. Otros. -
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MINISTERIO DE ECONOMIA Y HACIENDA
FACTORES ACTIVIDAD TOTAL
4. Recursos Humanos 4.1. Mejora de la formacién en general. 21
4.2. Adecuacion de la formacion al puesto. 18
4.3. Mejora en la seleccion. 6
4.4. Fomento de la motivacion. 3
4.5. Desarrollo de carreras profesionales. 3
4.6. Utilizacion de encuestas para medir la satisfaccion del empleado. -
4.7. Evaluacién del rendimiento. 3
4.8. Otros. 3
Total Factor 4 57
5. Recursos Materiales e 5.1. Mejora de los locales. 17
Inmateriales
5.2. Mejora de las instalaciones en general. 20
5.3. Mejora de las instalaciones de atencion al publico. 8
5.4. Mejora del mobiliario. 10
5.5. Actualizacion del inventario. 6
5.6. Mejora de los archivos. 12
5.7. Mejora del consumo de consumibles. 16
5.8. Mejora del seguimiento y ejecucion presupuestarios. 10
5.9. Mejora del mantenimiento de edificios 8
5.10. Mejora de la seguridad del edificio 21
5.11. Mejora de los accesos. 8
5.12. Otros. 3
Total Factor 5. 139
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MINISTERIO DE ECONOMIA Y HACIENDA

FACTORES ACTIVIDAD TOTAL
6. ReCUrsos 6.1. Mejora del hardware. 17
Tecnoldgicos 6.2. Mejora de las aplicaciones de gestion. 65
6.3. Mejora en los vehiculos de comunicacioén con los usuarios. 51
6.4. Mejora en los servicios prestados. 64
6.5. Mejoras en la calidad de las aplicaciones. 30
6.6. Mejoras en el apoyo a usuarios. 19
6.7. Mejoras en la seguridad de la informacion. 29
6.8. Otras mejoras. 5
Total Factor 6. 280
7. Comunicacién y 7.1. Colaboracion con otros organismos en materias de interés comun. 86
Relaciones Externas 7.2. Mejoras en las campafias de comunicacion institucional. 18
7.3. Otros. 4
Total Factor 7. 108
8. Relaciones Ciudadano 8.1. Encuestas de medicion de expectativas. 2
8.2. Encuestas de medicion de la satisfaccion de los ciudadanos. 6
8.3. Medidas para la disminucién de quejas y sugerencias. 1
8.4. Mejoras en la atencion al publico presencial. 5
8.5. Mejoras en la atencion al publico no presencial. 8
8.6. Mejora en los sistemas de cita previa. 1
8.7. Medidas para la disminucion de los tiempos de espera. 1
8.8. Mejoras en la informacion facilitada. 23
8.9. Mejoras de la atencion telefonica. 4
8.10. Implantacién o mejora de la Carta de Servicios. 3
8.11. Oftras mejoras 1
Total Factor 8. 55
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9. Comunicacion y 9.1. Mejora de los cauces de comunicacion interna.

Relaciones Internas

15
9.2. Acceso a informacion, gestion informacion relevante a interesados. 19
9.3 Coordinacion con los responsables de las fases anteriores de los procesos 1
9.4 Coordinacién con los responsables de las fases posteriores de los procesos 1
9.5 Otros. 1

10.1. Medidas de simplificacién de tramites.

10. Procedimientos 10.6. Mejoras en el registro.

11
10.2. Medidas de agilizacién en la tramitacion. 12
10.3. Medidas de informatizacion de procesos manualizados. 15
10.4. Medidas de reduccion de procedimientos. 2
10.5. Medidas de unificacion de responsabilidades. 2

8
10.7. Establecimiento y mejora de manuales de procedimiento. 18
10.8. Utilizacion de las quejas y sugerencias en la mejora de los procedimientos. 3
10.9. Disefio de procesos innovadores e introduccion a través de pruebas piloto. 12
10.10. Definicién mapas procesos para establecimiento sistema gestion procesos. 4
10.11. Otros. 5
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En definitiva, puede concluirse que en el conjunto de los centros y unidades
analizados se realizaron 964 actividades de mejora con el siguiente desglose:

° 280 medidas de mejora corresponden a mejoras en los recursos tecnolégicos (29,0%
del total).

° 139 medidas corresponden a mejoras en los recursos materiales e inmateriales (14,4%
del total).

° 55 medidas corresponden a mejoras en las relaciones con el ciudadano (5,7% del
total).

° 92 medidas de mejora (9,5% del total) corresponden a mejoras en los procedimientos.

° 108 medidas de mejora corresponden mejoras en la comunicacién y relaciones
externas (11,2% del total).

° 121 medidas, esto es, el 12,6% del total de medidas, corresponden al factor
organizacion.

° 57 medidas corresponden a mejoras relacionadas con la gestion de los recursos
humanos 5,9% del total).

° 48 medidas corresponden a mejoras en la planificacion (5,0% del total).
° 27 medidas son de direccion (2,8% del total)

° 37, finalmente, se enmarcan en actividades de comunicacién y relaciones internas (el
3,8%).

Tras esta valoracion puramente cuantitativa de las actividades de mejora, en el
siguiente aparatado se realiza una descripcion, forzosamente breve, de las mismas, para
permitir una total comprension de su alcance en funcion de la distinta naturaleza cualitativa
que presentan.
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2.DESCRIPCION DE LAS PRINCIPALES ACTIVIDADES DE MEJORA

En este apartado se resenaran de forma sucinta las principales actividades de
mejora desarrolladas, enmarcandolas por Centros sobre la base de los factores de
clasificacién que se vienen utilizando en este informe.

1. Direccion.
» Direccion General del Catastrq.

— Constitucion de Grupos de Trabajo para:

o Determinar acciones del Plan Estratégico (1.2.).
« Lareduccion y simplificacion de notificaciones catastrales (1.2.).
« La actualizacién flexible de las valoraciones catastrales (1.2.).

- Participacién en Grupos de Trabajo de caracter internacional para:

« Laimplementacién de la Directiva INSPIRE (1.2.).

« La definicion del modelo LADM, "Land Administration Domain Model"
(1.2.).

> Tribunal Econémico-Administrativo Central.

- Incremento de los contactos institucionales: 3 reuniones con los Presidentes
de los Tribunales Regionales, Tribunales Locales y Salas Desconcentradas y
Tribunal Central (1.1.).

- Ejecucion de varios Planes de colaboracién entre TEA'S para la elaboraciéon
de ponencias de resolucién (1.3.).

» Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas.

- Aprobacion del Plan Estratégico de la Direccion General de Costes de
Personal y Pensiones Publicas para el periodo 2008-2009 (1.1.).

- Plan de revision y mejora de los procesos de toma de decisiones de la
Comision Ejecutiva de la Comision de Retribuciones (CECIR) (1.1.).
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» Entidad Publica Empresarial Loterias y Apuestas del Estado.

- Los directivos de Loterias y Apuestas del Estado han asistido a unas jornadas
sobre gestion por procesos, realizando un analisis DAFO y definiendo el mapa de
procesos, mision, vision y valores de LAE (1.1.).

- Se ha generado una direccion de correo electrénico:
sugerencias_SIGLAE@loteriasyapuestas.es, para que todo el personal exponga

sus ideas de mejora. Asimismo, se ha dispuesto de un buzén para recoger las
propuestas de mejora realizadas por el personal que no dispone de conexion a la
red (1.2.).

- Se ha implantado un Sistema Integrado de Gestion de la Calidad y Seguridad
de la Informacion, estableciéndose un total de treinta y seis equipos de procesos
(1.3.).

» Instituto de Estudios Fiscales.

- Reunion periddica de la Comision de seguimiento del funcionamiento de la
cafeteria del Centro (desde 2005) (1.3.).

- Reunion periddica de la Comisidn para la mejora del comportamiento
medioambiental del Instituto de Estudios Fiscales (desde 2007) (1.3.).

- Reunién de Areas y Servicios con Subdirectores, y de estos con Direccién
(actividad permanente) (1.3.).

> Direccion General de Politica Economica.

- Implicacién del personal en el proceso de tramitacion de los informes
correspondientes (1.1.).

» Direccion General de Analisis Macroeconoémico y Economia Internacional.

- La puesta en funcionamiento de esta Direccion General ha exigido la
implicacion del personal en el ambito del trabajo (1.1.).
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Direccion General de Financiacion Internacional.

- Planificacién y reparto de las tareas entre los miembros de la Unidad vy
reuniones semanales de planificacién y seguimiento de dichas tareas (1.3.).

Instituto Nacional de Estadistica.

- Realizacion del Analisis de la situacion del INE y del resto del Sistema
Estadistico Nacional por la Comisién de Subdirectores y la Comision Permanente
de Delegados Provinciales (1.1.).

Instituto de Crédito Oficial.

- Se ha puesto en funcionamiento un buzén de ideas que permite transmitir
propuestas de los empleados a la Direccién. Entre las propuestas se aprobaron: la
sustitucion del texto con el mensaje medioambiental y de confidencialidad de los
correos electronicos por un fichero adjunto para evitar imprimirlo y la instalacion de
un parking para bicicletas de los empleados (1.2.).

Direccion General de Servicios y Coordinacion Territorial.

- Institucionalizacion de reuniones semanales de coordinacion en el ambito de
la Subdireccion (1.3.).

Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — Real Casa de la Moneda.

- Incorporacion del proyecto Feedback 360 grados para la percepciéon de las
debilidades y fortalezas por el personal directivo, asumiendo su responsabilidad en
la mejora continua en el desempeio de sus funciones (1.1.).

- Mantenimiento del sistema de sugerencias con incentivos anuales las
propuestas que reporten un mayor beneficio (1.2.).

- Implantacién de reuniones entre diferentes Departamentos/Areas (Marketing,
Ventas, | + D, Preimpresion y Departamentos Productivos para realizar nuevos
trabajos (1.3.).
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2. Organizacion.
> Direccién General del Catastro.

- Analisis de resultados Autoevaluacion EFQM 2007 y elaboracién Plan de
mejoras: Personal y redistribucion del trabajo, Captura Sistematica de informacion
de organizaciones afines y Desarrollo del Manual de Procesos (2.1.).

- Diversas Resoluciones:

+ Resolucién de 25/03/08 de la DG del Catastro, por la que se modifica la
estructura, contenido y formato informatico del PADRON con relacion a bienes de
caracteristicas especiales (2.2.).

« Resolucién de 10/04/08 de la DG del Catastro, por la que se aprueba el
formato y especificaciones técnicas de suministro de la informacion relativa a los
bienes inmuebles de caracteristicas especiales objeto de concesion (2.2.).

¢ Resolucién de 24/11/08 de la DG del Catastro, sobre Régimen de
funcionamiento de la OVC y de los PIC's (2.2.).

- Puesta en marcha de 46 grupos de mejora de ambito nacional y regional para
el desarrollo de las mejoras en las tres areas establecidas (2.3.).

> Tribunal Econémico Administrativo Central.

- Constitucién del Comité de Direccién en el Tribunal Central para la definicion
de politicas de actuacién, seguimiento y control (2.1.).

- Constitucién del Consejo de Coordinacion Territorial destinado a la
coordinacion y resolucion de las cuestiones que afecten a la mejora de la actividad
de los TEAR's tanto en aspectos doctrinales como de funcionamiento interno (2.1.).

- Reorganizacion de la composicion de las Salas de Resolucién del TEAC
mediante resolucién de la presidencia del Tribunal (2.1.).

- Constitucién de un grupo de trabajo en el area de Gestion del Conocimiento
destinado a la revision de los sistemas de informacion al objeto de definir una Red
de Conocimiento, sus herramientas y el sistema de soporte mantenimiento (2.2.).

- Reasignacion de ponentes entre las diferentes vocalias del Tribunal Central
(2.4.).
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- Elaboraciéon del proyecto de orden ministerial para la regulacién de la
interposiciéon por medios electronicos de las Reclamaciones Econdmico-
Administrativas (Disp. Adic. 162 Ley 58/2003) (2.5.).

» Direccion General de Presupuestos y Gastos.

- Publicacién de varias Resoluciones y Ordenes Ministeriales relativas a los
Presupuestos, modificaciones, elaboracién y el envio de la informacion recogida en
determinados soportes a cumplimentar por los Centros Gestores y determinados
formatos de la documentacién a remitir por los distintos organismos (2.2.).

» Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas.

- Reorganizacion de la distribucion de las cargas de trabajo en los dos Servicios
del Area de Pensiones Generales que tramitan los expedientes de pensiones de
jubilacion agilizar el servicio, asi como el reforzamiento de la plantilla del registro
(2.4.).

- Establecimiento, por Ley 2/2008, de la indemnizacion en favor de quienes
hubiesen sido privados de libertad por su condicibn de homosexuales, en
aplicacion de la antigua legislacion sobre vagos y maleantes y sobre peligrosidad y
rehabilitacién social y la publicacion de Instrucciones de 3 de abril de 2008, para la
aplicacion de la nueva regulacion de las pensiones de viudedad y orfandad
derivada de la modificaciones introducidas por la ley PGE 2008 (2.5.).

> Direccion General de Fondos Comunitarios.

- Incorporacion al Centro de la S. G. de Relaciones Presupuestarias con la UE (
2.1.).

- Creacion del Comité de evaluacidon de proyectos en el area de Incentivos
Regionales (2.2.).

- Reales Decretos 161 al 173/2008 de delimitacion de zonas de promocion
econdémica, incorporando los procedimientos para la concesion y tramitacion de
subvenciones de Incentivos Regionales para cada una de las trece CC. AA.
afectadas por el sistema (2.5.).

> Secretaria General de Financiacion Territorial.

- Expediente de creaciéon de nuevos puestos de trabajo en la SGFT y en la
DGCFCAEL. para el refuerzo del Gabinete Técnico del Secretario General y de la
Unidad de Apoyo de la Direccion General (2.1.).
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- Expediente de desconcentracion de las extintas DG's en la SGFT y en la
DGCFCAEL, mediante el cual el personal existente en las anteriores DG's se
adscribié a las nuevas Subdirecciones y Unidades (2.4.).

» Direccion General de Coordinacion Financiera con las CC.AA. y EE.LL.

- Publicacion de la Orden EHA/3565/2008, de 3 de diciembre por la que se
aprueba una nueva estructura de los presupuestos de las entidades locales, de
aplicacion a presupuestos y liquidaciones en 2010 (2.5.).

> Intervencion General de la Administracion del Estado.

- En aras a fomentar el funcionamiento de grupos de trabajo se organizan
reuniones bimestrales del Grupo de Trabajo de Coordinacion Tecnoldgica de los
Servicios de Informatica Presupuestaria, y trimestrales de los Comités de
Coordinacion de la Seguridad de la Informacion y Comité de Coordinacion del
Portal de la Administracion Presupuestaria (2.2.).

» Entidad Publica Empresarial Loterias y Apuestas del Estado.

- Mediante el Real Decreto 1029/2007, de 20 de julio, se modifico la estructura
organica de esta Entidad (2.1.).

- Se ha creado el Comité del Sistema Integrado de Gestion, siendo uno de sus
principales objetivos la coordinacién, impulso y seguimiento de los distintos equipos
(2.2.).

- La Entidad Publica Empresarial Loterias y Apuestas del Estado ha sido
certificada frente a los estandares de Calidad ISO 9001:2008, Seguridad de la
Informacion 1ISO 27001:2005 y Control de Seguridad de la Asociacion Mundial de
Loterias WLA SCS: 2006 (2.3.).

- Conforme a la nueva RPT se han redistribuido tanto los medios humanos
como materiales en aras de conseguir el mayor alineamiento posible de los distintos
procesos con el Plan Estratégico de la Entidad (2.4.).

- Se han publicado varias Resoluciones que afecta a la regulacion de la
EPELAE, entre ellas la Resolucion de 18 de junio de 2008, BOE num. 151 de fecha
23 de junio, por la que se regula la validacion, a través de Internet, de los concursos
de prondsticos en sus diversas modalidades (2.5.).

- Dentro del marco del Sistema Integrado de Gestion por procesos de Loterias y
Apuestas del Estado (SIGLAE) se han elaborado Normativas Internas de Seguridad
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de la Informacién, de publicidad y marketing, asi como un Cédigo de Conducta
(2.6.).

» Instituto de Estudios Fiscales.

- Existencia de varios grupos de trabajo sobre diversas lineas de accion que
comprende el Plan Estratégico del Instituto (desde 2006) (2.1.).

- Mejora de la Coordinacién entre el Servicio de Prevencién de Riesgos
Laborales ubicado en la sede de Madrid y los Centros Regionales, promovida en
visitas profesionales a A Coruna, Barcelona, Valencia y Sevilla (2008) (2.1.).

- Coordinacion de los grupos de trabajo del Plan Estratégico a través de otro
especifico con representacion de la Direccién y de las tres areas basicas de
actividad (Investigacién, formacion y Gestion de Recursos), que impulsa y verifica el
cumplimiento de plazos y compromisos de los otros grupos (desde 2006) (2.2.).

- Realizacién de una evaluacién de riesgos psicosociales en la Escuela de
Hacienda Publica, a todos los niveles (2008). La evaluacion correspondiente al
resto del Instituto se ha realizado en 2009 (2.3.).

- Aprobacion de protocolos de actuacion en el marco de la prevencion de
riesgos laborales (2.5.).
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» Direccion General de Analisis Macroeconoémico y Economia Internacional.

- Disefo de una estructura racional organizativa adaptada a las competencias
de la Direccion General (2.1.).

» Direccion General del Tesoro y Politica Financiera.

- Constitucién de varios “FOROS TECNICOS” para el seguimiento del nuevo
programa de avales del Tesoro a las emisiones de entidades financieras, en el
marco del Real Decreto-Ley 7/2008 (2.1.).

- Grupo de trabajo con TESORERIAS DE COMUNIDADES AUTONOMAS vy
grupos de trabajo relacionados con la introduccion del SEPA (Single Euro
Payments Area) (2.2.).

- Creacion de un grupo de trabajo con miembros del SEPBLAC y el Banco de
Espafia para el analisis de las transferencias efectuadas por las remesadotas y
mejoras en la comunicacién con el Banco de Espafa que remite cierta informacion
a través de correo informatico securizado asi como conversaciones con el
SEPBLAC para el empleo del certificado digital y la remision de la informacion a
través de correo electrénico seguro (2.3.).

- Realizado la transposicion de la Ley de prevencion de blanqueo de capitales
que se aprobara a lo largo del afio 2009 (2.5.).

- Se ha establecido un procedimiento de circulares técnicas para la remisién de
directrices a las Delegaciones (2.6.).

» Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

- Se ha fomentado el funcionamiento del grupo de trabajo coordinado con el
Servicio ejecutivo para la prevencion del blanqueo de capitales (2.2.).

- Se ha realizado un informe especifico de auto evaluacién por parte de las
entidades aseguradoras de sus procedimientos de control interno y se ha creado
un equipo para la coordinacién de la supervision de los mediadores de seguros y
reaseguros (2.3.).

- Puesta en marcha de un servicio telefénico y de correo electrénico para
atender las dudas relacionadas con la documentacion estadistico contable de los
corredores de seguros (2.3.).
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- ORDEN EHA/693/2008, de 10 de marzo, por la que se regula el Registro
Electrénico del Ministerio de Economia y Hacienda. (BOE n° 65 de 15-3) (2.5.).

- Publicacion de diversa normativa referente a los Seguros y a las Pensiones
(2.5.).

» Instituto Nacional de Estadistica.

- Modificacion de la composicion del Consejo Superior de Estadistica para dar
cabida en él a los 6rganos de la Administracion y las instituciones que puedan ser
relevantes para los trabajos que desarrolla (2.1.).

- Reuniones de los grupos de trabajo internos del INE, los participados por el
INE y Organos Centrales de Estadistica de las CC.AA. y, los participados por el INE
y otros organismos e instituciones (2.2.).

> Instituto de Crédito Oficial.

- Se ha realizado el seguimiento de las 13 areas de mejora implantadas en el
afno anterior, con el fin de evaluar su efectividad (2.3.).

- Se han definido los puestos de trabajo relacionandolos con la actividad asi
como las tareas inherentes a ellos (2.4.).

- Aprobacion de instrucciones internas de contratacion con el fin de ajustar la
normativa interna a la Ley de Contratos del Sector Publico (2.5.).

> Secretaria General Técnica.

- Mayor difusién de las publicaciones. Puesta en marcha nuevo contrato de
distribuidores (2.3.).

- Se ha elaborado la Carta electronica del Archivo General y esta en proyecto la
elaboracion de la carta de Servicios del departamento de informacién (2.3.).
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» Direccion General de Servicios y Coordinacion Territorial.

- Implementacion de una aplicacién de seguimiento de Comités de Direcciéon
asi como de de diversos sitios de trabajo colaborativos en la Intranet (2.2.).

> Direcciéon General del Patrimonio del Estado.

- Mejora en el sistema de control de calidad de los expedientes que pasan a
firma de la Directora General y el Secretario General (2.3.).

- Orden EHA/3291/2008, de 7 de noviembre que regula el procedimiento de la
comunicacion por las entidades financieras depositarias de bienes inmuebles y
saldos abandonados (2.5.).

» Inspeccion General del Ministerio de Economia y Hacienda.

- Elaboracion de Informe Anual sobre Gestion de la Calidad en el ambito del
Ministerio de Economia y Hacienda (2.3.).

- Participacion en el Observatorio de Calidad de la Administracion General del
Estado (2.3.).

- Impulso y seguimiento de las actividades en materia de Cartas de Servicios en
el ambito del Departamento (2.3.).

- Apoyo en la realizacién de procesos de evaluacién de los distintos 6rganos y
organismos del MEH y homologacién de los resultados de las auto evaluaciones
llevadas a cabo (2.3.).

» Parque Movil del Estado

- Creacion de un Sistema Integrado de Gestién de la Calidad, el Medio
Ambiente y la Prevencién de Riesgos Laborales, certificado conforme a las normas
1ISO9001:2000, 1SO14001:2004 y OHSAS18001:1999, asi como elaboracién de
informes de las actividades de mejora y el seguimiento mensual de los
compromisos adquiridos en la Carta de Servicios (2.3.).
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» Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — Real Casa de la Moneda.

- Reorganizacion del Departamento Comercial en lo referente a la Direccion de
Documentos de Identificacion y Tarjetas (2.1.).

- Creacion de grupos de trabajo de caracter multidisciplinar en el Departamento
Comercial y Planificacién para los proyectos en curso (2.2.).

- Implantacion en SS.II. de una metodologia de calidad de software basada en
CMMI (2.3.).

- Inicio de las acciones para la obtencion de la certificacion del Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud OHSAS 18001:2007 (2.3.).

- Inicio de la adaptacion del sistema de calidad de la Norma 9001-2000 a la
Norma 9001-2008 (2.3.).

- Propuesta de modificacion de los Estatutos de la FNMT-RCM (2.5.).
3. Planificacion.

> Direccion General de Tributos.

- Elaboracion mensual de los indicadores de gestién sobre resolucién de
consultas, informes, resolucién de expedientes, etc. (3.1.).

» Direccion General del Catastro.

- Encuestas Internas: De estado de opinion general, de clima laboral y
especificas por servicio y encuestas Externas: A clientes presenciales, a clientes
Linea Directa del Catastro, a clientes telematicos y a la AEAT (3.1.).

- Mejora en las definiciones y medidas del Plan de Objetivos derivadas de las
propuestas realizadas por el personal directivo del centro (3.1.).

- Encuestas sobre expectativas y grado de satisfacciéon de los clientes de la
DGC (3.2.).
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» Tribunal Econoémico-Administrativo Central (TEAC).

- Reestructuracion y disefio del sistema de indicadores de gestién para el
seguimiento y control de la actividad en los TEA’s. (3.1.).

- Seguimiento del Plan de objetivos anual (3.2.).

- Establecimiento del instrumento “Calendario de Actuaciones” que permite el
seguimiento del cumplimiento de objetivos establecidos por los érganos de control
(3.3.).

» Direccion General de Presupuestos y Gastos.

- Seguimiento permanente de la Seccién 35 "Fondo de Contingencia” y de la
Seccién 31 "Gastos de Diversos Ministerios" a través de la elaboracién semanal del
informe sobre el "Reloj del Gasto" con previsiones de gasto y margen pendiente
(3.3.).

» Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas.

- Seguimiento del cumplimiento de objetivos, mediante aplicacion ANFION -
tiempos de duracién de las fases de tramitaciéon, coste por expediente y
productividad-, y CONGA, control y seguimiento presupuestario de la Seccion
“Clases Pasivas” de los PGE (3.1.).

> Direcciéon General de Fondos Comunitarios.

- Establecimiento del objetivo de reduccion de plazos en la asignacion de los
importes de "Otros Fondos Comunitarios" por beneficiario y de reduccion de plazos
de resolucion en la tramitacion de los expedientes de incumplimiento de Incentivos
Regionales (3.2.).

> Intervencion General de la Administracion del Estado.

- Actuaciones de ejecucion anual referidas a la planificacion de actividades y
tareas concretadas en la elaboracion del Plan Director actualizado de sistemas de
informacion y comunicaciones de la Secretaria General de Presupuestos y Gastos
e Intervencion General de la Administracion del Estado para el periodo 2008-2010 y
la elaboracion y seguimiento del Plan Anual de actuaciones de los servicios de
Informatica presupuestaria, derivado a partir del plan director anterior (3.3.).
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» Entidad Publica Empresarial Loterias y Apuestas del Estado.

- Para la monitorizacién de los procesos se han establecido dos tipos de
indicadores: Indicadores de Resultado que determinan el grado de cumplimiento de
los requisitos del cliente final del proceso y los Indicadores de Operativa, de
marcado caracter preventivo (3.1.).

- Se han establecido una serie de objetivos para 2009, junto con una estimacion
de recursos (materiales y humanos), una asignacion de presupuestos y la
designacion de un responsable para su ejecucion (3.2.).

- Las actividades y tareas definidas en la consecucidon de los objetivos
marcados por la Direccién se ajustan al Procedimiento “Planificacién y Gestion de
Proyectos” donde se establecen las pautas a seguir en cada una de las fases (3.3.).

» Instituto de Estudios Fiscales.
- Sigue vigente el Plan Estratégico 2006-2009 (3.1.).

- Se establecié el Plan Anual del 2008, del que se desprenden los objetivos
para cada una de las areas (3.2.).

- Planificacién especifica para las actividades del ejercicio 2008, con
determinacion de objetivos por areas, desagregacion en metas y objetivos
operativos, asignacion de responsables, plazos de consecucién y bateria de
indicadores de cumplimiento (desde 2006) (3.3.).

» Direccion General del Tesoro y Politica Financiera.

- Aprobacion del Plan Nacional de Continuidad de Negocio del Sector
Financiero, constitucion del Subcomité de Continuidad de Negocio del CESF e
iniciacion de los trabajos de coordinacion con el Centro Nacional de Proteccion de
Infraestructuras Criticas (3.3.).
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Instituto Nacional de Estadistica.

- Elaboracion del Programa Anual 2009, del Plan Estadistico Nacional 2009-
2012 y de la Memoria de ejecuciéon del Programa anual 2007 del Plan Estadistico
Nacional 2005-2008 (3.2.).

- Elaboracion del Plan de Actuacion anual del INE (3.3.).
Instituto de Crédito Oficial.

- Se ha consolidado y desarrollado el Plan Estratégico del Instituto, la Direccion
por objetivos y el Cuadro de mando (3.2.).

Direccion General de Servicios y Coordinacion Territorial.

- Seguimiento del cumplimiento del Plan Director y del Plan de Impulso de la
Administracion Electronica (3.2.).

Direccion General del Patrimonio del Estado.

- Revision de los objetivos de gestidn a realizar por las Unidades de Patrimonio
de las Delegaciones Provinciales (3.2.).

- Establecimiento del plan de revisién de expedientes en tramite y finalizados y
elaboracion de bases de datos para el control actualizado de la informacién a fecha
de peticién de cada elemento: facturacion, pagos, etc. (3.3.).

Inspeccion General del Ministerio de Economia y Hacienda.

- Gestion, explotacion y mantenimiento del Sistema de indices de Eficiencia,
Calidad y Eficacia SIECE, aplicable a las actividades de los 6érganos y unidades del
Ministerio (3.1.).

- Disefio y explotaciéon de un sistema de indicadores de calidad en la
administracion electronica (3.1.).

Parque Movil del Estado.

- Jornada directiva para la revision y analisis de los principales proyectos y de la
evolucion de los indicadores de gestién y objetivos (3.2.).

- Seguimiento mensual de los cuadros de indicadores y objetivos asociados a la
gestion de las subdirecciones del PME (3.2.).
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» Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — Real Casa de la Moneda.

- Definicion de los objetivos anuales, establecimiento de nuevos indicadores
mensuales, por lineas de negocio y departamentos y definicion de cuadros de
Mando (3.1.).

- Planificacién de las actividades comerciales entre los Departamentos
Productivos y Comercial :asistencia a Ferias, Congresos, etc., y planificacion del
Programa de Actividades del Servicio de Especialistas Técnicos y Extincion de
Incendios (3.3.).

» Direccion General de Coordinacion Financiera con las CC.AA. y EE.LL.

- Incorporacion de nueva funcionalidad de generacién de estadisticas sobre del
estado de captura de datos por tipo de entidad y tramos de poblacion (3.1.).

- Tareas de desarrollo de la nueva versién de la taxonomia LENLOC vy la
elaboracion de la taxonomia PENLOC, incorporando la nueva estructura
presupuestaria, Orden EHA/3565/2008, para la adaptacion de los modulos de
generacion de instancias XBRL por las companias desarrolladoras de software
(3.3.).

- Planificacién de la captura, depuracion y analisis de datos presupuestarios
para el cumplimiento de los plazos previstos en el PEN respecto a la disponibilidad
consulta de datos agregados correspondientes a las liquidaciones de los
presupuestos del ejercicio 2006 y a los presupuestos del ejercicio 2007 en la
Oficina Virtual del Centro (3.3.).

4. Recursos Humanos.

» Direccion General del Catastro.

— Desarrollo del Plan de Formacion 2005: Realizacion de 570 cursos con 6.181
participantes (4.1.).

— Desarrollo de las actuaciones de la Oficina de Atenciéon al Empleado (4.1.).

- Implantacion de Sistema de video conferencia entre los Servicios Centrales y las
Gerencias Regionales en la DGC (4.1.).

> Tribunal Econémico Administrativo Central.

- Diseno del Plan de Formacion Permanente para el personal que presta sus
servicios en los TEA’s en colaboracion con el IEF (4.1.).
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- Realizacién de 3 cursos sobre expediente electronico para el personal del TEAC
y TEARM (4.1.).

» Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas.

— Desarrollo de las acciones formativas previstas en el Plan Estratégico del Centro
con similar nimero de cursos impartidos al ejercicio anterior (4.1.).

- Sesiones informativas sobre el Servicio WEB de Informes de vida laboral. (4.2.).
> Secretaria General de Financiacion Territorial.

- Cursos especificos sobre aspectos informaticos al personal: Seguridad en
servidores y aplicaciones NET, C# desde Visual Basic NET, y Visual Studio 2005 y
SQL Server 2005 (4.2.).

» Direccion General de Coordinacion Financiera con las CC.AA. y EE.LL.

— Desarrollo de cursos de formacion especifica en materias relacionadas con
aspectos informaticos: 38 cursos sobre aplicaciones gestoras especificas,
administracién electronica y gestion y mantenimiento de redes y en materias
relacionadas con la Administracién Publica (4.2.).

> Intervencion General de la Administracion del Estado.

- Elaboracién de un plan anual que incluye los cursos necesarios para el
perfeccionamiento del personal al servicio de la IGAE (4.1.).

— Difusién e impulso a la participacion en los sistemas de formacion on line a través
de la Plataforma del Ministerio de Economia y Hacienda, del Instituto de Estudios
Fiscales y del INAP (4.1.).

— Revision de la estructura y contenido del proceso selectivo para ingreso en el
Cuerpo Superior de Interventores y Auditores del Estado (4.3.).

» Entidad Publica Empresarial Loterias y Apuestas del Estado.

- La formacion de LAE se centré en las siguientes materias: Formacion de idiomas,
formacion en la herramienta Oracle y formacion en la Gestion por Procesos ( 4.1.).

— La seleccion de personal se programé atendiendo a las necesidades de los
distintos puestos de trabajo (4.3.).

- El personal ha tenido acceso a la promocion interna (acceder del grupo C2 al
grupo C1), en colaboracién con el Ministerio de Economia y Hacienda, mediante
sistema on line (4.5.).

- Resumen anual para comprobar si se han cumplido los objetivos fijados (4.7.).
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» Instituto de Estudios Fiscales.

- Mejoras generales del catalogo de planes de formacion continua y Departamental
del Instituto de Estudios Fiscales que han provocado mayor asistencia vy
disminucion del absentismo a los cursos (2008) ( .1.).

— Realizacién de encuesta sobre necesidades y prioridades en la realizacién de
cursos Yy diseno de las acciones formativas sobre la base de estas necesidades
(2008) (4.2.).

- La oferta de formacién permite acoger toda la demanda sin restricciones (4.3.).
- Realizacién de cursos especializados (desde 2007) (4.4.).

- Incremento porcentual del 150% en el numero de promociones internas
producidas en el afio en el IEF (4.5.).

- Realizacion de pruebas a la finalizacién de los cursos de formacién que permite
la expedicion de certificados de aprovechamiento o certificados de mera asistencia
al curso (desde 2007) (4.7.).

> Direccién General de Politica Econoémica.

- Organizacién de un curso especifico de Técnica Normativa y financiacién de la
asistencia a varios cursos especializados (4.2.).

- Esfuerzo destacable en el proceso de selecciéon del personal de la Subdireccién
General de Competencia y Regulacion Econémica (4.3.).

- Se ha fomentado el sistema de promocion interna (4.4.).
» Direccion General de Analisis Macroeconoémico y Economia Internacional.

— El proceso de cobertura de una de las Subdirecciones ha exigido un esfuerzo
intenso en materia de seleccién (4.3.).

» Direccion General del Tesoro y Politica Financiera.

- Se ha dotado a la D. G. del Tesoro y P. F. de una Unidad denominada “Unidad
de Apoyo del Fondo para la Adquisicion de Activos Financieros” (4.8.).
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» Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

— Se impartieron un total de 30 cursos para el personal de la DGS y FP y se han
realizado colaboraciones con otras direcciones generales del Ministerio de
Economia y Hacienda para presentar ponencias que suponen la transmision de
conocimientos (4.1.).

> Direccién General de Financiacion Internacional.

- Aumento de informacion sobre cursos de interés para los funcionarios y mejora
en la distribuciéon de dicha informacion (4.8.).

» Instituto Nacional de Estadistica.

— Cursos de formacion presencial, e incorporacion de nuevos cursos de formacién
a distancia con ordenador impartidos a través de la plataforma de e-learning
ALUCO (4.1.).

— Desarrollo de contenidos de formacién general para personal de trabajos de
campo en la plataforma e-learning del INE (4.2.).

— Puesta en producciéon de un registro central de trabajadores del INE (fichero
LDAP) (4.8.).

> Instituto de Crédito Oficial.

— Elaboracion del plan anual de formaciéon vinculando la misma con el desarrollo
profesional dentro del Instituto (4.2.).

- Se ha puesto en marcha un Plan de formacion especial bianual para
administrativos que facilitara el acceso al grupo profesional de técnicos (4.5.).

- Se puso en marcha el Sistema de Desarrollo Profesional basado en el
cumplimiento de objetivos y la evaluacién de competencias (4.7.).

» Direccion General de Servicios y Coordinacion Territorial.

- Integracion de la aplicacion de Formacidon Presencial con los servicios Web
ofrecidos por la aplicacion MEDUSA (4.1.).

— Ampliacién de la formaciéon a los componentes de los equipos de emergencia
(4.2.).

— Celebracién de 5 cursos de formacién técnica para el personal (4.2.).
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» Direccion General del Patrimonio del Estado.

- Organizacién cursos sobre el funcionamiento de la aplicacion CIBI (4.1.).

- Realizacioén de cursos relacionados con los puestos de trabajo (4.2.).

- Participacion del personal opinando sobre sus herramientas de trabajo (4.4.).
» Inspeccion General del Ministerio de Economia y Hacienda.

- Realizacion de dos Jornadas de Formacion en materia de calidad en
colaboracién con el IEF (4.1.).

> Instituto de Contabilidad y Auditoria de Cuentas.

- Disefio del plan de formacién para el cumplimiento de los objetivos de formacién
continua previstos por la Octava Directiva (4.1.).

- Imparticién de cuatro ponencias, estructuradas en ocho sesiones de cuatro horas
de duracion cada una, respecto a: instrumentos financieros, fusiones vy
adquisiciones de empresas y valor razonable (4.2.).

» Parque Movil del Estado.

- Inicio de las jornadas de formacion al personal conductor en temas de gestion
ambiental, calidad, prevencion de riesgos laborales y seguridad informatica (4.1.).

» Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — Real Casa de la Moneda.

- Realizacién de folletos para su divulgacion por el Departamento de Seguridad
(4.1.).

- Cursos de formacién especificos al puesto en los Departamentos/Areas :
Comercial, Seguridad, Planificacion, Almacén Automatizado, Compras, D.
Financiera, 1+D y Auditoria (4.2.).

- Incorporacion de la valoracion de habilidades de acuerdo con las competencias
necesaria para el puesto en los procesos de seleccion de personal de libre
designacion (4.3.).

5. Recursos Materiales e Inmateriales.
» Direccion General del Catastro.
— Desarrollo del proyecto de adaptacion del Catastro al Plan de Calidad y mejora
en la atencion al ciudadano en la Gerencia de Malaga (5.1.).
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- Reacondicionamiento de varios edificios de Gerencias y traslado de la G. T. de
Lérida al edificio del Banco de Espana (5.1.)

- Mejoras especificas de las instalaciones en servicios centrales: reparacién
vierteaguas, instalaciéon trasformadores, pintura y solado de diferentes
dependencias y modernizacion climatizadores del CPD (5.2.).

— Modernizacion del mobiliario archivistico y labores de expurgo de Ia
documentacién (5.3.).

» Tribunal Econémico Administrativo Central.

— Obras de mejora y acondicionamiento de la sede del TEAR de Canarias, en Las
Palmas (5.1.).

- Mejora de infraestructuras de voz, datos, iluminacién y climatizacion de diferentes
sedes (5.2.).

- Obras de acondicionamiento en la zona del Registro y Atencion al Publico en el
TEAR de Madrid (5.3.).

- Inversiones en reposicion y mejoras de mobiliario y enseres por valor de
612.906,45 € en diferentes sedes (5.4.).

- Se sustituyeron 92 impresoras personales, 14 equipos multifuncién y 11
impresoras de red al objeto de reducir el consumo de papel (5.7.).

- Instalacién de nueva versién de la aplicacion Sorolla para la ejecucion y
contabilizacion del gasto (5.8.).

» Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas.

— Creacion de nuevos despachos en varias plantas del edificio al objeto de dotar de
espacio a nuevos puestos de trabajo derivados de la reestructuracion de la
Direccion General (5.1.)

— Puesta en funcionamiento del sistema de tornos en la entrada de la nueva sede
destinados a la mejora de la seguridad del edificio. El disefio de su ubicacion facilita
la evacuacion en caso de necesidad (5.10.).

- Adquisicion de nuevo mobiliario para la nueva sala de reuniones del Consejo
para la Defensa del Contribuyente, la de formacién, asi como para varios
despachos de niveles superiores (5.4.).
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- Realizacién de un nuevo inventario, derivado del traslado a la nueva sede de la
Direccion, mediante contratacién externa. La gestion y el mantenimiento se lleva a
cabo internamente a través de la aplicacion SOROLLA (5.5.).

— Traslado a las dependencias del Centro de Almacenamiento de Documentacion
Administrativa de 371.000 expedientes de Clases Pasivas (5.6.).

— Control del suministro y del stock del material a través del programa informatico
SOGA (5.7.).

- Edicion mensual del “Boletin de seguimiento presupuestario y némina” con
informacion de la ejecucion del presupuesto de gastos de la Seccién 07, importes
de las ndminas por colectivos y Unidades de Clases Pasivas y detalle del nimero
de pensionistas, altas, bajas y anticipos (5.8.).

— Desarrollo del Plan General de Contabilidad del Fondo de Garantia del Pago de
Alimentos, RD 1618/2007, y de los instrumentos para su seguimiento informatico,
para el desempefio de las competencias atribuidas al Centro en el reconocimiento y
abono de los anticipos por impago de pensiones alimenticias (5.8.).

> Direccion General de Fondos Comunitarios.

— Mejoras en la ordenacion y organizacion del archivo de expedientes de Incentivos
regionales y preparacion del envio de expedientes en desuso al Archivo Central
MEH (5.6.).

> Secretaria General de Financiacion Territorial.

— Adecuacion de las dependencias en la sede en Goya 6 por el traslado del
personal de dos Subdirecciones Generales ubicadas originalmente en la calle Los
Madrazo (5.1.).

— Adquisicion de un lote de impresoras en blanco y negro a doble cara para la
racionalizacion del consumo de papel (5.7.).

> Intervencion General de la Administracion del Estado.
- Reforma de la instalacién de climatizacion de los locales de reprografia (5.1.).
- Mejoras en Seguridad de edificios:

« Instalacién de megafonia en los locales de la IGAE que no disponian de
este servicio (5.10.).

e Adquisicion de material de seguridad contra incendios y de un escaner de
inspeccion por rayos X (5.10.).
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« Actualizacion del sistema de sefializacidon vertical, de alta reflectancia, en
las vias de evacuacion (5.10.).

— Sustitucion de los cuadros eléctricos de la instalacion eléctrica de alimentacion a
red de ordenadores de las plantas 12 a 16 del edificio del Centro Directivo (Maria
de Molina, 50) (5.2.).

— Adquisicion de diverso mobiliario (5.4.).

- Traslado, reubicacién o eliminacion de documentos de archivo que son
accesibles por Internet y digitalizacion de la Cuenta General del Estado de los afios
1850-1951 (5.6.).

- Se formaliza un contrato de inspeccion de calidad ambiental y plan preventivo del
sistema de climatizacion (5.9.).

» Entidad Publica Empresarial Loterias y Apuestas del Estado.

- Durante el afio 2008 se ha adaptado uno de los locales de Capitan Haya 53
como Saldén de Sorteos eliminando barreras arquitectdnicas para discapacitados y
con la incorporaciéon de una serie de novedades técnicas (5.1.).

- Se ha cerrado y climatizado una zona de aproximadamente 300 m? de superficie
y 6 m. de altura en el almacén central en aras de conseguir una mejora en la
confortabilidad ambiental del personal que desarrolle su jornada laboral en dicho
centro de trabajo (5.1.).

- Se ha implantado el Plan de Actuacion ante Situaciones de Emergencia en los
edificios de Capitan Haya y Xaudaré. Se han instalado equipos de respiracion
auténomos para actuacién de rescate en caso de emergencia en cada planta
(5.10.).

- Se ha habilitado un acceso directo desde el vestibulo principal al nuevo salén de
sorteos sito en los bajos del edificio de Capitan Haya 53 (5.11.).

- Se ha instalado en la sede de Capitan Haya 53 un sistema de humectacion
automatico (5.2.).

- Se han iniciado los estudios de viabilidad de la lectura de activos mediante
lectoras de cadigos de barras y conectividad on-line con la aplicacion que gestiona
el inventario ( .5.).

- Se han iniciado las tareas de digitalizacion del archivo historico (5.6.).

- Se ha fomentado el uso de correo electronico como canal de comunicacion entre
distintas unidades y se ha sustituido la distribucién en papel de boletines
48

Y HACIENDA

INSPECCION
GENERAL




estadisticos, notas informativas y resumen de prensa por su distribucion electrénica
(5.7.).

- Dentro de los procesos operativos del mapa de procesos de LAE se ha definido
el procedimiento de seguimiento de planificacion estratégica (5.8.).

- Se han actualizado los cuadros automaticos del Almacén Central sito en Arganda
del Rey (5.9.).

» Instituto de Estudios Fiscales.

- Adquisicion de equipo de climatizacién y actualizacién del sistema de gestién de
la climatizacion en la sede central de Madrid (5.1.).

- Anteproyecto para la construccién de una nueva sede en Valencia (5.1.).

— Dotacion de arco de deteccion de metales en el control de acceso, reforma de
instalacion del sistema anti-intrusion, reforma parcial del circuito cerrado de
television, sustitucion de puertas metalicas de acceso general, difusion del triptico
de evacuacidén en caso de emergencia, imparticion de curso de lucha contra
incendios con fuego real, adquisicion de 96 extintores de polvo y 1 de CO2,
adquisicion de una caja fuerte para el departamento de control (5.10.).

- Adquisicion de postes para balizamiento y sefializacion de accesos y viales
(5.11.).

- Reduccién de gastos en teléfono, inauguraciones, clausuras y otros actos
protocolarios (5.12.).

- Adquisicién de sistemas de proyeccion, reposicion de equipos de megafonia y
audio y adquisicion de maquinaria de reprografia (5.2.).
- Recolocacion del archivo del IEF y adquisicién de mobiliario para el mismo (5.6.).

- Diversas medidas en materia de reduccidon de consumo de papel como la entrega
de la documentacion de los cursos y seminarios en formato digital (5.7.).

- Empleo del sistema comin SOROLLA, de la IGAE, complementado con el uso de
la aplicacion de desarrollo propio PROGESCOR (5.8.)
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> Direccion General de Politica Economica.

— Renovacion y mejora del mobiliario: mejoras ergonémicas y mejoras en las
condiciones ambientales (5.4.).

» Direccion General de Anélisis Macroeconémico y Economia Internacional.

- Se ha favorecido la adaptacién a mejoras ergonodmicas y de las condiciones
ambientales del puesto de trabajo (5.4.).

» Direccion General del Tesoro y Politica Financiera.

— Se ha procedido a la reubicacion de las camaras exteriores de circuito cerrado de
TV, para mejorar los angulos de visualizacion del edificio (5.10.).

— Se ha efectuado un control fisico-quimico y microbiolégico en las fuentes de agua
(5.10.).

— Se han ampliado con nuevos carteles la sefalizacion de todo el edificio,
especialmente las referidas a salidas de emergencia (5.10.).

- Se ha continuado expurgando los archivos, reduciendo considerablemente el
nivel de papel almacenado (5.6.).

— Reduccion en el consumo eléctrico, pasando de 883.604kw en 2007 a 865.210
en 2008 (5.7.).

— Reduccion del consumo de papel de 5.465 paquetes en 2007 a 5.215 paquetes
en 2008 (5.7.).

- Realizacion en el ultimo trimestre de control pormenorizado del consumo
telefénico (5.7.).

» Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.
- Renovacién de mobiliario (5.4.).

- Proceso de limpieza y recolocacion de archivos con objeto de facilitar su uso y
ahorro de tiempo (5.6.).

» Direccién General de Financiacion Internacional.
- Mejoras en la instalaciones (5.2.).

- Implantacion progresiva de la utilizacion de papel reciclado y avisos para moderar
el color de imprimir (5.7.).
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- Evaluacion y encuesta de los recursos materiales y las instalaciones de la
subdireccion: medicién de la temperatura, calidad del aire, inspeccién de luces,
sillas, suelo, revision de filtros de aire de los despachos (5.9.).

> Instituto Nacional de Estadistica.

- Se realizaron obras de reforma y adecuacion de los nuevos locales para
ubicacién de las Delegaciones Provinciales de Avila, Barcelona, Las Palmas, Lleida,
Toledo, Valencia, Caceres, Cuenca, Huelva, Granada, Oviedo, Santander, Soria,
Teruel y Vitoria (5.1.).

- Elaboracién de una tarjeta criptografica para cada uno de los trabajadores del
INE (5.11.).

- Instalacion de un sistema de control de accesos al edificio de Castellana 183
(5.11.).

- Se mejoraron las instalaciones de climatizacién de las Delegaciones Provinciales
de Alicante, Almeria, La Corufia, Malaga y Pontevedra y en algunos edificios de
Servicios Centrales (5.2.).

— Se mejoré el mobiliario de las Delegaciones Provinciales de Avila, Barcelona, Las
Palmas, Lleida, Toledo y Valencia (5.4.).

- Se actualizo6 el inventario (5.5.).

- Se ha realizado un contrato de mantenimiento integral en el edificio de los
Servicios Centrales (5.9.).

> Instituto de Crédito Oficial.

Se finalizaron las obras de acondicionamiento general del edificio (5.1.).

Se instalé una nueva plataforma para acceso de minusvalidos. (5.11.).

Se actualizaron los procedimientos de seguridad (5.10.).

Puesta en marcha de un sistema de produccion eléctrica fotovoltaica (5.2.).

- Se ha disminuido un 19% el consumo eléctrico y un 13% el consumo de agua
(5.7.).

- El seguimiento del presupuesto se ha visto mejorado revirtiendo en un 7% menos
del gasto en Inmuebles, instalaciones y material (5.8.).
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> Secretaria General Técnica.

— Se han mejorado las condiciones de iluminacion y mejoras en las condiciones de
accesibilidad y no discriminacién de las personas con discapacidad (5.3.).

» Direccion General de Servicios y Coordinacion Territorial.

— Redaccién de proyecto y ejecucion de obras para la adaptacion de un aseo en la
planta baja de Alcala 9 y adaptacion de dos aseos en la planta baja de Alcala 5
(5.1.).

— Ejecucién de obras para mejorar la accesibilidad en el Complejo Cuzco: acceso
por Castellana 162, con instalacién de una rampa exterior y una interior, y salén de
actos (5.11.).

— Contratacion de la recogida selectiva de residuos (5.12.).

- Acondicionamiento de aseos en la sede de Alcala 5, con incorporacién de
sistemas de ahorro de agua y estudio de consumo energético en las sedes de
servicios centrales y andlisis de medidas de ahorro para su implantacién por las
unidades competentes (5.2.).

— Realizacién de labores de instalacion/desinstalacion del cableado de voz y datos
en varios edificios (5.2.).

— Sustitucién de publicaciones en papel por publicaciones electrénicas (5.7.).

- Preparacion regular de cuadros informativos del grado de ejecucion actual
presupuestaria y previsiones del gasto total del ejercicio (5.8.).

> Direcciéon General del Patrimonio del Estado.

- Renovacion del mobiliario en los Servicios de Gestién Econdmica y Asuntos
Generales (5.4.).

- Seguimiento de la aplicacion informatica para el control del inventario (5.5.).
- Actualizacion del archivo documental del Inventario General (5.6.).

- Impulso de la utilizacion de papel reciclado en reprografia y utilizacion de sobres
de uso multiple en las comunicaciones internas (5.7.).

» Parque Movil del Estado.

- Rehabilitacién y consolidacion de estructuras del edificio sede del organismo (
5.1.).
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- Mejora de las instalaciones de proteccion contra incendios y de los dispositivos
de seguridad del edificio asi como la actualizacién del plan de autoproteccion o
emergencia del edificio (5.10.).

- Mejoras de la accesibilidad del edificio con la creacion de aseos para
discapacitados y salva escaleras mecanicos (5.11.).

— Creacion de una sala de formacion multidisciplinar (5.12.).
» Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — Real Casa de la Moneda.

- Mejora y modernizacion de locales de trabajo, servicios y vestuarios del personal
(5.1.).

— Eliminacion del amianto e insonorizacién de algunos locales pendientes de
acuerdo con la Prevencion de Riesgos Laborales e incremento de las instalaciones
de seguridad tanto fisica como légica (5.10.).

- Renovacion de los accesos al Fielato y entrada por la ¢/ Jorge Juan: rampa para
acceso de discapacitados e instalacién de barandillas en el acceso del Museo ( C/
Doctor Esquerdo) (5.11.).

- Sustitucién y modernizacién de las instalaciones de climatizacion (5.2.).

— Renovacion del mobiliario de algunas areas de acuerdo a las indicaciones y
requerimientos de la Evaluacién de Riesgos Laborales (5.4.).

- Inicio de la informatizacion del archivo de la Direccién de Ventas y de la
digitalizacion, de archivos en el Departamento de Seguridad, y de historias clinicas
en el Servicio Medico (5.6.).

— Publicacion de los avisos en la pagina intranet, eliminado la utilizacion de soporte
papel en su remision a los Departamentos y Areas (5.7.).

- Creacion de procedimientos especificos para el control administrativo y
presupuestario en el Departamento de Seguridad (5.8.).

6. Recursos Tecnolodgicos.
» Direccion General de Tributos.

- Adquisicion de Servidores para renovacion completa de la red del centro directivo
(6.1.).

— Adquisicion de 60 licencias de uso pack "Nuance" de productividad, OCR y
gestion ficheros PDF (6.2.).
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- Disefio del formulario normalizado para la presentacion de consultas tributarias
través del Registro Telematico del MEC (6.4.).

- Aplicaciones Internas: Desarrollo de estudios destinados a la mejora de las
aplicaciones del Centro (6.5.).

» Direccion General del Catastro.

- Actuaciones permanentes de mejora sobre las utilidades de las aplicaciones de
gestion catastral SIGECA y SIGCA2 (6.2.).

- Incorporacion del nuevo Plan de Obijetivos, reestructurado en 2008, a la gestion
automatizada a través de tecnologia business intelligence (6.2.).

- Mantenimiento de los servicios asociados a la pagina Web del Catastro y de la
Oficina Virtual de Catastro OVC (6.3.).

— Desarrollo e instalacion de PIC’s: 3.200 Puntos instalados en 2008 con 6.200
efectivos empleados, entregandose 520.616 certificaciones (6.3.).

- Incorporacion de web conferencia y tele conferencia como sistema de
comunicacion con instituciones europeas e iberoamericanas (6.3.).

- Implantacién de controles estadisticos de calidad en los procedimientos de
valoracién catastral masiva (6.5.).

» Tribunal Economico Administrativo Central.

- Se sustituyeron 166 ordenadores, 20 escaneres departamentales y 3 servidores,
92 impresoras personales, 14 equipos multifuncién y 11 impresoras de red (6.1.).

- Puesta en marcha del proyecto de Expediente Electronico (6.2.).

- Mejora y ampliacion de la aplicacion de “Sala sin Papel” para la gestion
electronica de las ponencias en el TEAC (6.2.).

- Actualizacién de todos los contenidos de la pagina Web de Tribunales
Econdémico-Administrativos en el Portal MEH (6.3.).

- Realizacién de mejoras de la intranet corporativa (6.3.).

- Actualizacion del Plan de Seguridad Informatica de los TEA’s y mejoras de la
herramienta Directorio Activo destinadas a incrementar la seguridad de sistema
(6.7.).
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» Direccion General de Presupuestos y Gastos.

- Mejoras en la operatividad del subsistema de proyectos de inversion,
incorporacion de un nuevo subsistema para tratar los presupuestos de los
Consorcios y adaptacion al nuevo Plan General de Contabilidad y al de Seguros y
Entidades de Crédito en la aplicacion FINANCIA, de integracién en los PGE de
documentacién correspondiente a las entidades del Sector Publico Empresarial
(6.5.).

- Aplicacion REGIOnet, sobre la distribucion territorial de proyectos de inversion-:
Disponibilidad de una mayor explotacion de las regionalizaciones en el ambito de
las inversiones (6.5.).

- Aplicacion SIEMPRE 2000: Mejora del sistema de comunicacion con los OO. AA.
en la instrumentacion de expedientes de modificacion presupuestaria (6.5.).

- Aplicacion ADENDA: entrada en operatividad del nuevo subsistema para la
edicién de las memorias econémico-organica y de programas a efectos de verificar
las variaciones interanuales entre los presupuestos (6.5.).

- Aplicacion QUANTO, para la elaboracion del presupuesto del Sector Publico
administrativo, edicién del Presupuesto y el seguimiento de las enmiendas al
mismo. Mejoras generales en su operatividad agilizando los procesos de
explotacion de la informacion (6.5.).

» Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas.

- Incorporacion a los sistemas de reconocimiento y pago de las pensiones de
Clases pasivas (OLAS e ISLA), del subsistema FGA para la gestion documental y el
envio a nédmina del Fondo de Garantia del Pago de Alimentos (6.2.).

- Introduccién de mejoras en la aplicacién para la gestién de los haberes
devengados y no percibidos (6.2.).

- Desarrollo informaticos para completar la definicion de los requerimientos del
nuevo Sistema de Informacion de Clases Pasivas (ARIEL) destinado a la
integracion de las dos aplicaciones actualmente existentes (6.2.).

- Incorporacion a las aplicaciones OLAS e ISLA de un acceso directo al Servicio
web de informes de vida laboral (6.2.).

- Sustitucién de la difusibn en soporte papel del Boletin de seguimiento
presupuestario y nédmina por su remisién en archivo electrénico (6.3.).
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- Nuevo diseno funcional y grafico de la web de la Intranet de la Direccién General
(6.3.).

- Aprobacion de los nuevos formularios normalizados para la tramitacion telematica
de los procedimientos y tramites en materia de Clases Pasivas (Resolucion de 26
de septiembre de 2008) (6.4.).

- Contrato con Correos y Telégrafos, S.A. y firma del documento de adhesion al
Convenio de Colaboracion entre dicha Sociedad y el MAP para la prestacion de los
servicios de notificaciones telematicas seguras y de direccion electronica unica
(6.4.).

— Adecuacion del contenido de la pagina web de Clases Pasivas a la Ley 51/2007,
de PGE, y a la Ley 52/2007, de “Memoria histérica” (6.4.).

- Actuaciones de revision y actualizacion permanente de la informacion contenida
en el canal Anuncios de las novedades en materia de normativa, de prestaciones y
servicios; de los textos legales incluidos en el canal normativa, e incorporacion del
triptico de revalorizacion de pensiones de Clases Pasivas para 2008, asi como de
los nuevos formularios para la gestién de los procedimientos tramitados por el
Centro (6.4.).

- Publicacién y actualizacion de los documentos basicos de la legislacion del
sistema de clases pasivas en el Portal web MEH (6.4.).

- Actualizacion permanente de la pagina de clases pasivas, incluida en el Portal
intranet de la SGPG, que incluye los accesos a: «Base de Datos Documental»,
«Coleccion: Cuadernos de Clases Pasivas», «Coleccién: Cédigo Legales» y
«Coleccioén: Recopilaciones» (6.4.).

- Mantenimiento del servicio «< SUMARIO BOE», que facilita diariamente por correo
electrénico y antes de las 8 horas, a todo el personal de la Direccion General, el
sumario del Boletin Oficial del Estado, con indicacién de sus principales resefnas;
asi como de las publicadas en los diarios o boletines oficiales de la UE (series L y
C), CC. AA,, etc., que puedan ser de interés (6.4.).

- Entrada en funcionamiento del nuevo registro electrénico de Clases Pasivas a
través del cual se conectan los procedimientos y la pagina web de Clases Pasivas
con el Registro departamental (6.5.).

- Finalizacion de la mejora de la aplicacién de control horario referente a la

informacién, via web, de los fichajes y cumplimiento horario del personal de la
Direccion General (6.5.).
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» Direccion General de Fondos Comunitarios.
- Adaptacion y mejora de las aplicaciones informaticas existentes (6.2.).

- Disefio e implementacion de la aplicacion informatica Fondos 2007 para la
gestion de los Programas Operativos del Objetivo de Cooperacion Territorial
Europea (6.2.).

- Mejora en la aplicacion de peticion de informes de vida laboral a la Tesoreria
General de la Seguridad Social para la evaluacion de los puestos de trabajo en los
expedientes de incentivos regionales (6.5.).

» Direccion General de Coordinacion Financiera con las CC.AA. y EE.LL.

- Adquisicion de una Plataforma con 4 Blade Server, SAN para el almacenamiento
centralizado y un 1 Robot de cintas con capacidad de 8 TB, para la gestion de los
sistemas informaticos centralizados (6.1.).

- Renovacion parcial de los equipos ofimaticos: 15 PC’s de sobremesa, un PC
portatil, 5 Escaneres y 11 Impresoras (6.1.).

- Puesta en funcionamiento de las aplicaciones FELCES, consulta de datos de
liquidaciones y presupuestos, del control de estabilidad presupuestaria y control de
endeudamiento (6.2.)

— Creacion del buzdn administracion.electronica.eell@meh.es, para la
comunicacion con las empresas desarrolladores de productos XBRL (6.3.).

— Creacion de un feed RSS para la comunicacion de noticias relativas a la
taxonomia LENLOC y a las previstas para la remision de los presupuestos y la
liquidaciones 2010 (6.3.).

- Modificado el tratamiento de la informacion relativa al histérico de nombres y de
capital social en aplicacion de captura de informacion del Inventario de entes de
CC. AA,, integracion del historial de publicaciones en una unica base de datos y
mejora de su navegabilidad (6.4.).

— introduccion de la firma electronica para la transmisiéon de los datos relativos a
Presupuestos 2008, que exime de la obligacion de remitir el presupuesto (6.4.).

— Creacion del nuevo Inventario de Entes del Sector Publico Local, a partir de la
informacion de la BDGEL, de acuerdo con los criterios establecidos por el Titulo
primero, del Real Decreto 1463/2007 (6.4.).
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> Intervencion General de la Administracion del Estado.

- Implantacién en las Intervenciones Delegadas en Ministerios (con alguna
excepcion) y en la Intervencion Delegada en Tesoro de la migracion a arquitectura
web y tecnologia .NET del sistema departamental de archivo digital (6.2.).

- Implantacién en varias instalaciones piloto del nuevo sistema normalizado de
contabilidad analitica para organizaciones administrativas (CANOAnet) bajo
arquitectura web y tecnologia.NET (6.2.).

- Implantacién del procedimiento previsto en la Orden EHA/3990/2008, de 18 de
diciembre, por la que se aprueba la aplicacién SIC’2 a efectos de la tramitacién
electrénica de los pagos por transferencia (6.3.).

- Implantacién de interfaz grafico para el analisis de la distribucion territorial del
gasto a través de la central de seguimiento territorial del gasto (6.3.).

- Desarrollo del sistema para la recepciéon de la informacién econdmico financiera
de las entidades del Sector Publico Estatal Empresarial y Fundacional, en
cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucién de 22 de septiembre de 2008, a
través de la aplicacion CICEP.red (6.3.).

- Desarrollo del registro electrénico de saldos y depédsitos abandonados para la
Direccion General del Patrimonio del Estado (6.3.).

- Desarrollo de un procedimiento de comunicacion/intercambio de datos con la
Agencia Estatal de Administracion Tributaria en relacion con la Ayuda
Compensatoria por carga tributaria (6.3.).

- Desarrollo de sistema de informacién para la captura por el érgano de jubilacion,
envio y tratamiento del impreso de jubilacién “J” (6.3.).

- Respecto al Portal en Internet: se ha automatizado, en colaboraciéon con la
Direccion General Costes de Personal y Pensiones Publicas y con la Unidad de
gestion del Portal del Ministerio, la sindicacién de la informacién sobre los
procedimientos de Clases Pasivas (6.4.).

- Adecuacion del Portal a las recomendaciones y pautas de accesibilidad
planteadas en el estudio elaborado por INTECO sobre la accesibilidad del Portal
(6.4.).

5 8 MINISTERIO
DE ECONOMIA
Y HACIENDA

INSPECCION
GENERAL




- Actualizacion y mejora del Inventario de Entes del Sector Publico Estatal
(INVESPE), de acceso libre mediante el Portal de la Administracion Presupuestaria
(6.4.).

- Desarrollo e implantacién del servicio web de consulta de datos a la Seguridad
Social sobre el informe de vida laboral (6.4.).

- Puesta en funcionamiento del nuevo registro electronico de Clases Pasivas en
entorno Java, adaptado a la plataforma de validacion @Firma, y conectado con el
registro electronico del Ministerio (6.4.).

- Participaciéon en la plataforma TDT-060 del Ministerio de Administraciones
Publicas para la creacién de canal de television digital terrestre TDT-Clases Pasivas
(6.4.).

- En cuanto al Portal Intranet, especifico de Informatica presupuestaria: se ha
implantado una nueva versién de este Portal bajo tecnologia MOSS 2007, habiendo
entrado en funcionamiento asimismo un espacio de colaboracion piloto de la
Subdireccién General Aplicaciones de Contabilidad y Control (6.6.).

- Entrada en funcionamiento de un nuevo sistema de tramitacion electrénica de
solicitudes de permisos y licencias, integrado en el conjunto de soluciones para la
gestion del personal (TRAM@) (6.6.).

- Optimizacion de las politicas de seguridad implantadas para controlar la
comunicacion entre las diversas redes (6.7.).

- Incorporacion de nuevos mecanismos de seguridad en la electrénica de red,
incluyendo mecanismos de control de tormentas de trafico (6.7.).

- Adaptacién de los aplicativos en funcionamiento y modificaciones en las
respectivas bases de datos derivadas del cambio en la codificacion del nimero de
cuenta corriente a consecuencia de su adaptacién al numero de cuenta corriente
europeo (6.8.).

» Entidad Publica Empresarial Loterias y Apuestas del Estado.

- Se ha incrementado el parque de equipamiento informatico y microinformatico: 2
Servidores HP, 35 PC’s de HP, 11 Impresoras de red en B/N en A4, 5 Impresoras
red en color A3, 5 Impresoras red color A4 y 11 escaneres color A4 (6.1.).

- Se ha realizado la implantacion del nuevo sistema de control de facturacion,
ingresos y retenciones para pago de premios (COFIR) que ha permitido automatizar
estos procesos (6.2.).
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- Se ha incluido un nuevo canal de venta por terminal (6.2.).

- Se han desarrollado nuevos contenidos en el portal comercial de LAE, con
inclusion y disponibilidad de los contenidos en RSS y mejora en la disponibilidad de
la informacién en Internet de los sorteos de Navidad y Nifio, en el momento que se
genera (6.3.).

- Desarrollo del nuevo portal web (onlae.es), para facilitar y mantener las
combinaciones ganadoras y poder ser comprobadas por los usuarios de cada
juego, y asi evitar la reiteracion de la misma consulta y adaptacion de las
aplicaciones a las peticiones de los usuarios (6.5.).

- Traduccion a los idiomas cooficiales de toda la documentacion generada por la
aplicacion de reparto relativa a los juegos de LAE (6.5.).

- Se ha creado una unidad de soporte al usuario de informatica encargada de
atender y registrar las incidencias asi como las solicitudes de cambio y realizar un
seguimiento de la resolucion de las mismas (6.6.).

- Se han aprobado las directrices de Gestién de la Seguridad de la Informacion, asi
como, implantado los procedimientos correspondientes a dicha materia y en
diciembre de 2008, se ha obtenido la certificacion ISO 27001:2005 del Sistema de
Gestion de la Seguridad de la Informacion y WLA-SCS : 2006 de Control de
Seguridad de la Asociacion Mundial de Loterias (6.7.).

> Instituto de Estudios Fiscales.

- Renovacién del 20% del hardware del Organismo en un escenario quinquenal
(6.1.).

- Desarrollo de 2 nuevos programas informaticos propios: el de Presupuestos
Beneficios Fiscales 2008 y Progesper 2008 (6.2.).

- Mejoras continuas en el manejo y accesibilidad de la pagina web del Instituto y
continua adaptacion de la Intranet. ( 6.3.).

- Acceso a informacion digitalizada y utilizacion de formularios electronicos para
las solicitudes de asistencia a cursos y seminarios (6.4.).

- Mejoras en la calidad de las aplicaciones PROGESIN, PROGESFOR,
INVENTARIO (6.5.).

- Gestion y mantenimiento continuos del Centro de Atencion al Usuario interno y
externo (6.6.).
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— Gestion permanente del sistema de salvaguarda de la informacion mediante
copias de seguridad (6.7.).

— Adquisicion de licencias del paquete Microsoft Office (2008) y adquisicion de
licencias de actualizacién del sistema antivirus McAfee (6.8.).

- Direccion General de Politica Econdmica.

— Se ha continuado con el plan de renovacién de equipos y su adaptacion a las
nuevas necesidades (6.1.).

- Se disefio y ejecuto la aplicacion SIENA, dirigida tanto al Ministerio de Economia
y Hacienda como al resto de departamentos de la AGE (6.2.).

» Direccion General de Analisis Macroeconoémico y Economia Internacional.

— Se ha continuado con el plan de renovacion de equipos y su adaptacién a nuevas
necesidades (6.1.).

» Direccion General del Tesoro y Politica Financiera.

- Se adquirieron y pusieron en produccion diferentes equipos servidores y un
armario rack para su instalacion y se procedio a la actualizacion del equipo central
de comunicaciones (6.1.).

- Se instaldé en la sala de reuniones de direccion un moderno sistema de
videoconferencia (6.3.).

- Se implanté la modalidad cuenta conjunta en el sistema de compra y venta de
Valores del Tesoro a través de Internet (6.4.).

— Desarrollo de la primera fase de la Oficina Virtual de la Caja General de
Depésitos. Servicio Web de Apoderados y puesta en marcha del Portal Web de la
Unidad del Fondo para la Adquisicion de Activos Financieros (FAAF) para la
difusion de su actividad asi como el mantenimiento y mejora de los distintos
portales (6.6.).

- Implantacion del sistema de portafirmas electronico web de la D. G. del Tesoro y
Politica Financiera (6.7.).

» Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.
- Creacion de un servicio de notificaciones electronicas (6.1.).

— Desarrollo de un sistema de firma electronica de expedientes con tarjeta de
empleado del Ministerio (6.2.).
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— Creacion de una aplicacion de captura de la documentacion estadistico-contable
de gestoras de planes y fondos (6.3.).

- Implantacion de un Sistema de Gestion de Activos y de cumplimiento de la LOPD
como parte de un esfuerzo continuo en el cumplimiento de buenas practicas de
gestion y proteccién frente a riesgos (6.4.).

- Puesta en marcha de la infraestructura de servidores duplicados para contar con
un respaldo en caso de fallo en los primarios (6.5.).

> Direccion General de Financiacion Internacional.

- Se ha tratado de homogeneizar en lo posible el archivo informatico de los Bancos
de Desarrollo y de mejorar los archivos horizontales (6.2.).

- Se ha revisado la informacion sobre bancos de desarrollo disponibles en la red
(6.3.).

> Instituto Nacional de Estadistica.

— Renovacion y ampliacion de las maquinas que prestan servicio a la Intranet
(6.1.).

— Puesta en produccion de la aplicacion de gestion de procedimientos juridicos y
del sistema de soporte a la operacién estadistica indice de Precios de Vivienda
(6.2.).

— Puesta en produccion de un sistema web para la recogida de datos de
estadisticas judiciales (6.3.).

— Extension de la funcionalidad del sistema ARCE de recogida de cuestionarios de
encuestas econdmicas por Internet a todas las encuestas que realiza el Instituto
dirigidas a las empresas (6.3.).

- Implantacion servidor de fax nacional (6.3.).

- Ampliacién de la oferta de informacion estadistica de otros organismos del
sistema estadistico nacional y de informacion estadistica europea procedente de
Eurostat, presentes en la Web del INE (6.3.).

— Puesta en produccion del Sistema de Informacion Geografica de colegios
electorales (6.4.).

— Creacion de un sistema de Gestidon de Clasificaciones (GESCLA) que facilita a
los usuarios el mantenimiento de sus bases de datos ante el cambio de la CNAE
(6.4.).
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— Mejora de aspectos de usabilidad de la Web (6.4.).

- Implantacion de las herramientas basicas para el desarrollo de la Ley 11/2007:
workflow, consulta del estado de tramitacion, pasarelas para la emision de
notificaciones, pagos electronicos (6.4.).

— Puesta en produccion de un sistema de correo web con herramientas
colaborativas (6.5.).

— Realizacién de una consultoria sobre servicios y organizacion de un centro de
atencion a usuarios de Servicios Centrales (6.6.).

— Creacion del Centro de respaldo para la Encuesta de Poblacién Activa (6.7.).
— Migracién al sistema operativo z/OS del ordenador central (6.8.).
» Direccion General de Financiacion Internacional.

- Mejora de la difusién de las oportunidades de negocio generadas por los distintos
instrumentos de financiacién externa mediante la publicacién regular en la pagina
web del Ministerio de todas las licitaciones, documentos y estudios relevantes
(6.3.).

— Mejoras en la gestion de la pagina web de anuncios de las propuestas en materia
de gestion de los Fondos de Consultoria (6.3.).

> Instituto de Crédito Oficial.

— Se adquirié una nueva maquina Z10 que supone una sustancial mejora en cuanto
al rendimiento y disponibilidad de las aplicaciones y se procedié a la actualizacién
del ordenador FUJITSU Prime Power 1500 incrementandole el numero de
procesadores y de memoria (6.1.).

- Se implanté el modelo de comunicaciones a clientes a través del correo
electrénico (6.3.).

- Adaptacién de Bancaico para la linea Forum-Afinsa (6.3.).

- Se han adaptado las paginas web a los criterios de accesibilidad exigidos por Ley
(6.3.).

- Creacion de amortizaciones para contratos con aval hipotecario (6.4.).
- Se han actualizado 1.277 contenidos en la pagina web (6.6.).

- Se ha procedido a la conclusién de la instalaciéon de un producto de Single Sign
On (6.7.).
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> Secretaria General Técnica.

- Nueva base de datos documental del BOMEH en Internet MOSS (6.2.).

- Aplicacion GESPUB. Mejora de la aplicacion de gestion de produccion, comercial
y almacén (6.2.).

- Se ha iniciado un proyecto de modernizacién base de modelos de contestacion
que facilita contestaciones mas rapidas y precisas (6.2.).

- Mejoras en las instalaciones para personas con problemas de audiciéon, en
colaboracion con la Fundacién de la Conferencia Nacional de Sordos (6.3.).

- Desarrollo formulario genérico que permite facilitar y agilizar las solicitudes de
informacion y pedidos de publicaciones (6.4.).

- Venta on-line. Posibilidad de acceder de forma rapida y comoda a la adquisicion
de publicaciones (6.4.).

- Digitalizacion de la coleccion de folletos de la Biblioteca Central anteriores a 1901
(6.4.).

- Funcionamiento y mejoras del programa informatico en entorno Web que facilita
la gestion documental del Archivo y la consulta (6.4.).

- Implantacién del BOE , BORME y BOMEH virtual (6.4.).

» Direccion General de Servicios y Coordinacion Territorial.

- Adquisicién de una cabina de almacenamiento de datos y de respaldo de datos,
asi como la implantacion de software de replicacion y switches de almacenamiento
SAN (6.1.).

- Implantacion de una aplicacion para la tramitacion electronica dentro del
Departamento y sus Organismos del envio de disposiciones al MP para su
publicacion en el BOE y mejoras en la aplicacion informatica EMBLA (6.2.).

- Desarrollo de un sistema de gestién y control de los documentos modificados en
la Intranet para cumplir el R. D. 1494/2007 de accesibilidad (6.3.).

- Implementacién de mejoras y correccién de errores en el sistema de obtencion
de estadisticas de acceso al portal Departamental (6.4.).

- Realizacién de un test de intrusién en el portal Departamental para garantizar la
seguridad y calidad del mismo (6.5.).

- Implantacién de un sistema de gestién de incidencias Remedy (6.6.).
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- Implantacion de la seguridad perimetral del centro de respaldo (6.7.).

- Generacion automatizada del documento de seguridad en la aplicacion LOPD
(6.7.).

» Direccion General del Patrimonio del Estado
- Implementacion de 6 nuevas versiones de CIBI (6.2.).

— Disenado de la aplicacion RESYDA, que facilita la comunicacion telematica por
las entidades financieras y otros gestores telematicamente de los saldos y
depdsitos abandonados (6.4.).

- Puesta en marcha de la plataforma de Contratacion del Estado para la mejora en
la comunicacion y relaciones externas (6.4.).

- Adaptacion del sistema de Indicadores de gestion SIECE a los procedimientos
(6.5.).

» Inspeccion General del Ministerio de Economia y Hacienda.

- Disefio y explotacion de un sistema de indicadores de calidad en la
administracion electronica ( 6.5.).

— Coordinacién de la implantacion de una PKI en el Departamento ( 6.7.).
> Instituto de Contabilidad y Auditoria de Cuentas.

- Adaptacion de la pagina web del ICAC a los estandares de accesibilidad exigidos
por la normativa vigente (6.3.).

— Establecimiento del procedimiento electrénico de solicitud y expedicion de los
certificados emitidos por el Secretario General del ICAC en relacién con el ROAC
(6.3.).

- Proyecto de indice de Contabilidad y Auditoria en Lenguas Ibéricas (ICALI):
Renovacion del convenio con las tres corporaciones de auditores de Espafia que
dan soporte al proyecto (6.4.).

— Se ha favorecido el pago de los productos a través de ingreso en la c/c del ICAC,
frente a la venta contra reembolso (6.8.).

» Parque Movil del Estado.

- Elaboracion del Plan de Sistemas de Informacién que incorpora las acciones para
la puesta al dia de los sistemas de informacién corporativos y su adaptacién a la
Ley 11/2007, de 22 de junio (6.2.).
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- Creacion de tres entornos diferenciados en sistemas informaticos: desarrollo,
preproduccion y produccion (6.4.).

- Finalizacion del Plan de Comunicaciones del PME con la informatizacion de los
cuartos de conductores en todos los organismos atendidos, facilitando el acceso de
este personal al uso de Internet y correo electrénico (6.6.).

- Elaboracién, en cumplimiento del R. D. 1720/2007, del Documento de Seguridad
Informatica del PME que implementa las recomendaciones de la Subsecretaria en
materia de seguridad informatica y actualiza todos los procedimientos y medidas de
seguridad implantadas en los sistemas de informacién del PME (6.7.).

» Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — Real Casa de la Moneda.

- Mejora del hardware: almacenamiento SAN, securizacion de entornos vy
renovacion de la infraestructura PKIS de Ceres para su adaptaciéon a las nuevas
funcionalidades surgidas (6.1.).

- Disefio e implantacion de la arquitectura de desarrollo Netweaver J2EE de SAP
(6.2.).

- Corte y empaquetado de Loteria Nacional: Implantacién de un nuevo sistema de
produccion de caracter automatico (6.2.).

- Personalizacién de tarjetas de permiso de armas: Mejora de las comunicaciones
de intercambio de datos entre el cliente y la FNMT (6.2.).

- Implantacion de la herramienta Footprints para la gestion centralizada de los
procesos de gestion de la calidad (6.2.).

- Mejora en la accesibilidad de la web (6.3.).

- Intranet: posibilidad de consulta de avisos, normas internas y diversos asuntos de
personal (6.3.).

- Péagina web: Consolidacion de la traduccion en las lenguas cooficiales y mejora
de los procedimientos de gestion de cambios (6.3.).

- Implantacién de un sistema de ventas por Internet con pasarela de pagos en
diversas areas (6.4.).

- Gestion de solicitudes y cambios certificada en ITIL (6.5.).

- Inicio del proyecto de mejora de procesos de desarrollo de software conforme al
modelo CMMi (6.5.).
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— Mejora de la gestidén de la seguridad: analisis de riesgos, revision de planes de
contingencia y continuidad de negocio, plan director de la seguridad de la
informacion (6.7.).

- Inicio de proyecto de mejora de la gestion de la seguridad de la informacion:
Analisis de riesgos, Plan de continuidad de negocio, Plan director de seguridad de
la informacion y 2 auditorias de seguridad (6.7.).

- Implantacion de CMMi como modelo de procesos para el desarrollo de software
(6.8.).

7. Comunicacién y Relaciones Externas.
» Direccion General del Catastro

— Suscripcion de 94 nuevos convenios de colaboracion con entidades locales en
materia de gestion catastra y 31 con colegios profesionales (7.1.).

- Seguimiento de las fichas de comunicacion del Plan de Comunicacion interna y
externa (7.2.).

— Edicion de un total de 11 Boletines del Catastro, que cuenta con 5.100
suscriptores, asi como de diversos folletos relativos a distintas tematicas
catastrales, documentacion que en todo caso se incorporan a la Web del Catastro
(7.2.).

— Difusién de la Carta de Servicios del Catastro, disponible en la pagina Web del
Centro, en Gerencias y oficinas de informacion del MEH, y remitida las
administraciones territoriales (7.2.).

» Tribunal Econoémico Administrativo Central.

- Desarrollo de prueba piloto entre el TEAR de Castilla La Mancha y la Delegacién
Especial de la AEAT de Toledo incluida en el proyecto de intercambio electrénico
de documentacién entre la AEAT. y los Tribunales (7.1.).

- Diversas actuaciones institucionales realizadas con el IEF, EUROsocial
Fiscalidad, etc. (7.1.).

» Direccion General de Presupuestos y Gastos.

- Realizacién de distintos cursos, seminarios, reuniones con otros organismos,

encuentros y participaciones en grupos de trabajo, con el objetivo de mantenimiento

de una comunicacién y colaboracion con otros organismos en materias de interés
comun (7.1.)
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» Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas.

- Participacién en el proyecto EESSI, sobre intercambio electronico de datos en
materia de seguridad social entre los miembros de la UE (7.1.).

- Participacién junto con el Ministerio de Trabajo e Inmigraciéon en la elaboracién
del Convenio de Seguridad Social entre Espana y Japén (7.1.).

- Modificacion del recibo de nédmina por alta o variacién en el importe de la
pension con objeto de facilitar una informacién mas clara y completa, actualizando
su disefio (7.2.).

- Campana informativa sobre la revalorizacién de las pensiones de Clases Pasivas
para el 2008: folleto de revalorizacion, carta personalizada con comunicacion de los
importes integro y liquido de las pensiones a percibir y de la paga por desviacién de
IPC (7.2.).

> Direccién General de Fondos Comunitarios.

— Colaboraciéon con DGTyPF la IGAE, CC. AA. y las unidades gestoras de fondos
para el tratamiento conjunto de la informacion derivada de las relaciones financieras
entre Espafiay la UE (7.1.).

— Creacion de un grupo de trabajo con la DGTyPF para la implantacién de un plan
piloto de administracion electrénica (7.1.).

- Actualizacion de la Guia de Control de los incentivos regionales adaptandola a la
nueva normativa (7.1.).

— Celebracion de jornadas informativas, en colaboracién con las CCAA y el
Consejo Superior de Camaras de Comercio, sobre el sistema de incentivos
regionales en todas las zonas de promocion econdémica (7.2.).

» Direccion General de Coordinacion Financiera con las CC.AA. y EE.LL.

- Participacion, junto con la IGAE, en el proyecto CONTALOC (Contabilidad Local),
para la generacion desde las EE.LL. de un Unico archivo XBRL que permita la
presentacion de la liquidacion del presupuesto al MEH y la rendicion de la Cuenta
General al Tribunal de Cuentas y restantes 6érganos de control externo (7.1.).

- Jornadas informativas en 14 ciudades, en colaboracion con INAP e IEF, para dar
a conocer las implicaciones relacionadas con el suministro de informacion
derivadas del Reglamento de aplicacion de la Ley General de Estabilidad
Presupuestaria a las EE.LL. (7.2.).
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> Intervencion General de la Administracion del Estado.

- Colaboracion en el seno de la comision permanente del Consejo Superior de
Administraciéon Electronica y en la comision permanente de Administracion
Electronica del Ministerio de Economia y Hacienda en el desarrollo reglamentario
de la Ley 11/2007, de acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos,
y en los Esquemas Nacionales de Interoperabilidad y Seguridad (7.1.).

- Celebracion de una reunién con la Inspeccién de Finanzas de Portugal, en
cumplimiento del Segundo “Protocolo de Cooperacién Técnica entre la Inspeccién
de Finanzas de Portugal y la IGAE” y de reuniones con las Intervenciones
Generales de las Comunidades Auténomas para unificar criterios en materia de
Contabilidad Nacional y control de Fondos Comunitarios (7.1.).

- Celebracion de sesiones informativas sobre los procedimientos para la
tramitacion electrénica de expedientes y documentos contables a los Gestores de
los diversos Ministerios (7.1.).

- Participacion en el Vigésimo Encuentro Internacional sobre Gestion Financiera de
Gobiernos Nacionales (20th International Colloquium on Financial Management for
National Governments), en la celebracién, en Guatemala, del IX Foro
Iberoamericano de Contabilidad Publica, en la Maestria Internacional en
Presupuestacion, Contabilidad y Control dirigido a funcionarios de paises
latinoamericanos y profesores de Universidad (7.1.).

» Entidad Publica Empresarial Loterias y Apuestas del Estado.

- Los Organismos con los que se mantiene una colaboracion en materias de
interés comun son: Hipddromo de la Zarzuela S.A., Société del Loteries
Européennes (SLE), Corporacion |beroamericana de Loterias y Apuestas del
Estado (CIBELAE), World Lottery Association (WLA), European State Lotteries and
Toto Association (AELE), Universidad Carlos Il de Madrid (UC3M), Sociedad
Estatal de Participaciones Industriales (SEPI), Liga de Futbol Profesional (LFP), etc.
(7.1.).

- Se inici6 en mayo de 2008 todo un proceso de cambio que partia de la
elaboracion de un Plan Estratégico de Comunicacién que programase la estrategia
mas inmediata y, sobre todo, con el horizonte futuro de LAE como entidad y en el
conjunto del sector (7.2.).

- Otras colaboraciones son : Consejo Superior de Deportes (CSD), Fundacion
Deporte Joven, Cruz Roja, Asociacion Espafiola Contra el Cancer (AECC) (7.3.).
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» Instituto de Estudios Fiscales.

- Participacion en el proyecto Eurosocial para promover la cohesién social en
América Latina. reforzamiento de la colaboraciéon en materia formativa de ambito
internacional, convenio de colaboracién con el Ministerio de Economia y hacienda
para la organizacion y el desarrollo del Master en Direccion Publica, convenios de
colaboracién con diversos organismos para la celebracién de encuentros y
reuniones relacionadas con materias econémicas o fiscales, para la realizacion de
investigaciones en materias de economia y hacienda, para la realizacion de cursos
y seminarios en materias de economia y fiscalidad y para la publicacién de revistas
y documentos en materias de economia y fiscalidad (7.1.).

- Realizaciéon de la Memoria General de Actividades y presentaciones en Power
Point y folletos institucionales (7.2.).

» Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

- Colaboracion con otros organismos nacionales (CNMV y Banco de Espafa) e
internacionales (grupos de trabajo de pensiones del CEIOPS y de la OCDE) en
materia de interés comun (7.1.).

- Se ha procedido, en colaboracion con las Direcciones Generales de Politica
Econdémica y de Presupuestos de este Ministerio, a la realizacion de un analisis
sobre la evolucion futura del sistema de espafiol de pensiones complementarias
privadas (7.1.).

- Inicio del proceso de analisis junto con el Ministerio de Justicia, de las necesarias
modificaciones legislativas para la simplificacion del procedimiento de inscripcion de
fondos de pensiones (7.1.).

- Elaboracién de un plan de contingencias frente a riesgos financieros y
operacionales junto con el Banco de Espafia, la CNMV y la Direccion General del
Tesoro y Politica Legislativa (7.1.).

- Colaboracién con el Banco de Espana para presentar ponencias sobre diferentes
aspectos relativos a la supervision de las entidades aseguradoras y los planes y
fondos de pensiones (7.1.).

- publicacién en la pagina Web la Guia para los asegurados y participes, GASPAR
asi como los criterios del servicio de reclamaciones en relacién con determinadas
actuaciones de entidades aseguradoras (7.2.).

- Incremento de los criterios interpretativos de la legislacion de seguros, mediacion
y planes de pensiones que se encuentran en la pagina Web de la DGSFP (7.3.).
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> Direcciéon General de Financiacion Internacional.

— Continuacion de la mejora de la coordinacion, en los campos de trabajo conjunto,
con otras instancias de la Administracion Espafiola para defender de forma mas
efectiva los intereses de Espafa. En la actualidad, reforzamiento de dicha
coordinacién con motivo de la préxima presidencia espafola (7.1.).

> Instituto Nacional de Estadistica.

- Celebracion del curso Disseminating Statistics: Internet and Publications, dentro
del marco de los cursos ESTP de Eurostat (7.1.).

- Colaboracion con la Seguridad Social, la Agencia Tributaria y la Hacienda Foral
de Navarra para la incorporacion de datos de sus registros en diferentes encuestas
(7.1.).

- Puesta en produccién del sistema de soporte a la tramitaciéon del nuevo boletin
de defuncion: entrada de datos (mediante escaneo y OCR) y flujo de informacion
entre Delegaciones Provinciales, Servicios Centrales, Comunidades Auténomas,
Registros Civiles e Institutos de Medicina Legal (7.1.).

- Integracion en el proyecto ESSnet en SDMX promovido por la Oficina de
Estadistica de la Unién Europea para el desarrollo de herramientas para el uso de
este estandar de intercambio de datos y metadatos (7.1.).

- Adecuacion al nuevo formato del NIE (Numero de Identificacion de Extranjero) de
todos los sistemas afectados (7.1.).

- Celebracion de reuniones de los érganos colegiados de estadistica: Comision
Interministerial de Estadistica, Comité Interterritorial de Estadistica y Consejo
Superior de Estadistica (7.1.).

- Participacioén del INE como miembro en el Consejo Regional de Estadistica de las
siguientes Comunidades Auténomas: Castilla y Ledn, Castilla-La Mancha,
Principado de Asturias, Comunidad Foral de Navarra, Region de Murcia y
Extremadura. Como miembro en la Comisién Ministerial de Estadistica del
Ministerio de Trabajo e Inmigracién y en la Comisién Ministerial de Estadistica del
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio. En la Comision Nacional de Estadistica
Judicial (7.1.).

- Ampliacién de la colaboracién con los Ministerios, con los Organos Centrales de

Estadistica de las Comunidades Autonomas, con la comunidad académica,

instituciones, empresas y expertos en general a través de la suscripcion de
acuerdos y convenios en materia estadistica (7.1.).

MINISTERIO

" oo

INSPECCION
GENERAL




- Organizacién por parte de la Escuela de Estadistica de las Administraciones
Publicas de las siguientes actividades: Seminarios informativos, conferencias
externas, visitas al INE de distintas facultades y colegios (7.3.).

> Instituto de Crédito Oficial.

— Se han suscrito convenios de colaboracién con la practica totalidad de las
Entidades de Crédito para facilitar el acceso de las lineas de financiacién a los
empresarios. En septiembre el ICO firmé un convenio de colaboracién para
intercambios de personal con la entidad de desarrollo finlandesa Finnvera (7.1.).

— Se elaboraron 15 notas de prensa en comun junto con ofros organismos
nacionales e internacionales (7.1.).

— En febrero se desarrollé la campafa de las lineas ICO de Apoyo a la empresa
(7.2.).

» Direccion General de Servicios y Coordinacion Territorial.

- Participacién en 12 sesiones de Comisiones TIC en el ambito del Ministerio de
Economia y Hacienda y en 20 sesiones de Comisiones y grupos externos al
Departamento (7.1.).

> Direccion General del Patrimonio del Estado.

- Puesta en marcha de la plataforma de Contratacion del Estado para la mejora en
la comunicacion y relaciones externas (7.3.).

» Inspeccion General del Ministerio de Economia y Hacienda.

- Elaboracion de Informe Anual sobre Gestién de la Calidad en el ambito del
Ministerio de Economia y Hacienda (7.1.).

- Participacién en el Observatorio de Calidad de la Administracion General del
Estado (7.1.).

- Realizacion de dos Jornadas de Formacidon en materia de calidad en
colaboracion con el IEF (7.1.).
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» Parque Movil del Estado.

- Distribuciéon en los vehiculos oficiales de un ftriptico sobre la utilizacion del
bioetanol en los vehiculos del PME (7.2.).

» Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — Real Casa de la Moneda.

- Firma de acuerdos estratégicos con empresas privadas (IECISA, INDRA) y
convenios con distintos Organismos como Ayuntamientos, 1ICO, FIIAPPO, etc.
(7.1.).

- Acuerdos de colaboraciéon entre el Museo Casa de la Moneda y entidades sin
animo de lucro. Colaboracién con la D. General de la Policia y Guardia Civil para el
mantenimiento de estandares relacionados con el DNIe (Biometria) y Colaboracion
con el JTC1/SC27 wg5, Tecnologias de la Privacidad y Gestién de identidades
(7.1.).

8. Relaciones con el Ciudadano.
> Direcciéon General de Tributos.

- Diseno del formulario normalizado para la presentacion de consultas tributarias
través del Registro Telematico del MEH (8.5.).

- Publicacion de la Normativa y Consultas Tributarias en la web MEH (8.8.).
» Direccion General del Catastro.

— Mantenimiento del sistema de cita previa a través de la Linea Directa del catastro
con 114.291 citas concertadas. Reduccién de los tiempos de espera de acuerdo
con los datos facilitados por los sistemas de gestién de espera instalados en todas
las Gerencias hasta un promedio de 9,56 minutos y ampliacion del horario de
atencion en las 17 Gerencias con mayor afluencia de visitantes (8.4.).

- Ampliacién de contenidos de la Linea Directa del Catastro, que junto a la solicitud
de cita previa facilita informaciéon completa sobre aspectos generales de la gestién
catastral y sobre la tramitacion de expedientes concretos (8.5.).

» Tribunal Econoémico Administrativo Central.

- Oficinas delegadas del Consejo de Defensa del Contribuyente para la
interposicién de quejas y reclamaciones (8.4.).
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- Nueva regulacion normativa del tramite de Puesta de Manifiesto para alegaciones
circunscribiéndolo al  Procedimiento General y eliminandolo del abreviado
optimizando la utilizacién de recursos humanos y materiales (8.6.).

» Direccion General de Presupuestos y Gastos.

- Mantenimiento de una direccién de correo electronico para la formulacion de
consultas y aclaraciones en relacibn con materias presupuestarias por los
ciudadanos (8.8.).

» Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas.

— Realizacion de dos procesos de encuesta de calidad en la prestacion del servicio
a los nuevos pensionistas con un grado global de satisfaccién de 3,84 sobre 5
(8.2.).

- Incorporacion de dos nuevos puestos al servicio telefénico de informacién
gratuita de Clases Pasivas (Linea 900) al objeto aumentar el volumen de llamadas
atendidas y reducir el tiempo de espera (8.9.).

> Direccion General de Fondos Comunitarios.

— Publicacion en la Pagina Web del Centro de los principales criterios del Consejo
Rector de Incentivos Regionales para la seleccién, calificacion y seguimiento de los
expedientes (8.8.).

» Entidad Publica Empresarial Loterias y Apuestas del Estado.

— Estudio cuantitativo (2.065 entrevistas) contratado con Analisis y Servicios de
Marketing, S.A, para determinar el grado de conocimiento de la organizacion entre
la poblacion participante y, en base a ello, obtener una valoraciéon de la red
comercial y los juegos comercializados (8.1.).

- Se ha adaptado la Carta de Servicios a su nueva estructura organica. (8.10.).

— Nuestra carpeta de “gestion de conocimiento” se actualiza todos los dias, y por
tanto superarse cada dia es poder ofrecer la mejor atencion al ciudadano (8.11.).

- Se ha realizado un estudio de medicién de la satisfaccion del participante en
nuestros juegos (8.2.).

- La cobertura al ciudadano de nuestra Servicio se ha establecido en horario de
9:00h a 21:00h de lunes a viernes; los sabados de 9:00h a 15:00h y los dias
festivos que se consideren necesarios, por su importancia relacionada con nuestros
juegos, de 9:00h a 15:00h (8.5.).
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- Se utiliza un sistema inteligente que localiza al operador/a disponible y le
transfiere la llamada (8.7.).

> Instituto de Estudios Fiscales.
- Realizacién de cuestionarios de satisfaccion de los usuarios del centro (8.2.).

— Difusién por correo electrénico de encuentros, foros y mesas redondas y difusiéon
a través de la pagina web de los cursos y seminarios previstos en el IEF (8.5.).

— Difusion a través de la pagina web de enunciados y fechas de los procesos
selectivos de acceso a diversos cuerpos del Ministerio de Economia y Hacienda
(8.8.).

— Gestion del procedimiento para atender las consultas dirigidas a la central
telefénica (8.9.).

> Direccion General de Financiacion Internacional.

— Difusién de las oportunidades de empleo en Instituciones Financieras Europeas,
a través de su publicacion regular en la pagina web del Ministerio y difusion a través
de instituciones que facilitan el acceso a potenciales interesados (colegios y
asociaciones profesionales, universidades, etc.) (8.8.).

» Instituto Nacional de Estadistica.
— Redaccioén de la Carta de Servicios 2008 (8.10.).

- Realizacion de 3 encuestas de Satisfaccion de usuarios para la evaluacion de
distintos servicios de informacién y opinidn sobre publicaciones del INE (8.2.).

- Mejora calidad editorial mediante aplicacién de criterios buenas practicas en el
contenido y el formato de las publicaciones del INE, y mayor implicacién de equipos
multidisciplinares (difusién y promotores) en su elaboracién (8.8.).

- Participacién en el proyecto de Eurostat de creacion de un fichero anonimizado
con datos de la Encuesta de Estructura Salarial cuatrienal (8.8.).

— Aumento del universo estudiado en la Encuesta de Estructura Salarial cuatrienal
y en el indice de Coste Laboral Armonizado ). Aumento del nimero de variables
estudiadas en la Encuesta de Poblacion Activa. Nueva encuesta sobre 'Situacién
laboral de los inmigrantes y sus descendientes' (8.8.).

» Instituto de Crédito Oficial.
— Se mejoro el plazo medio de respuesta en quejas y sugerencias (8.5.).
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— Se editaron un total de 3,8 millones de folletos con las caracteristicas de las
cuatro lineas de financiacion de apoyo a la empresa: Emprendedores, PYME,
Crecimiento empresarial e Internacionalizacion (8.8.).

- Se puso en marcha una accidon de marketing promocional para la difusion de las
lineas de financiacion del ICO (8.8.).

- Se elaboraron un total de 52 notas de prensa para su difusion en medios de
comunicacion nacionales, asi como 14 notas en inglés para medios extranjeros
(8.8.).

- Se realizé la memoria de Responsabilidad Corporativa del ejercicio 2007 (8.8.).
- Se mejord la atencion telefénica dando respuesta a mas consultas (8.9.).

» Secretaria General Técnica.
— Atencidén a consultas en inglés y francés (8.4.).

- Creacion de buzon para mejorar la atencion al ciudadano por correo electrénico
(8.5.).

- Desarrollo del formulario genérico para atender las consultas de los ciudadanos
sobre datos custodiados en el Archivo General y para la peticion de los ciudadanos
de certificaciones y copias auténticas de documentos (8.5.).

- Mayor difusion del servicio de biblioteca para ganar usuarios y difusion de
coleccion de fotografias del Ministerio de Economia y Hacienda a través de Internet
asi como la realizacion de una exposicion grafica del Ministerio (8.8.).

- Se ha iniciado la preparacién del catadlogo de prestaciones y servicios del Archivo
General (8.8.).

- Se ha dotado a los puntos de informacion telefénica con sistemas de telefonia de
texto, fax y, de permitirlo técnicamente, videofonia (8.9.).

» Direccion General de Servicios y Coordinacion Territorial.

- Ampliacién de la informacién disponible en la pagina web MEH sobre las
gestiones de los particulares vinculadas con los arrendamientos de inmuebles por el
Departamento y ampliacion de la informacion ofrecida a los ciudadanos en el portal
para dispositivos moviles (8.8.).

- Establecimiento de un nuevo RSS para informar al ciudadano (8.8.).
— Suministro de 3 kioscos para informacion al ciudadano para Delegaciones (8.8.).
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>

>

9.

Direccion General del Patrimonio del Estado.

- Mejora en las relaciones con el ciudadano: alta de 1.885 empresas, 229
suscripciones y 500 asistencias de atencion a usuarios (8.8.).

Inspeccion General del Ministerio de Economia y Hacienda.

- Impulso y seguimiento de las actividades en materia de Cartas de Servicios en el
ambito del Departamento (8.10.).

- Mantenimiento del sistema general de Quejas y Sugerencias del Ministerio de
Economia y Hacienda (exceptuado el especifico del Consejo para la Defensa del
Contribuyente) (8.3.).

Instituto de Contabilidad y Auditoria de Cuentas.

- Realizacién de sondeo entre los suscriptores al BOICAC a fin de conocer el
interés en el BOICAC electrénico (8.1.).

Parque Movil del Estado.
- Realizacién de la encuesta anual de satisfaccién de usuarios (8.2.).
Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — Real Casa de la Moneda (FNMT).

- Realizacién de 19 encuestas de satisfaccion de clientes de diferentes productos
fabricados en la FNMT (8.2.).

Comunicacion y Relaciones Internas.
Direccion General del Catastra.

- Implantacion de Sistema de videoconferencia entre los Servicios Centrales y las
Gerencias Regionales en la DGC (9.1.).

Tribunal Econoémico Administrativo Central.

— Desarrollo del proyecto “Gestion del Conocimiento”, que debera sustituir la Base
de “Criterios de los Tribunales Regionales“ sobre la nueva intranet de Tribunales y
en el que se encuentra prevista la incorporacion de una herramienta de generacién
de ponencias (9.2.).
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» Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas.

— Revision de los procesos internos, -elaboracion de protocolos de gestién y de
normalizacion de expedientes, establecimiento de un mapa de retribuciones de
puestos y diagndstico interno de la situacion de los RRHH en cada departamento-,
al objeto de que la toma de decisiones se ajuste a criterios predefinidos de politicas
de gasto y retributivas (9.1.).

— Consolidacion del acceso al sistema "RPT Laboral", informacién en tiempo real
de las RPT’s acogidos al convenio unico para el personal laboral de la AGE- tanto
por los gestores como por los érganos técnicos de la CECIR (9.2.).

> Direcciéon General de Fondos Comunitarios.

— Puesta en funcionamiento del sistema de intercambio de informacion para las
notificaciones (State Aid Notifications Interactive "SANI"), coordinada por la
Comision Europea (9.2.).

> Secretaria General de Financiacion Territorial.

— Adscripcién al Gabinete Técnico de la Secretaria General de la unidad de
documentacion de la extinta DGCFCA para proporcionar la disponibilidad de la
documentacién de referencia al personal adscrito a los dos centros directivos (9.2.).

> Intervencion General de la Administracion del Estado.

— Publicacion electronica de boletines bimestrales de noticias de los servicios de
Informatica presupuestaria y de boletines mensuales de noticias de la IGAE en la
Intranet correspondiente (9.2.).

- Mejora en la calidad de la base de datos de legislacion e informes mediante la
adquisicion de un nuevo programa de base para la misma (9.2.).

» Entidad Publica Empresarial Loterias y Apuestas del Estado.
— Se ha creado un grupo de Trabajo de Comunicacién Interna (9.1.).
- Se ha puesto en funcionamiento un Boletin LAE ON LINE (9.1.).

— Se ha dispuesto una carpeta en la red para consulta de todos los procedimientos,
fichas de proceso y flujogramas asociados a cada uno de los procesos identificados
en el correspondiente mapa (9.1.).
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— Se ha instalado en cada uno de los centros un tablon de anuncios para
comunicar informacién del Sistema Integrado de Gestion al personal de LAE (9.1.).

— Se ha instalado un buzén de sugerencias, y un correo electréonico para la
comunicacion entre el personal y el Comité SIGLAE (9.1.).

— Estructuracion y protocolizacion del proceso de verificacion y difusién de
resultados (9.2.).

— Conformacion de Indicadores de seguimiento (9.2.).
> Instituto de Estudios Fiscales.

- Intensificacion del uso del correo electrénico y difusién de informacién para los
trabajadores a través de la Intranet (9.1.).

— Utilizacion de entornos de red para la gestion y consulta de documentos en las
relaciones entre los servicios de Gestion financiera y Contratacion (9.2.).

> Direccién General de Financiacion Internacional.

- Mejora en la base de datos que suministra informacion de la deuda externa que
Espafia mantiene como acreedor permitiendo la consulta inmediata tanto de la
situacion de la deuda como del histérico de acuerdos con los paises deudores
(9.2.).

» Instituto Nacional de Estadistica.

- Impulso del Comité Interno de Fuentes Administrativas, tratando de fomentar su
utilizacion en la produccion estadistica y aprovechar las sinergias entre unidades
dentro del INE (9.2.).

— Desarrollo de plataforma de e-learning para la formacion del personal de trabajos
de campo (9.2.).

» Instituto de Crédito Oficial.
— Se actualizaron o incorporaron mas de 900 contenidos a la Intranet (9.1.).

— Se cred el apartado "Los equipos del ICO" dedicado mensualmente a informar
sobre la actividad desarrollada por un determinado departamento del Instituto al
resto de empleados (9.5.).

> Secretaria General Técnica.

- Se ha iniciado el proyecto de digitalizacion del archivo de personal de
Departamento (9.2.).
79

INSPECCION
GENERAL




» Direccion General de Servicios y Coordinacion Territorial.

- Lanzamiento de una nueva Intranet del Departamento (9.1.).

> Direcciéon General del Patrimonio del Estado.

- Implantaciéon de la nueva aplicacion de gestion CIBI en las Delegaciones de
Economia y Hacienda (9.1.).

» Inspeccion General del Ministerio de Economia y Hacienda.

- Coordinacion de la implantacion de una PKI en el Departamento (9.2.).

» Parque Movil del Estado.

— Puesta a disposicion de los empleados de un buzdén electronico de quejas,
opiniones y sugerencias sobre cuestiones relacionadas con temas igualdad y lucha
contra la violencia de género (9.1.).

- Proyecto de creacién de una unidad especifica de atencion al personal
conductor, para recoger opiniones, quejas y/o sugerencias de los conductores del
PME (a desarrollar en 2009) (9.1.).

— Publicacion en la Intranet corporativa de una seccion especializada en temas de
igualdad y lucha contra la violencia de género (9.2.).

» Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — Real Casa de la Moneda.

- Publicaciones en la pagina de intranet Web de la empresa, sustitucién del
soporte papel por ficheros compartidos y correo electrénico (9.1.).

- Inicio del proyecto “Linea de comunicaciéon® en la tramitacién de documentacion
con los distintos puestos de vigilancia por el Departamento de Seguridad en el afio
2008 (9.1.).

— Utilizacion de la Intranet para distribuir la informacién a los empleados (9.2.).
- Nueva estructura para el espacio de red de [+D+i (9.2.).

- Reuniones de coordinacion entre el Departamento Comercial y los
Departamentos productivos, de Planificacion y Preimpresion para la optimizacion de
los procesos y con Seguridad en aplicacion de las Normas de Seguridad (9.3.).

- Reuniones de coordinacion entre el Departamento Comercial y los
Departamentos productivos, de Planificacién y Preimpresion para la optimizacion de
los procesos y con Seguridad en aplicacion de las Normas de Seguridad (9.4.).
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10. Procedimientos.

> Direccién General del Catastro.

- Implantacion del visado digital de la Clausula 0 de los contratos de la D. G. del
Catastro (10.3.).

- Como consecuencia del proceso de autoevaluacion desarrollado en 2007,
durante el ejercicio 2008 pusieron en marcha diversas actuaciones destinadas al
estudio de posibles e innovaciones en los procesos catastrales, encontrandose en
fase elaboracion un Manual de Procesos, y habiéndose realizado diversas
actuaciones relacionadas con los procesos clave, estratégicos y de soporte de la
organizacion (10.7.).

- Desarrollo del proyecto de banco de datos para la determinacion de valores de
referencia catastral actualizada sobre valores de mercado y su relacién con los
valores catastral mediante la aplicacion de técnicas de inteligencia artificial en
Colaboracion con las catedras de Inteligencia Artificial de la UPM y de la de
Valoraciones de la UPB (10.9.).

- Desarrollo el proyecto para el establecimiento de una red neuronal para la
determinacion del Valor de Referencia Rustico en todo el territorio nacional (10.9.).

» Tribunal Economico Administrativo Central.

- Optimizacion de la gestion del procedimiento abreviado, Ley 58/2003, con la
creacion de diversos 6rganos unipersonales (10.1.).

- Elaboracién del Plan de Mejora de los TEA's para el desarrollo de actuaciones en
las areas de gestion del conocimiento, administraciéon electronica, actuaciones de
control, seguimiento y organizacién y acciones de mejora de la comunicacién
interna, motivacion e imagen destinadas a la modernizacién mejora de la eficiencia
y el impulso de medidas y politicas de calidad (10.2.)."

- Inicio del desarrollo del proyecto Expediente Electrénico (10.3.).

- Ampliacién del numero de impresoras de etiquetas en las oficinas de registro de
los Tribunales con mayor volumen de trabajo (10.6.).

- Desarrollo de prueba piloto entre el TEAR de Castilla La Mancha y la Delegacién
Especial de la AEAT de Toledo incluida en el proyecto de intercambio electrénico
de documentacion entre la AEAT. y los Tribunales (10.9.).
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- Diversas actuaciones institucionales realizadas con el |IEF, EUROsocial
Fiscalidad, etc. (10.9.).

» Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas.

- Captura y remision de documentos en soporte informatico: documentos contables
RC, fichas de compras SAC, el envio a la AEAT de las operaciones con terceros y
de retenciones a cuenta, comunicaciones con la Oficina Presupuestaria (10.1.).

- Instalacion del portafirmas electronico DOCEL en los ordenadores del personal
que realiza la tramitacion de expedientes y asistencia de este a las jornadas
explicativas impartidas por la IGAE (10.1.).

- Elaboracion de la Resolucion de 4 de marzo de 2008, sobre simplificacion de la
documentacién exigida y mejora en la gestion de Clases Pasivas reduciendo el
numero de documentos requeridos a los interesados (10.1.).

- Convenio de colaboracién con la Tesoreria General de la Seguridad Social, sobre
cesion de informacién, que ha permitido la implantacion del Servicio web de
informes de vida laboral en octubre de 2008 (10.1.).

- Inicio de la ejecucién del proceso de unificacion del pago de las pensiones de
Clases Pasivas en la ndbmina Direcciéon General de Costes de Personal y Pensiones
Publicas con la incorporacion de las ndminas de veinte Unidades de Clases Pasivas
(10.11.).

- Elaboracién de una aplicacion informatica especifica para la confeccién de
etiquetas y listados para la entrega al servicio de Correos de los envios Postal
Express (10.6.).

- Formalizacion de un contrato con Correos para la atencion de los servicios de
notificacion por via telematica (10.6.).

- Elaboracion y desarrollo previo a la implantacion del Modelo de Evaluacion del
Desempefio en el ambito de la Direccion General de Costes de Personal y
Pensiones Publicas (10.9.).

- Puesta en marcha de proyecto de Analisis de Puestos de Trabajo en la Direccion
General de Costes de Personal y Pensiones Publicas destinado a conocer,
actualizar y adecuar los puestos de trabajo a las necesidades de la organizacion
(10.9.).

8 2 MINISTERIO
DE ECONOMIA
Y HACIENDA

INSPECCION
GENERAL




> Direccion General de Fondos Comunitarios.

- Puesta en funcionamiento del procedimiento abreviado conforme al art. 45.7 del
reglamento de incentivos regionales (10.1.).

— Transmisién telematica de informacion sobre los ingresos por DGTyPF (10.2.).

— Elaboracion del Manual de Procedimientos de Incentivos Regionales para
garantizar los procesos de gestién, control y pago de las actividades cofinanciadas
con Fondos FEDER (10.7.).

> Secretaria General de Financiacion Territorial.

- Creacion del Registro General de la Secretaria General de Financiacién
Territorial, -Registro Auxiliar del Registro General del MEH-, para el registro
unificado de la documentacién de ambos centros directivos (10.6.).

> Intervencion General de la Administracion del Estado.

— Aprobacién del procedimiento de puesta en produccion de aplicaciones y su
mantenimiento (10.11.).

» Entidad Publica Empresarial Loterias y Apuestas del Estado.

- Se han registrado y codificado todos los modelos y formularios en vigor y estan
en su correspondiente carpeta en la red a disposicion de los usuarios (10.1.).

- En 2008 se inventariaron todos los procesos clasificandose en Procesos
Estratégicos de Direccion, Procesos Operativos Nucleares y Procesos Operativos
de Soporte. Igualmente se procedié a su representacion grafica en un mapa de
procesos ( 0.10.).

— Se esta impulsando el uso del correo electrénico a todos los niveles (10.2.).

— Se han recogido en los procesos como mejoras a alcanzar en 2009 la adquisicién
de herramientas informaticas para facilitar determinados tramites (10.3.).

— Al haberse implantado el SIGLAE en septiembre de 2008, se han definido los
procedimientos existentes (10.4.).

— Cada proceso tiene asignado un responsable directo que cuenta con su propio
equipo de proceso (10.5.).
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- Todos los registros de los procesos fueron identificados en 2008 y recogidos en
sus respectivos procedimientos. En el ultimo trimestre de 2008 han quedado todos
codificados (10.6.).

- El Estudio de Satisfaccion y Calidad percibida realizado en diciembre de 2008
estd sirviendo en el afo en curso para definir acciones de mejora de varios
procedimientos (10.8.).

- Todos los procesos relativos al SIGLAE han sido disefiados en 2008 e
implantados en el mes de septiembre (10.9.).

» Instituto de Estudios Fiscales.

- Utilizacion de medios informaticos y telematicos en el procedimiento de
obtencion, formulacién, aprobacién y rendicion de las cuentas anuales del
Organismo y en la presentacion de las diferentes declaraciones fiscales que el IEF
esta obligado a rendir (10.2.).

- Desarrollo de una aplicacién informatica para gestion de publicaciones a través
de la web y venta de revistas, suscripciones y libros (10.3.).

- Desarrollo de un programa informatico propio, PROGESPER 2008, que permite
la gestion y listado de los datos del catalogo de puestos de trabajo del Organismo
(10.3.).

- Aprobacion de protocolos de actuacién en el marco de la prevencién de riesgos
laborales: trabajos en altura y desratizacion y elaboracién y difusion de un triptico
con el protocolo de evacuacion en caso de emergencia (10.7.).

- Actualizacion del manual de procedimientos elaborado por la Subdireccion
General de Organizacion, Planificacion y Gestion de Recursos en el afio 2005, para
adaptarlo a las novedades normativas y a la utilizacion de las nuevas tecnologias
(10.7.).

» Direccion General del Tesoro y Politica Financiera.

- Simplificacion de ciertos procedimientos para los que se preveian tramites que se
habian manifestado innecesarios. Las modificaciones afectaron a los articulos 78,
79y 109 de la Ley General Presupuestaria (10.1.).

- Se ha realizado una evaluaciéon de los procedimientos de tramitacion de los
expedientes relativos a entidades de crédito y mercado de valores con objeto de
facilitar la gestion telematica de los mismos (10.10.).
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- Impulso del procedimiento de recaudacién de ingresos no tributarios a través de
entidades colaboradoras (10.2.).

- Impulso de un proyecto para establecer una Oficina Virtual de la Caja General de
Depésitos (impulso para la automatizacion del procedimiento de consulta y
constitucion de avales; acceso electronico a la base de datos de bastanteo de
poderes (10.3.).

- Impulso de la automatizacion de la informacion y de los procedimientos
telematicos para el intercambio de informacion con otros Centros Directivos (10.3.).

- Reordenacion de grandes pagos (10.7.).

- Mejora en el procedimiento de subastas mensuales de tesoreria, mediante el
anticipo de la informacion a los participantes y la suavizacion de los perfiles que se
rentabilizan a diario (10.7.).

» Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

- Inicio del proceso de simplificacion del procedimiento de inscripcién de fondos de
pensiones evitando la duplicidad de inscripcidn de los mismos en dos registros
publicos diferenciados (10.1.).

— Uso del correo electronico y menor periodicidad en los procesos de captacién de
datos relativos a las carteras de inversion de los fondos de pensiones (10.2.).

— Aumento y actualizacion de los medios técnicos para la digitalizacion de todos los
documentos existentes en cada expediente (10.3.).

> Instituto Nacional de Estadistica.

- Uso mas intensivo de datos de registros administrativos en las encuestas
(10.11.).

— Procedimiento de cumplimentacion de las encuestas de ocupacion turistica a
través de ficheros XML (10.3.).

> Instituto de Crédito Oficial.

— Se aprobaron 6 nuevos procedimientos con el fin de documentar un mayor
numero de actividades (10.7.).

» Direccion General de Servicios y Coordinacion Territorial.

— Contratacion de los servicios postales de Ministerio, mediante procedimiento
abierto, en el mercado liberalizado (10.1.).
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- Nuevas funcionalidades del registro electronico (10.6.).

— Elaboracién de 22 normas de seguridad de la informacion (10.7.).

- Elaboracion de 13 procedimientos de seguridad de la informacién (10.7.).
» Direccion General del Patrimonio del Estado.

— Colaboracién con el Departamento de Correos introduciendo la aplicaciéon
informatica GANES, que permite la gestion online de los albaranes de entrega
(10.3.).

- Actualizacion de los manuales de procedimiento (10.7.).
» Inspeccion General del Ministerio de Economia y Hacienda.
— Coordinacién de la implantacion de una PKI en el Departamento (10.5.).

- Mantenimiento del sistema general de Quejas y Sugerencias del Ministerio de
Economia y Hacienda (exceptuado el especifico del Consejo para la Defensa del
Contribuyente) (10.8.).

» Parque Movil del Estado.

- Diversas actuaciones tendentes a asegurar el cumplimiento de la legislacién
ambiental y los objetivos definidos por el PME en reduccién del consumo de
recursos naturales, sensibilizacion y formacion ambiental a todo el personal, control
de los residuos producidos, y reduccion de la contaminacion producida por los
vehiculos mediante el uso de biocombustibles y la compra de vehiculos ecolégicos
(10.11.).

» Fabrica Nacional de Moneda y Timbre — Real Casa de la Moneda.

— Aplicacion de nuevos procedimientos administrativos y de gestion para la
simplificacién de tramites por el Departamento de Seguridad (10.1.).

- Implantacion de la herramienta Footprints como soporte para la gestion integrada
de procesos (cambios, procesos de calidad, atencion al cliente, etc.) (10.10.).

- Implementacion de la transmision de informes y documentos en formato PDF via
e-mail (10.2.).
— Aprobacion electronica de las facturas de gastos y digitalizacion de facturas de

proveedores (10.2.).

- Inicio del proyecto de registro de entrada y salida electronicos (10.3.).
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- Grabaciéon de los pedidos de tarjetas en SAP, obteniendo la informacion
electrénicamente de los registros de Platon (Programa de gestion documental)
(10.3.).

- Inicio del proyecto de informatizaciéon de archivos en varias Areas vy
Departamentos (10.3.).

- Control en Auditoria automatizada de las producciones de los Departamentos de
Moneda y Valores mediante herramienta informatica especifica (10.3.).

- Nuevo disefio de Fichas de actuacién e intervencién ante emergencias y
contingencias, por aplicacién de la Norma ISO 14001 (10.7.).

- Nuevos manuales de procedimientos de Planificacién y Remesas (10.7.).
- Inicio de la modificacion del Manual de Procedimiento de Compras (10.7.).

- Nuevo procedimiento de “Proceso de Control y seguimiento de actividades de
[+D+i” (10.7.).

- Nuevo proceso de personalizacién de etiquetas en el Departamento de Timbre
(10.8.).

3.RESULTADQS.

Ademas de cuantificar y describir las actividades de mejora realizadas se ha
procedido, como en informes anteriores, a cuantificar y clasificar los resultados de las
mismas. Los criterios de clasificacion y cuantificacion han sido los siguientes:

© Si una misma actividad tenia efectos en dos conceptos de resultados, se computd
en los dos.
© Por el contrario, si una actividad no tenia un efecto claro en ninguno de dichos

conceptos, no fue objeto de cémputo. Asi sucedid, por ejemplo, con las actividades de
“‘mejoras en la normativa reguladora”, en las que se ha considerado que los efectos que se
derivan de la puesta en practica de la regulacion adoptada pueden, incluso, corresponder a
otro ejercicio.

© No obstante, algunas actividades si se computaron como “mejoras generales en la

calidad”, por entender que su sola adopcién produce resultados en la organizacién. Asi

sucede, por ejemplo, con las actividades 3.1. “Establecimiento y seguimiento de indicadores
de gestion”, 0 2.2. “Fomento del funcionamiento de los grupos de trabajo”.
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Bajo esas premisas, se obtuvieron 1.023 resultados, de los cuales, 894 mejoras, esto
es, el 87,4% corresponden a Resultados en la Organizacién y el Ciudadano y 129, el 12,6%
restante, corresponden a Resultados Sociales y Econémicos.

Estos resultados significaron un sensible aumento, 92,7%, respecto a los de 2007,
ano en el que habian descendido en un 7,3% con relacion al ejercicio precedente. Los
porcentajes por tipo de resultados se mantuvieron similares a los del ejercicio anterior: 87,4%
en 2008 frente a 84,4% en 2007 en Resultados en la Organizacion y el Ciudadano, y 12,6%
por 15,6% en 2007 en Resultados Sociales y Econdmicos. El desglose, por tipo de
resultados, se detalla en el cuadro que figura en la pagina siguiente, en el que puede
observarse lo siguiente:

° El 24,6% de los resultados dan lugar a mejoras en la satisfacciéon de los clientes.

© El 22,4% de los resultados generan mejoras generales de la calidad.

© El 15,4% de los resultados implican mejoras en la satisfaccion de los trabajadores.

© El 10,2% de los resultados producen mejoras en la colaboracién interadministrativa.

© El 7,0% de los resultados suponen mejoras en la seguridad.

© El 5,2% de los resultados dan lugar a la reduccion de plazos.

© El 5,0% de los resultados implican mejoras en la coordinacioén interna.

© El 2,1% de los resultados suponen mejoras en los sistemas de evaluacién de
resultados.

© El 2,8% de los resultados producen ahorros de costes.

© El 1,3% de los resultados suponen mejoras en los sistemas de evaluacion del

rendimiento del personal.

© El 1,0% producen mejoras en los resultados econdémicos.

© El 0,8% de los resultados implican mejoras medioambientales.

© El 0,4% de los resultados generan mejoras generales en los resultados sociales.

© El 0,2% de los resultados suponen mejoras en la igualdad de género.

© Finalmente, el 1,6% de los resultados dan lugar a otro tipo de mejoras en el ambito

de los resultados en la Organizacion y el Ciudadano.
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En el cuadro siguiente, que cierra el modelo SIMAM, se
resultados
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MINISTERIO DE ECONOMIA Y HACIENDA

11.. RESULTADOS TIPO DE RESULTADO TOTAL
11.1. Resultados en la organizacion y el ciudadano. 894
11.1.1. Mejoras en los sistemas de evaluacion de resultados 21
11.1.2. Reduccién de plazos 53
11.1.3. Mejoras en la satisfaccion de los clientes 252
11.1.4. Mejoras en la satisfaccion de los trabajadores 158
11.15. Mejoras en los sistemas de evaluacion del 13

rendimiento del personal
11.1.6. Mejoras generales de la calidad 229
11.1.7. Mejoras en la seguridad 72
11.1.8. Mejoras en la coordinacion interna. 51
11.1.9. Ahorros de costes. 29
11.1.10. Otros. 16
11.2. Mejoras en los resultados sociales y econémicos. 129
11.2.1. Mejoras en los resultados econdmicos 10
11.2.2. Mejoras en la igualdad de oportunidades 1
11.2.3. Mejoras en la igualdad de género 2
11.2.4. Mejoras medio ambientales 8
11.2.5. Mejoras en la colaboracion interadministrativa 104
11.2.6. Mejoras generales en los resultados sociales 4
11.2.7. Otros -
11.3. Otras Mejoras -
11.3.1. Otros -
TOTAL 1.023

90

MINISTERIO
DE ECONOMIA
Y HACIENDA

INSPECCION
GENERAL




En cuanto a la distribucion de los resultados, los incrementos mas acusados se
producen en los aspectos relacionados con las mejoras generales de la calidad, 10,5 puntos
porcentuales, en la satisfaccién de los trabajadores, 4,7 puntos; las mejoras en la seguridad,
en particular las relacionadas con las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones,
con 3,4 puntos porcentuales mas que en 2007; las relacionadas con la colaboracién
administrativa , 3,2 puntos, las relativas a ahorros de costes, 1,5 puntos y, finalmente, las
mejoras en los sistemas de evaluacion del rendimiento, 0,7 puntos.

Experimentan una reduccién en la participacion relativa en los resultados: las relativas
a mejoras en la satisfaccién de los clientes, 5,0 puntos porcentuales menos que en 2007; las
que suponen mejoras en los sistemas de evaluacion de resultados, 4,9 puntos; reduccién de
plazos, 4,6; mejoras en la coordinacion interna 4,2 puntos y las relativas a las mejoras
generales en los resultados sociales, en la igualdad de género, en los resultados econémicos
y en el medioambiente con 2,4; 1,3; 0,7 y 0,5 puntos porcentuales menos que en el gjercicio
anterior respectivamente.

4.0OTRAS ACTIVIDADES

4.1. QUEJAS Y SUGERENCIAS.

El marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado
configurado por el Real Decreto 951/2005 incluye entre los programas que lo integran el de
quejas y sugerencias. En el Ministerio de Economia y Hacienda existian, a fecha 31 de
diciembre de 2008, 166 puntos para la presentacién de de quejas y sugerencias, que pueden
igualmente formularse por via telematica a través del Portal web del Departamento
www.meh.es.

El numero total de quejas y sugerencias presentadas en 2008 fue de 125 (98 quejas y
27 sugerencias).

Todas las quejas fueron contestadas dentro del plazo de 20 dias normativamente
establecido.

La distribucién de las causas de las quejas fue la siguiente:
° Accesibilidad a los puntos de informacion: 6.
° Calidad de la informacion: 9.

° Trato a los ciudadanos: 4.
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° Calidad del servicio: 77.
° |nstalaciones: 8.

° Otras causas: 21.

Es decir, del total de quejas y sugerencias presentadas, el 54,4% corresponde a
retrasos e incidencias en la gestion, el 3,2% al trato con el publico, el 14,4% a recursos
humanos y materiales, el 11,2% a calidad de la informacién y un 16,8% a causas diversas.

Debe sefalarse que en el computo realizado no se incluyen las quejas tramitadas
conforme al Real Decreto 2458/1996 de 2 de diciembre por el que se crea el Consejo para la
Defensa del Contribuyente y su normativa de desarrollo que incluye, entre ellas, la mayoria
de las quejas presentadas ante la Direccion General del Catastro por tratarse de quejas
relacionadas con procedimientos de naturaleza tributaria.

En los tres ultimos anos se ha producido un sucesivo aumento del nimero de quejas
y sugerencias (59 en 2006, 90 en 2007 y las indicadas 125 en 2008). No obstante, cabe
sefalar que su volumen sigue manteniéndose en valores reducidos en relacion con el
numero de unidades y de procedimientos existentes.

4.2. CARTAS DE SERVICIOS

4.2.1. ELABORACION Y ACTUALIZACION

Las unidades del ambito del Ministerio de Economia y Hacienda que tenian Cartas de
Servicio en vigor durante 2008 eran las siguientes: Direccion General del Catastro, Direccién
General de Coordinacion Financiera con las Comunidades Auténomas y las Entidades
Locales (aprobada bajo su anterior denominacion, Direccion General de Coordinacion
Financiera con las Entidades Locales), Direccion General de Costes de Personal y
Pensiones Publicas (Clases Pasivas), Instituto Nacional de Estadistica, Parque Movil del
Estado, Secretaria General Técnica (2 Cartas, una para el Archivo General Central,
Biblioteca Central y Centro de Publicaciones y otra para el Servicio de Informacion
Administrativa). A ellas hay que afiadir la de la Agencia Estatal de Administracién Tributaria.
Existian, asimismo, Cartas de Servicios Electrénicas para las Oficinas Virtuales del Catastro
y de Clases Pasivas.

A lo largo del ejercicio, con el apoyo de la Inspeccion General del Ministerio, se
trabajo en la actualizacion de la Carta de Servicios del Instituto Nacional de Estadistica y se
inicié la elaboracion de la Carta de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones,
aprobadas ambas en 2009.
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4.2.2. SEGUIMIENTO.

De acuerdo con lo establecido en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, la
Inspeccion General del Ministerio de Economia y Hacienda realiza el seguimiento anual de
las Cartas de Servicios existentes en relacion con los resultados alcanzados en el ejercicio
anterior (excepcion hecha de la AEAT).

Con relacion a 2008, el seguimiento de los compromisos de las Cartas de Servicios
arroja los siguientes resultados, cuyos cuadros resumen se incorporan como anexo:

> Direccion General del Catastro.

Este Centro, pionero en lo que a calidad ser refiere, cuenta con Cartas de Servicios
Convencional (actualizada en 2007) y Electrénica. Por lo que hace a la primera de ellas, el
grado de cumplimiento de estandares determinado conforme a la metodologia del
Observatorio para la Calidad de la Administracion General del Estado (Observatorio AGE)
fue en 2008 del 99,21 %. Destacan a este respecto los compromisos concretados en la
prestacion de servicios en plazos muy breves (entrega de certificados catastrales literales o
certificados descriptivos y graficos, tiempos de espera en los servicios de atencién al publico,
etc.).

En cuanto a la Carta de Servicios Electronica, en 2008 se han llevado a cabo nuevas
mejoras en la Oficina Virtual del Catastro, a través de la cual se prestan servicios
personalizados a los ciudadanos por medio de la certificacién y firma electrénica avanzada,
se intercambian datos con otras Administraciones e Instituciones, se posibilita la
presentacion telematica de declaraciones y se ofrece un servicio de venta de productos
catastrales. El grado de cumplimiento de los compromisos para esta Carta ha sido del 100
%, manteniendo asi el éptimo nivel alcanzado ya en 2007.

» Direccién General de Coordinacion Financiera con las Comunidades Auténomas y
las Entidades Locales.

Las desviaciones que presentan los indicadores de cumplimiento de sus
compromisos a lo largo de 2008 han sido minimas, afectando so6lo de forma limitada a
algunos de los 13 compromisos de transparencia y/o gestion contenidos en la Carta por
causa, generalmente, de la necesidad de solicitar informacion o aclaracion a otros 6rganos.

> Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas.

Este Centro mantiene en vigor la Carta de Servicios de Clases Pasivas, cuyos
compromisos se proyectan sobre un colectivo de singular interés constituido por los
pensionistas integrados en este sistema. El grado de cumplimiento de estandares para la
totalidad de los compromisos ha sido del 90,76 %, habiéndose producido incluso en algunos
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una desviacion positiva (cumplimiento mayor del ofrecido), como es el caso del pago del
resto de las pensiones de jubilacion.

La Direccidon General cuenta igualmente con una Carta de Servicios Electrénicos
relativa a la Oficina Electronica de Clases Pasivas, que ofrece a los pensionistas, sus
representantes legales, Habilitados y ciudadanos en general determinados servicios cuya
utilizaciéon en algunos casos es libre y en otros requiere certificado digital.

> Instituto Nacional de Estadistica.

La Carta de Servicios del INE vigente durante 2008 fue aprobada en el afio 2004,
habiéndose culminado en el ejercicio objeto de informe la actualizacion de la misma (aunque
la aprobacion ha tenido lugar en 2009).

En cuanto al grado de cumplimiento de los compromisos, se producen minimas
desviaciones en los indicadores correspondientes a emision de certificados de IPC en el
instante (0,11%), entrega de certificados en 24 horas (5,01%) y solicitudes de informe a
medida (9,00%). El grado de cumplimiento para la totalidad de los compromisos es del 98,03
%.

» Parque Movil del Estado.

Al igual que en el ejercicio anterior, los indicadores de seguimiento de los
compromisos de la Carta de Servicios del Parque Mdévil del Estado (Taller del PME) no
presentan practicamente desviaciones del valor real respecto a los objetivos (tan sélo en uno
de ellos, utilizar las encuestas de satisfaccion de clima laboral para mejorar la calidad del
servicio, ha existido una pequefia desviacion del 4,0%), por lo que el grado de cumplimiento
global se eleva al 99,43 %.

> Secretaria General Técnica.

Como se ha indicado, en el ambito de este Centro Directivo existen 2 Cartas de
Servicios.

Por lo que hace a la primera de ellas, correspondiente al Servicio de Informacién
Administrativa, se observan desviaciones en los indicadores de los compromisos informacion
escrita (5,0%), informacidén por correo electronico (20%) y ftramitacion de quejas y
sugerencias (10%). El grado de cumplimiento global es del 93,00 %.

En cuanto a la segunda, las desviaciones son en lo tocante a la Biblioteca Central y el

Centro de Publicaciones, observandose desviaciones del 100%, en los siguientes
indicadores correspondientes al Archivo General: Comunicacién de datos al ciudadano en un
plazo maximo de 48 horas y comunicacion de datos por motivos histéricos, cientificos o
culturales en un plazo maximo de 10 dia. El Centro sefiala como causa de las mismas la
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especial dificultad y complejidad de la elaboracion de las respuestas, que aconseja la
revision de estos compromisos en una futura actualizacion de la Carta.

4.3. EVALUACIONES DE CALIDAD

En el ambito del Ministerio de Economia y Hacienda se han llevado a cabo, a lo largo
del afo 2008, un total de 4 autoevaluaciones y 17 evaluaciones externas.

Por lo que hace a las primeras, el Parque Movil del Estado acometiéo su primera
autoevaluacion con arreglo al modelo EFQM, como complemento de anteriores experiencias
desarrolladas en materia de calidad; el proceso se extendié hasta los primeros meses de
2009. Por su parte, han llevado a cabo evaluaciones conforme a otros modelos los siguientes
6rganos u organismos:

- El Instituto Nacional de Estadistica realizé un proceso de valoracion de la situacion
actual de la institucién con el objetivo de determinar las lineas prioritarias de trabajo
de los proximos afios. La metodologia utilizada se concreta en tres fases: Recogida
de informacion, discusién por los érganos de direccion en sesiones de “lluvia de
ideas” y elaboracién del documento definitivo de lineas de trabajo.

- La Entidad Publica Empresarial Loterias y Apuestas del Estado (EPELAE) se
autoevaluo frente a la Norma ISO 9001:2008.

- La Fabrica Nacional de Moneda y Timbre-Real Casa de la Moneda (FNMT-RCM)
realiz6 una autoevaluacion en materia de andlisis de riesgos segun
MAGERIT/PILAR.

En lo que respecta a las evaluaciones externas, se traza a continuacién una breve
panoramica de la importante actividad mostrada por los érganos y organismos dependientes
del Ministerio de Economia y Hacienda:

- La EPELAE pas6 sendas auditorias externas para certificacion de los estandares
de calidad ISO/IEC 27001:2005 y WLA-SCS:2006 de Control de Seguridad de la
Asociacion Mundial de Loterias.

- Por su parte, la FNMT-RCM afrontdé hasta 10 auditorias en diferentes aspectos de
su actividad: VISA, MasterCard, BCE (Billetes, Monedas, Seguridad y Transporte),
DNI, PRL, AENOR y Tacégrafo Electrénico.
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- ElI PME tuvo cuatro auditorias externas referentes a prevencion de riesgos
laborales segun norma OHSAS18001, auditoria legal de prevencion de riesgos,
auditoria de calidad segun ISO9001 y de gestién ambiental segun ISO 14001.

- Finalmente, la Direcciéon General del Catastro sometid los resultados de su
autoevaluaciéon EFQM 2007 al proceso de homologacién por parte de la Inspeccién
General del Ministerio de Economia y Hacienda.

4.4,  ACTIVIDADES EN MATERIA DE ADMINISTRACION ELECTRONICA

Las actividades en materia de administracion electronica se encuentran intimamente
unidas al incremento de la calidad de los servicios prestados a los ciudadanos. En este
sentido, el Ministerio de Economia y Hacienda ha mantenido el esfuerzo iniciado en
anteriores ejercicios, que se plasma en varias lineas de actuacion.

En primer lugar, la ejecucion de los planes en que se concreta la actuacion del
Departamento respecto de la Administracion Electrénica, que son:

- El Plan Director, comprensivo de 33 acciones, destinado a poner unas bases
instrumentales firmes para la aceleracion del desarrollo de la administracion
electronica, y

- El Plan de Impulso, integrado por 141 proyectos de administracion electrénica,
interna y externa, que afectan a la practica totalidad de los centros y organismos
del Departamento.

En este contexto, destacan en el plano de la calidad diversos proyectos tendentes al
establecimiento de nuevos servicios electrénicos para los ciudadanos.

En segundo lugar, el mantenimiento y mejora de los portales de Internet del
Ministerio, que han continuado evolucionando con el fin de facilitar la accesibilidad y la
navegabilidad a los ciudadanos.

Especial relevancia ha tenido la actividad desplegada para la adaptaciéon a los
requerimientos de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a
los servicios publicos y, sobre todo, en lo referente al cumplimiento de los derechos
contenidos en el articulo 6 de la misma, que van a determinar el marco de calidad futura de
la administracion electronica departamental.

Para facilitar la medicion de la situacion de los diversos servicios en orden al
desarrollo de la Administracion Electronica y del impacto de las medidas que se adopten en
esta materia, la Inspeccion General desarrollé un sistema de indicadores que fue aprobado
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por la Comisién Permanente de Administracién Electronica del Departamento. El sistema,
que permitira la medicion del progreso en la materia, es susceptible de ser aplicado con
generalidad a las distintas unidades y procesos del Ministerio y ha estado plenamente
operativo en el afio 2008.

Finalmente, en el ejercicio objeto de informe se acometid la creacién de una
Infraestructura de Clave Publica (PKI) de caracter corporativo para el Ministerio de Economia
y Hacienda que permitira, entre otras cosas, instrumentar las previsiones de la Ley 11/2007
respecto a los sistemas de identificacién electronica y de autenticacion de los documentos
electrénicos de las Administraciones Publicas y del personal a su servicio.
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D) SISTEMAS PROPIOS DE MEDICION DE LA CALIDAD EN EL AMBITO
DEL MINISTERIO DE ECONOMIA Y HACIENDA.

1. EL SIECE

El sistema de Indicadores de Eficiencia, Calidad y Eficacia, en lo sucesivo SIECE, es
un sistema de indicadores globales sobre la practica totalidad de las funciones de una unidad
administrativa. El sistema ha sido concebido y desarrollado por la Inspeccién General del
Ministerio de Economia y Hacienda, encontrandose inscrito en el Registro de la Propiedad
Intelectual. La Instruccion de la Subsecretaria de Economia y Hacienda de 25 de julio de
2007, referente a las actuaciones de mejora de la calidad de los servicios publicos en el
ambito del Ministerio de Economia y Hacienda, lo reconoce en su instruccion quinta como
uno de los pilares basicos para el control de los sistemas de gestién de calidad del
Departamento.

Como todo sistema de indicadores globales requiere una unidad comun de medicion,
que es el tiempo medio homogeneizado empleado por tarea. El SIECE permite relacionar
bloques de actividad (tareas) con costes, con obtencién de objetivos y con evaluacién de la
calidad. Los indicadores tienden a la permanencia y, por tanto, permiten comparaciones
historicas.

Las unidades territoriales incluidas en la actualidad en el sistema son: Intervencion y
Contabilidad, Patrimonio del Estado, Clases Pasivas, Coordinacién con las Haciendas
Territoriales, Tesoreria y Servicios Generales, Gerencias del Catastro, Unidades Técnico
Facultativas, Tribunales Econdmico Administrativos y Delegaciones del Instituto Nacional de
Estadistica.

Es un sistema enormemente versatil ya que permite su aplicacion a unidades que
realizan funciones de muy diversa naturaleza. En el pasado se aplico a unidades hoy
dependientes de otros Departamentos como CATICES, Unidades Territoriales de Comercio
Exterior y Oficinas Espanolas de Turismo y Oficinas Comerciales en el Exterior.

Como caracteristicas del sistema hay que senalar:

o] Los datos de las unidades territoriales se reciben por Internet en un entorno seguro
con firma electronica y se facilita a los usuarios el acceso por el mismo medio a una
aplicacion informatica que contiene datos y graficos referidos a la actividad y gestion de las
diversas areas de las Delegaciones de Economia y Hacienda.
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o] A partir de 2004, los diversos informes periddicos existentes se sustituyeron por uno
global con periodicidad semestral que contiene los datos publicados correspondientes a doce
meses (julio-junio y enero-diciembre).

o] La informacion se complementa con una nota informativa para las autoridades del
Departamento y los centros directivos que tienen unidades en la periferia.

o] Los informes abordan las actividad, el coste global o unitario de procesos y tareas,
la situacion relativa de las distintas oficinas, la tendencia de la gestion, el grado de
cumplimiento de los objetivos cuantitativos y el nivel y calidad de prestacién de los servicios.

El sistema se desglosa en cuatro subsistemas: Indicadores de actividad, indices de
eficiencia, indices de eficacia, indices de calidad, respondiendo el esquema de indicadores o
indices a los siguientes criterios:

EFICIENCIA — PRODUCCION/COSTES

Los indicadores tratan de obtener la mejor relaciéon entre lo producido y los medios
empleados para su produccion.

EFICACIA — CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Es la medida en la que la organizacion alcanza los objetivos para los que ha sido
creada o que le han sido fijados.

CALIDAD — EVALUACION DE LA CALIDAD

Su finalidad es evaluar el nivel de calidad y correccién alcanzado en las actividades que
tienen especial incidencia en los ciudadanos.

En la actualidad se elaboran tres indices, relacionados con la actividad y la eficiencia,
cuyo valor medio es 100.

o] indice de resultados de gestion, que considera el nimero de tareas realizadas
valoradas en tiempo promedio homogeneizado por tarea.

o] indice de coste total, que considera la cantidad de costes de personal incurridos en
relacion con la cantidad de trabajo desarrollado.

o] indice de eficiencia, que considera la cantidad de resultados de gestién obtenidos
por unidad monetaria.

Los indices de eficacia de caracter objetivo pretenden facilitar el seguimiento de_los
objetivos programaticos asignados a las unidades territoriales por los centros directivos, en
orden a evaluar su grado de cumplimiento.

Los indices de eficacia, tiempos de tramitacion, se basan en el analisis de los flujos de
tramitacion de expedientes.

99 MINISTERIO
DE ECONOMIA
Y HACIENDA

INSPECCION
GENERAL




Por ultimo, los indices de calidad son modulos o ratios que tienen como finalidad
principal, en relaciéon con tareas o actuaciones con particular incidencia en los administrados,
evaluar el nivel de calidad y correccion alcanzado en la prestacion del servicio. Tienen una
doble perspectiva; considerando al usuario o beneficiario del servicio y considerando los
objetivos marcados por el Centro Directivo correspondiente en relacion con la atencién al
usuario.

2. EL SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION DE LA SUBSECRETARIA.

Este sistema, implantado a lo largo del ejercicio 2006, consiste en un conjunto de
indicadores cuya finalidad es coadyuvar a la introduccion de métodos de trabajo alternativos
en las unidades dependientes de la Subsecretaria, mediante la busqueda de criterios de
mejora continua en la gestion, contribuyendo a evaluar los niveles de eficacia y calidad de las
unidades a las que resulta de aplicacion el sistema y facilitando la aplicacién de sistemas de
gestion de calidad.

El sistema articulado consiste en una serie de indicadores clasificados en cuatro
grupos: indicadores de actividad, indicadores de gestidén, indicadores de calidad e
indicadores de adaptacion a las nuevas tecnologias.

Los indicadores de Actividad tienen como finalidad la medicion de la evolucion en el
tiempo de la carga de trabajo asumida por la unidad, haciendo, por tanto, referencia a
unidades fisicas.

Los indicadores de Gestion definen la actividad en términos de eficacia y eficiencia,
de acuerdo con los tiempos medios de tramitacién y los indices de gestion, en cada caso
definidos.

Los indicadores de Calidad pretender facilitar informacién respecto a aspectos
cualitativos determinantes de la actividad realizada.

Por ultimo, los indicadores de Adaptacion a las Nuevas Tecnologias, estan
destinados al seguimiento de la progresiva implantacion de las nuevas tecnologias.

Como productos del sistema se han venido elaborando informes para la direccion,
con el analisis, grafico y cuantitativo, de la evolucién de los principales indicadores.
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E) CONCLUSIONES.

Las conclusiones del informe se presentan en apartados consecutivos para simplificar
la exposiciéon de las mismas.

1 CARACTERISTICAS DEL MINISTERIO DE ECONOMIA Y HACIENDA

» El Ministerio de Economia y Hacienda es un Ministerio complejo, que abarca
funciones de muy distinta naturaleza y que se encuentra organizado a través de diferentes
tipos de estructuras administrativas. En el ejercicio objeto de informe se publicé el Real
Decreto 1127/2008, de 4 de julio, que constituye su mas reciente regulacion.

> El total de empleados del Ministerio a fecha 31 de diciembre de 2008 ascendia a
48.385, de los que 15.212 se encontraban en los servicios centrales y 33.173 en los
territoriales. A ellos hay que afadir 33 altos cargos.

2. CALIDAD, EVALUACION DE LA CALIDAD Y MODELQS DE CALIDAD.

» La referencia legal al concepto de calidad en el marco de la Administracién
Publica espafola esta constituida por los articulos 4 y 5 de la Ley 6/97, de 14 de abril,
LOFAGE, y por el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco
general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado. En lo que
concierne al Ministerio de Economia y Hacienda, el articulo 25.1.f) del Real Decreto
1127/2008, de 4 de julio, por el que se desarrolla la estructura organica basica del Ministerio
de Economia y Hacienda, encomienda a la Inspeccién General del Departamento, bajo la
dependencia de la Subsecretaria de Economia y Hacienda, el impulso y la coordinacion
general de la politica de mejora de la calidad de los servicios publicos del Ministerio en su
mas amplio sentido.

> El concepto de calidad ha evolucionado en las ultimas décadas hacia definiciones
ligadas a la conformidad con las necesidades y expectativas del cliente, concepto que, por su
parte, presenta peculiaridades en la administracion econdmica como consecuencia de la
naturaleza del servicio publico prestado, derivado de su caracter de definicion de politicas
publicas, regulador, presupuestario o de control. En este ambito, es singularmente
importante el concepto de cliente interno, propio de aquellas organizaciones que se
caracterizan por prestar sus servicios a otra unidad administrativa.

» Los instrumentos de evaluacion de la calidad han tenido una evolucion similar al
propio concepto de calidad, comprendiendo, tanto enfoques de normalizacién como las
normas ISO, los modelos basados en la autoevaluacion como el EFQM o los premios a la
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calidad y los sistemas de Cartas de Servicios. De igual forma, existen diferentes modelos de
calidad que normalizan o evalian de manera diferente, en funcion de los objetivos
perseguidos, los distintos factores que intervienen en el proceso de produccion, como son las
normas I1SO, el modelo EFQM, el modelo CAF, el modelo EVAM, el modelo ciudadania (MC-
OSCP) y el modelo IWA 4. En cualquier caso, los instrumentos para evaluar la gestion de
calidad no son mutuamente excluyentes, pues apuntan a distintos niveles de calidad, tanto
en el sentido de grado como de perspectiva.

3. ENFOQUE Y METODOLOGIA DEL INFORME.

» El enfoque del informe, al igual que en anteriores ejercicios, se basa en la
medicion de las actividades de mejora realizadas en el Ministerio de Economia y Hacienda a
lo largo de 2008 fundamentandose, para ello, en el concepto de calidad como mejora
continua, presente en la definicion de calidad de los articulos 3 y 4 de la LOFAGE; en el
principio de la TQM (fotal quality management) de que los organismos deben disefar su
propio sistema especifico de mejora de la calidad y en las peculiaridades que presenta el
concepto de cliente en la administracion econémica y, obviamente, en el Real Decreto
951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracién General del Estado.

» El parametro de medicion elegido es la actividad de mejora por ser elemento
comun del heterogéneo conjunto de funciones ejercidas y resultar aplicable tanto si se utiliza
el modelo EFQM, las normas ISO o se realizan actividades no incardinadas en modelos
formales conocidos de gestion de calidad.

» La informacion recibida se clasifico en 72 grupos de actividades de mejora que se
definieron en torno a diez factores de produccion: Direccion, organizacién, planificacion,
recursos humanos, recursos materiales e inmateriales, recursos tecnolégicos, comunicacion
y relaciones externas, comunicacién y relaciones internas, relaciones con el ciudadano y
procedimientos.

> Los resultados obtenidos, a su vez, se clasificaron en dos grupos de resultados:
resultados en la organizacién y el ciudadano y mejoras en los resultados sociales y
economicos, los cuales fueron, a su vez, clasificados en subgrupos.

4. LAS ACTIVIDADES DE MEJORA EN LAS UNIDADES DEL MINISTERIO DE
ECONOMIA Y HACIENDA EN 2008.

» El numero total de actividades de mejora realizadas en 2008 fue de 964 con el
siguiente desglose:
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- 27 en materia de Direccion (el 2,8%).

- 121 respecto a Organizacion (el 12,6%).

- 48 en Planificacion (el 5,0%).

- 57 respecto a Recursos Humanos (el 5,9%).

- 139 respecto a Recursos Materiales e Inmateriales (el 14,4%).

- 280 en materia de Recursos Tecnoldgicos (el 29,0%).

- 108 en el ambito de la Comunicacion y las Relaciones Externas (el 11,2%).
- 37 en el de la Comunicacion y Relaciones Internas (el 3,8%).

- 55 para mejorar las relaciones con el Ciudadano (el 5,7%).

- 92 para mejora de Procedimientos (el 9,5%).

> En resumen, el 20,4% de las mejoras corresponde a medidas de direccion,
organizacioén y planificacion; algo mas de la tercera parte (el 38,5%), a medidas de mejora
informatica y de procedimientos, y el 16,9% a medidas de comunicacién, relaciones externas
y con el ciudadano; finalmente, las mejoras en los recursos materiales, humanos y en la
comunicacion interna, absorbieron en su conjunto, el 24,1% restante.

5. RESULTADQS DE LAS ACTIVIDADES DE MEJORA.

> Se obtuvieron 1.023 resultados, de los cuales 894 mejoras, esto es el 87,4%
corresponden a resultados en la organizacion y el ciudadano y 129, o sea el 12,6% restante,
corresponden a resultados sociales y econdémicos.

» El desglose por tipo de resultados muestra como areas con resultados mas
relevantes las relativas a mejoras en la satisfaccion de los clientes, mejoras generales en la
calidad, mejoras en la satisfaccion de los trabajadores y mejoras en la colaboracion
interadministrativa.

6. QUEJAS Y SUGERENCIAS.

» En el ambito del Ministerio de Economia y Hacienda existen 166 puntos para la
presentacion de de quejas y sugerencias, que también se pueden presentar por via
telematica a través del Portal web del Departamento www.meh.es.

» El numero total de quejas y sugerencias presentadas en 2008 fue de 125, (98
quejas y 27 sugerencias).
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http://www.meh.es/

> Ademas, hay que tener en cuenta la existencia del Consejo para la Defensa del
Contribuyente con la estructura y funciones reguladas en el Real Decreto 2458/1996, de 2 de
diciembre de 1996, cuyas quejas, son recibidas directamente y no se computan en este
informe, aunque un resumen estadistico de las mismas se incorpora como anexo.

» Del total de quejas y sugerencias presentadas, el 54,4% correspondio a retrasos
e incidencias en la gestion, el 3,2% al trato con el publico, el 14,4% a recursos humanos y
materiales, el 11,2% a calidad de la informacion y un 16,8% a causas diversas.

» A pesar del ligero aumento de las quejas y sugerencias presentadas respecto al
ejercicio anterior, debe destacarse lo reducido de su volumen en relacion con el numero de
unidades y de procedimientos, asi como sefalarse el cumplimiento de los plazos del Real
Decreto 208/1996, de 9 de febrero.

7. CARTAS DE SERVICIQOS Y EVALUACIONES DE CALIDAD.

» Durante 2008 estuvieron vigentes Cartas de Servicios en la Direccion General del
Catastro, Direccidon General de Coordinacion Financiera con las Entidades Locales, Direccion
General de Costes de Personal y Pensiones Publicas, Instituto Nacional de Estadistica,
Parque Movil del Estado, Secretaria General Técnica (2 Cartas, una para el Archivo General
Central, Biblioteca Central y Centro de Publicaciones y otra para el Servicio de Informacién
Administrativa), ademas de la correspondiente a la Agencia Estatal de Administracion
Tributaria.

> El resultado del seguimiento de los compromisos de las Cartas de Servicios
durante el ejercicio 2008 se puede considerar satisfactorio, pues las desviaciones negativas
producidas, en general, no son significativas, en algunos casos resultan positivas y en todos
los supuestos se han detectado las causas de aquéllas y se han adoptado medidas para su
correccion.

» Han llevado a cabo autoevaluaciones el PME, el INE, EPELAE y la FNMT-RCM,;
la primera se realiz6 conforme al modelo EFQM vy las otras tres con arreglo a otros modelos
de calidad.

» Por lo que respecta a otro tipo de evaluaciones, se han practicado auditorias
externas de diferente contenido en EPELAE (dos), FNMT-RCM (diez), PME (cuatro) y
Direccion General del Catastro (homologacion de la autoevaluacion EFQM).

8.  ADMINISTRACION ELECTRONICA.

> El Ministerio de Economia y Hacienda ha mantenido el esfuerzo iniciado en
anteriores ejercicios en materia de administracion electrénica, destacando a este respecto
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actuaciones como el mantenimiento y mejora de los portales de Internet y las relativas a la
adaptacion a los requerimientos de la Ley 11/2007, de acceso electrénico de los ciudadanos
a los servicios publicos (singularmente en lo tocante al cumplimiento de los derechos
contenidos en el articulo 6 de la misma).

> De igual forma, se acometio la creacion de una Infraestructura de Clave Publica
(PKI) de caracter corporativo o departamental para instrumentar los sistemas de
identificacion electrénica y de autenticaciéon de los documentos electrénicos del Ministerio y
del personal a su servicio.

9. SISTEMAS PROPIOS DE MEDICION DE LA CALIDAD EN EL AMBITO DEL
MINISTERIO DE ECONOMIA Y HACIENDA

> El Sistema de indices de Eficiencia, Calidad y Eficacia (SIECE) es un sistema de
indicadores globales sobre la practica totalidad de las funciones de una unidad
administrativa. El sistema se inicié con la Circular 10/1985, de 10 de mayo, de la Inspeccion
General que establece el Manual de Informacién y Estadistica de Servicios.

> Los Indices de Eficacia, de caracter objetivo, tienen por objeto facilitar el
seguimiento de los objetivos programaticos asignados a las unidades territoriales por los
Centros Directivos, en orden a evaluar su grado de cumplimiento. Los Indices de Eficiencia
relacionan los resultados con los medios empleados para conseguirlos y se basan en el
analisis de los flujos de tramitacion de expedientes. Los indices de Calidad son médulos o
ratios que tienen como finalidad principal, en relacién con tareas o actuaciones con particular
incidencia en los administrados, evaluar el nivel de calidad y correccién alcanzado en la
prestacion del servicio.

» Los datos de las unidades territoriales se reciben por Internet en un entorno
seguro con firma electrénica y se facilita a los usuarios el acceso por el mismo medio a una
aplicacion informatica que contiene datos y graficos referidos a la actividad y gestion de las
diversas areas de las Delegaciones de Economia y Hacienda.

» Se elaboran distintos informes que abordan la actividad, el coste global o unitario
de procesos y tareas, la situacion relativa de las distintas oficinas, la tendencia de la gestion,
el grado de cumplimiento de objetivos cuantitativos y el nivel y calidad de prestacion de los
servicios.

> A lo largo del ejercicio 2006 se puso en marcha el sistema de indicadores de
gestion de la Subsecretaria de Economia y Hacienda, cuya caracteristica esencial consiste
en la utilizacién de una herramienta informatica creada por la Inspeccion General, que
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permite la captura informatica de los datos de los indicadores por la unidad respectiva y la
elaboracion de un informe semestral de seguimiento de las diferentes unidades.

» Durante 2008 se mantuvo el envio semestral por las unidades de los datos
correspondientes al semestre anterior, con una justificacion de las principales variaciones
producidas en los indicadores, asi como la elaboracién de informes, también semestrales,
con diferentes destinatarios.
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ANEXO|

Resumen estadistico de quejas y sugerencias
formuladas ante el Consejo para la Defensa del
Contribuyente
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Afio Entrada por meses

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre
1997 135 420 502 558 494 435 99 363 270 282 220
1998 332 394 299 475 434 795 780 111 736 341 323 199
1999 302 252 260 288 632 490 391 173 237 294 418 303
2000 345 380 893 337 705 912 457 250 372 412 548 328
2001 522 1819 1340 1146 1664 712 601 228 258 522 348 498
2002 1445 1241 466 558 783 715 639 333 409 555 475 557
2003 523 430 545 608 1167 980 621 246 412 740 534 478
2004 704 457 499 472 820 979 537 276 423 473 501 477
2005 618 497 585 719 1815 1132 666 378 427 535 517 460
2006 511 493 732 821 1408 1302 928 448 649 630 775 547
2007 856 654 844 1118 1679 1575 1349 665 728 780 728 639
2008 1067 749 623 1108 1809 1681 1095 595 746 921 799 631
Afio Acumulado por meses
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre  Noviembre Diciembre
1997 135 555 1057 1615 2109 2544 2643 3006 3276 3558 3778
1998 332 726 1025 1500 1934 2729 3509 3620 4356 4697 5020 5219
1999 302 554 814 1102 1734 2224 2615 2788 3025 3319 3737 4050
2000 345 725 1618 1955 2660 3572 4029 4279 4651 5063 5611 5941
2001 522 2341 3681 4827 6491 7203 7804 8032 8290 8812 9160 9658
2002 1445 2686 3152 3710 4493 5208 5847 6180 6589 7144 7619 8176
2003 523 953 1498 2106 3273 4253 4874 5120 5532 6272 6806 7284
2004 704 1161 1660 2132 2952 3931 4468 4744 5166 5638 6139 6617
2005 618 1115 1700 2419 4234 5366 6032 6410 6837 7372 7889 8349
2006 511 1004 1736 2557 3965 5267 6195 6643 7292 7922 8697 9244
2007 856 1510 2354 3472 5151 6726 8075 8740 9468 10248 10976 11615
2008 1067 1816 2439 3547 5356 7036 8132 8727 9473 10394 11193 11824
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Area de Procedencia de Quejas y Sugerencias TOTAL

NUMERO | % S/TOTAL

AEAT. 9210 77,89

CATASTROS 893 7,55

TRIBUNALES ECONOMICO ADMINISTRATIVOS 76 0,64

RESTANTES ORGANISMOS DE LA S.E.HACIENDA (1) 11 0,09

NORMAS TRIBUTARIAS 297 2,51

OTRAS AREAS (2) 1337 11,31
TOTAL 11824 100,00

o RESTANTES
ORGANISMOS DE LA
S.E.HACIENDA (1)
0,09%

B NORMAS
TRIBUTARIAS
2,51%

O TRIBUNALES DOTRAS AREAS (2)
ECONOMICO 11,31%
ADMINISTRATIVOS

0,64%

B CATASTROS
7,55%

BAEAT.
77,89%

(1) Incluye las quejas y sugerencias relativas a la Direccién General de Tributos
(2) Incluye, entre otros, aquellos expedientes que, por no referirse a los procedimientos a que se cifie
la actuacion del CDC, han concluido como inadmisiones

Acerca del Cuadro de Quejas y Sugerencias recibidas por Areas de procedencia

SIN DETERMINAR
Se refiere a aquellas quejas y sugerencias pendientes de "codificar” ,y por tanto de asignar area de

procedencia , en el momento de obtener los datos.

OTROS
Incluye aquellos expedientes que por no referirse a procedimientos a que se cifie la actuacion del
Consejo para la Defensa del contribuyente , han concluido como inadmisiones.
Asi 62 quejas recibidas en la Aduana de Barcelona acerca de la productividad y condiciones de trabajo
de los funcionarios y 72 quejas reibidas en la Delegacion de Navarra acerca de las pensiones de jubilacion.
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Area de Procedencia 2007 % 2008 % Variacion
AEAT. 9334 80,36 9210 77,89 -1,33%
CATASTROS 643 5,54 893 7,55 38,88%
TRIBUNALES ECONOMICO ADMINISTRATIVOS 63 0,54 76 0,64 20,63%
RESTANTES ORGANISMOS DE LA S.E.HAC. (1) 14 0,12 11 0,09 -21,43%
NORMAS TRIBUTARIAS 415 3,57 297 2,51 -28,43%
OTRAS AREAS (2) 1146 9,87 1337 11,31 16,67%
TOTAL 11615 100 11824 100 1,80%
ANO 2008 O TRIBUNALES O  RESTANTES
ECONOMICO ORGANISMOS DE LA
ADMINISTRATIVOS S.E.HAC. (1)
0.64% 0,09% BNORMAS TRIBUTARIAS
’ 2,51%
B CATASTROS
7,55% D OTRAS AREAS (2)
11,31%
DAEAT.
77,89%
ANO 2007 o RESTANTES BNORMAS TRIBUTARIAS
ORGANISMOS DE LA 3,57%
S.E.HAC. (1)
0,12%
O TRIBUNALES
ECONOMICO O OTRAS AREAS (2)
ADMINISTRATIVOS 9,87%
0,54%
B CATASTROS
5,54%
DAEAT.
80,36%
(1) Incluye las quejas y sugerencias relativas a la Direccién General de Tributos
(2) Incluye, entre otros, aquellos expedientes que, por no referirse a los procedimientos a que se cifie
la actuacion del CDC, han concluido como inadmisiones
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Entrada de Quejas y Sugerencias

Areas de procedencia

Delegaciones AEAT TEAd | GT Catastro | Resto Or SEH| Normas Otras Areas TOTAL
tributarias SUMA %
1 JALAVA 1 1 0,01
2 |ALBACETE 24 3 1 1 29 0,25
3 |ALICANTE 162 2 29 2 9 204 1,73
4 |ALMERIA 65 19 1 85 0,72
5 JAVILA 2 5 1 8 0,07
6 |BADAJOZ 32 1 4 1 1 39 0,33
7 |BALEARES 137 37 4 2 180 1,52
8 |BARCELONA 870 12 21 14 49 966 8,17
9 |BURGOS 48 6 1 1 56 0,47
10 |CACERES 20 7 27 0,23
11 |CADIZ 127 3 2 7 139 1,18
12 |CASTELLON 20 6 26 0,22
13 |CIUDAD REAL 37 3 3 43 0,36
14 |CORDOBA 29 1 30 0,25
15 |LA CORUNA 147 1 21 1 4 174 1,47
16 |CUENCA 15 5 1 21 0,18
17 |GIRONA 46 20 1 67 0,57
18 |GRANADA 97 11 108 0,91
19 |GUADALAJARA 47 55 1 2 105 0,89
20 |GUIPUZCOA 2 1 1 4 0,03
21 |HUELVA 56 1 1 58 0,49
22 |HUESCA 8 1 9 0,08
23 |JAEN 35 3 1 39 0,33
24 |LEON 28 1 1 30 0,25
25 |LLEIDA 33 7 1 41 0,35
26 |LARIOJA 15 6 3 24 0,20
27 |LUGO 8 5 1 14 0,12
28 |MADRID 1817 34 295 1 32 54 2233 18,89
29 [MALAGA 195 14 2 6 217 1,84
30 | MURCIA 56 1 12 1 2 72 0,61
31 | NAVARRA 30 1 36 67 0,57
32 | ORENSE 19 6 25 0,21
33 | ASTURIAS 48 1 4 2 1 56 0,47
34 | PALENCIA 13 1 1 15 0,13
35 | LAS PALMAS 132 14 5 151 1,28
36 | PONTEVEDRA 34 34 68 0,58
37 | SALAMANCA 30 2 32 0,27
38 | S.C.DE TENERIFE 132 7 24 2 1 166 1,40
39 | CANTABRIA 45 10 2 7 64 0,54
40 |SEGOVIA 14 5 1 20 0,17
41 |SEVILLA 247 1 2 5 255 2,16
42 |SORIA 4 9 16 0,14
43 |TARRAGONA 95 1 4 2 2 104 0,88
44 |TERUEL 4 2 1 7 0,06
45 |TOLEDO 47 14 1 1 63 0,53
46 |VALENCIA 269 3 7 2 3 16 300 2,54
47 |VALLADOLID 49 3 1 53 0,45
48 |VIZCAYA 17 1 18 0,15
49 |ZAMORA 2 5 1 8 0,07
50 |ZARAGOZA 89 22 5 8 124 1,05
51 |CARTAGENA 7 7 0,06
52 |GIJON 24 2 4 1 31 0,26
53 |JEREZ DE LA FRONTERA 30 1 1 32 0,27
54 |VIGO 95 11 4 3 113 0,96
55 |CEUTA 2 2 0,02
56 |MELILLA 6 6 0,05
99 |UDAD.OPERATIVA CENTRAL 91 3 44 3 16 13 170 1,44
99 |INTERNET 3455 8 68 5 183 1083 4802 40,61
TOTAL 9210 76 893 11 297 1337 11824 100,00
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Entrada de Quejas y Sugerencias

Areas de procedencia

Numero| Datos por Delegaciones AEAT TE Ad GT Catastro | Resto Or SEH Normas Otras Areas TOTAL
tributarias SUMA %
1 ALAVA 2 2 0,02
2 ALBACETE 29 5 34 0,29
3 ALICANTE 207 34 241 2,04
4 ALMERIA 75 35 110 0,93
5 AVILA 4 20 24 0,20
6 BADAJOZ 49 1 5 55 0,47
7 BALEARES 173 36 209 1,77
8 BARCELONA 1139 11 20 1 1171 9,90
9 BURGOS 48 1 8 57 0,48
10 CACERES 23 10 33 0,28
11 CADIZ 153 9 162 1,37
12 CASTELLON 45 5 50 0,42
13 CIUDAD REAL 51 5 56 0,47
14 CORDOBA 32 2 34 0,29
15 LA CORUNA 167 1 22 190 1,61
16 CUENCA 17 8 25 0,21
17 GIRONA 76 25 101 0,85
18 GRANADA 112 31 143 1,21
19 GUADALAJARA 45 57 102 0,86
20 GUIPUZCOA 3 3 0,03
21 HUELVA 64 5 69 0,58
22 HUESCA 9 9 0,08
23 JAEN 48 9 57 0,48
24 LEON 38 4 42 0,36
25 LLEIDA 57 7 64 0,54
26 LA RIOJA 23 6 1 30 0,25
27 LUGO 17 42 59 0,50
28 MADRID 1953 24 105 2082 17,61
29 MALAGA 250 1 14 265 2,24
30 MURCIA 88 11 99 0,84
31 NAVARRA 30 30 0,25
32 ORENSE 24 18 42 0,36
33 ASTURIAS 56 1 17 74 0,63
34 PALENCIA 13 2 15 0,13
35 LAS PALMAS 168 2 21 191 1,62
36 PONTEVEDRA 39 82 121 1,02
37 SALAMANCA 27 5 32 0,27
38 S.C. DE TENERIFE 155 12 25 192 1,62
39 CANTABRIA 57 10 67 0,57
40 SEGOVIA 14 12 26 0,22
41 SEVILLA 282 14 8 1 2 307 2,60
42 SORIA 6 10 16 0,14
43 TARRAGONA 126 6 132 1,12
44 TERUEL 7 4 11 0,09
45 TOLEDO 78 16 94 0,79
46 VALENCIA 325 6 8 339 2,87
47 VALLADOLID 4l 20 91 0,77
48 VIZCAYA 20 20 0,17
49 ZAMORA 2 7 9 0,08
50 ZARAGOZA 111 21 132 1,12
51 CARTAGENA 17 17 0,14
52 GIJON 27 1 9 37 0,31
53 JEREZ DE LA FRONTERA 36 5 41 0,35
54 VIGO 88 9 97 0,82
55 CEUTA 5 1 6 0,05
56 MELILLA 9 9 0,08
90 SERVICIOS CENTRALES 1801 30 10 267 11 2119 17,92
0 SIN SERV. RESPONSABLE 619 8 29 1323 1979 16,74
TOTAL 9210 76 893 11 297 1337 11824 | 100,00

Nota.- Los datos de "SIN SERV. RESPONSABLE" corresponden a quejas y sugerencias en las que no hay asignado servicio responsable al

tratarse de inadmisiones y sugerencias anénimas.
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Delegaciones AEAT TE Ad GT Catastro Resto Or SEH Normas Tribut. Otras Areas
Recept. | S Resp. | Recept. | S Resp. | Recept. | S Resp. | Recept. | S Resp. | Recept. | S Resp. | Recept. | S Resp.
1 JALAVA 1 2
2 |ALBACETE 24 29 3 5 1 1
3 |ALICANTE 162 207 2 29 34 2 9
4 |ALMERIA 65 75 19 35 1
5 |AVILA 2 4 5 20 1
6 |BADAJOZ 32 49 1 1 4 & 1 1
7 |BALEARES 137 173 37 36 4 2
8 |BARCELONA 870 1139 12 1 21 20 1 14 49
9 |BURGOS 48 48 1 6 8 1 1
10|CACERES 20 23 7 10
11|CADIZ 127 153 3 9 2 7
12|CASTELLON 20 45 6 5
13 |CIUDAD REAL 37 51 3 5 3
14|CORDOBA 29 32 1 2
15|LA CORUNA 147 167 1 1 21 22 1 4
16 |CUENCA 15 17 5 8 1
17| GIRONA 46 76 20 25 1
18| GRANADA 97 112 11 3i
19|GUADALAJARA 47 45 55 57 1 2
20|GUIPUZCOA 2 3 1 1
21|HUELVA 56 64 1 5 1
22|HUESCA 8 9 1
23|JAEN 35 48 3 9 1
24 |LEON 28 38 4 1 1
25|LLEIDA 33 57 7 7 1
26 |LA RIOJA 15 23 6 6 3 1
27|LUGO 8 17 5 42 1
28 |MADRID 1817 1953 34 24 295 105 1 32 54
29|MALAGA 195 250 1 14 14 2 6
30| MURCIA 56 88 1 12 11 1 2
31| NAVARRA 30 30 1 36
32| ORENSE 19 24 6 18
33| ASTURIAS 48 56 1 1 4 17 2 1
34| PALENCIA 13 13 1 2 1
35| LAS PALMAS 132 168 2 14 21 5
36| PONTEVEDRA 34 39 34 82
37| SALAMANCA 30 27 2 5
38| S.C. DE TENERIFE 132 155 7 12 24 25 2 1
39| CANTABRIA 45 57 10 10 2 7
40|SEGOVIA 14 14 5 12 1
41|SEVILLA 247 282 14 1 8 2 1 5 2
42|SORIA 7 6 9 10
43| TARRAGONA 95 126 1 4 6 2 2
44| TERUEL 4 7 2 4 1
45|TOLEDO 47 78 14 16 1 1
46 |VALENCIA 269 325 3 6 7 8 2 3 16
47 |VALLADOLID 49 71 3 20 1
48|VIZCAYA 17 20 1
49|ZAMORA 2 2 5 7 1
50 |ZARAGOZA 89 111 22 21 5 8
5T|CARTAGENA 7 17
52|GIJON 24 27 1 2 9 4 1
53|JEREZ DE LA FRONTERA 30 36 1 5 1
54 |VIGO 95 88 11 9 4 3
55|CEUTA 5 1 2
56 [MELILLA 6 9
99]|INTERNET + UOC CDC 3546 11 112 8 199 1096
90 |SERVICIOS CENTRALES 1801 30 10 267 11
0 [SIN SERV. RESPONSABLE 619 8 29 1323
TOTAL = 11824 9210 | 9210| 76 76 893 | 893 11 11 297 | 297 | 1337 | 1337
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NUMERO TOTAL 11824
QUEJAS 11287 95,46%
SUGERENCIAS 537 4,54%
Area de Procedencia de las QUEJAS TOTAL
NUMERO | % S/TOTAL
AEA.T. 8904 78,89
CATASTROS 876 7,76
TRIBUNALES ECONOMICO ADMINISTRATIVOS 74 0,66
RESTANTES ORGANISMOS DE LA S.E.HACIENDA (1) 11 0,10
NORMAS TRIBUTARIAS 253 2,24
OTRAS AREAS (2) 1169 10,36
TOTAL 11287 100,00
Area de Procedencia de las SUGERENCIAS TOTAL
NUMERO | % S/TOTAL
AEA.T. 306 56,98
CATASTROS 17 3,17
TRIBUNALES ECONOMICO ADMINISTRATIVOS 2 0,37
RESTANTES ORGANISMOS DE LA S.E.HACIENDA (1) 0 0,00
NORMAS TRIBUTARIAS 44 8,19
OTRAS AREAS (2) 168 31,28
TOTAL 537 100,00

(1) Incluye las quejas y sugerencias relativas a la Direccion General de Tributos
(2) Incluye, entre otros, aquellos expedientes que, por no referirse a los procedimientos a que se cifie
la actuacion del CDC, han concluido como inadmisiones
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Codigos de Quejas (Q)
Codigo Significado de los AEAT TEA Catastro Tributos Normas Otras TOTAL
Q codigos Tributarias Areas SUMA | % S/Total
Informacién y Atenciéon 5026 26 281 3 32 5 5373 47,60
Q010 [ATENCION DEL FUNCIONARIO 417 59 476 4,22
Q020 | COLAS EXCESIVAS EN EL SERVICIO 565 54 619 5,48
Q140 [INADECUACION DEL INMUEBLE 139 7 7 153 1,36
Q190 |INFORMACION Y ASISTENCIA 1310 1 84 3 4 1402 12,42
Q220 |DIFICULTAD CUMPLIMENTACION DE IMPRESOS 31 1 30 62 0,55
Q300 |ESCRITOS OFICIALES EN LENGUA DE LA CC.AA. 25 1 26 0,23
Q320 |TELEFONO INFORMACION TRIBUTARIA 97 97 0,86
Q330 |TELEFONO CITA PREVIA IRPF 386 386 3,42
Q331 |TELEFONOS CENTRALIZADOS AEAT 188 16 204 1,81
Q340 |SOPORTE INFORMATICO PROGRAMA PADRE 380 380 3,37
Q341 |PRESENTACION TELEMATICA 148 148 1,31
Q350 |PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS 199 18 32 1 250 2,21
Q351 |ESTIMACION OBJETIVA MODULOS 3 1 4 0,04
Q360 |TELEFONO PETICION DATOS TRIBUTARIOS 52 2 54 0,48
Q370 |IRPF MODELO 104-105 20 20 0,18
Q371 |IRPF MODELO 140 169 169 1,50
Q372 |BORRADOR DECLARACION 601 601 5,32
Q380 |ASUNTOS GENERALES 296 25 1 322 2,85
Tiempo de tramitacion y ejercucién resoluciones 1118 47 336 8 0 0 1509 13,37
Q030 |[RETRASOS DE TRAMITACION 592 47 332 8 979 8,67
Q050 |DEVOLUCIONES SIN TRAMITAR EN PLAZO 519 519 4,60
Q080 |EJECUCION DE RESOLUCIONES 7 4 11 0,10
Aplicacién de normas 81 1 0 0 221 0 303 2,68
Q040 |SOBRE APLICACION DE NORMAS 81 1 221 303 2,68
Q160 |EXCLUSION POR EXTEMPORANEIDAD 0 0,00
Procedimiento de gestion 1461 0 30 0 0 0 1491 13,21
Q081 |DECLARACIONES 118 118 1,05
Q082 |LIQUIDACIONES 248 1 249 2,21
Q120 |SANCIONES Y RECARGOS 156 156 1,38
Q170 |NOTIFICACIONES 156 13 169 1,50
Q180 |CERTIFICADOS 364 12 376 3,33
Q270 |INTERESES DE DEMORA 30 30 0,27
Q280 |REQUERIMIENTOS 134 1 135 1,20
Q290 |CENSOS 229 2 231 2,05
Q291 |REPRESENTACION 26 1 27 0,24
Procedimiento de inspeccién 40 0 0 0 0 1 41 0,36
Q090 [ACTAS DE INSPECCION 40 40 0,35
Q310 |DENUNCIAS ART. 103 L.G.T. 1 1 0,01
Procedimiento de recaudacion 499 0 1 0 0 0 500 4,43
Q060 |APLAZAMIENTOS/FRACCIONAMIENTOS 120 120 1,06
Q070 |EMBARGOS 125 1 126 1,12
Q100 |DEUDAS TRIBUTARIAS (RECAUDACION) 79 79 0,70
Q110 |DEUDAS NO TRIBUTARIAS (RECAUDACION) 77 77 0,68
Q130 |COMPENSACIONES DE OFICIO 93 93 0,82
Q131 |COMPENSACIONES A INSTANCIA DE PARTE 5 5 0,04
Procedimiento especificos del Catastro 10 0 222 0 0 0 232 2,06
Q150 |VALORACIONES 2 15 17 0,15
Q230 |REVISIONES CATASTRALES 31 31 0,27
Q240 |TASAS REGISTRO CATASTRAL 5 5 0,04
Q250 |TITULARIDAD CATASTRAL 8 171 179 1,59
Venta de impresos 189 0 0 0 0 0 189 1,67
Q210 IVENTA DE IMPRESOS 189 189 1,67
Cajas 15 0 0 0 0 0 15 0,13
Q200 |CAJAS 15 15 0,13
Resto 465 0 6 0 0 1163 1634 14,48
Q260 |OTROS 465 6 1163 1634 14,48
TOTAL 8904 74 876 11 253 1169 11287 100
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Codigos de Sugerencias (S)
Cadigo Significado de los AEAT TEA Catastro Normas Otras TOTAL
] codigos Tributarias Areas SUMA % S/Total
Informacién y Atencién 201 0 4 5 10 220 40,97
S020 | COLAS EXCESIVAS EN EL SERVICIO 2 3 5 0,93
S140 |INADECUACION DEL INMUEBLE 5 5 0,93
S190 |INFORMACION Y ASISTENCIA 65 1 10 76 14,15
S$220 |DIFICULTAD CUMPLIMENTACION DE IMPRESOS 7 5 12 2,23
S300 |ESCRITOS OFICIALES EN LENGUA DE LA CC.AA/ 7 7 1,30
S320 |TELEFONO INFORMACION TRIBUTARIA 18 18 3,35
S$330 |TELEFONO CITA PREVIA IRPF 6 6 1,12
S331 TELEFONOS CENTRALIZADOS AEAT 14 14 2,61
S340 |SOPORTE INFORMATICO PROGRAMA PADRE 11 1 2,05
S341 |PRESENTACION TELEMATICA 17 17 3,17
S360 |TELEFONO PETICION DATOS TRIBUTARIOS 2 2 0,37
S371  |IRPF MODELO 140 1 1 0,19
S372 |BORRADOR DECLARACION 15 15 2,79
S380 |ASUNTOS GENERALES 31 31 5,77
Tiempo de tramitacién y ejercucion resoluciones 27 1 6 0 0 34 6,33
S030 |RETRASOS DE TRAMITACION 14 1 6 21 3,91
S050 |DEVOLUCIONES SIN TRAMITAR EN PLAZO 13 13 2,42
Aplicacién de normas 20 1 0 39 0 60 11,17
S040 |SOBRE APLICACION DE NORMAS 20 1 39 60 11,17
Procedimiento de gestion 42 0 1 0 0 43 8,01
S 120 |SANCIONES Y RECARGOS 9 9 1,68
S170 |NOTIFICACIONES 6 6 1,12
S180 |CERTIFICADOS 14 1 15 2,79
S270 |INTERESES DE DEMORA 2
S$280 |REQUERIMIENTOS 6 6 1,12
S290 |CENSOS 5 5 0,93
Procedimiento de recaudacion 12 0 0 0 0 12 2,23
S060 |APLAZAMIENTOS/FRACCIONAMIENTOS 2 2 0,37
S100 |DEUDAS TRIBUTARIAS (RECAUDACION) 5 5 0,93
S110 |DEUDAS NO TRIBUTARIAS (RECAUDACION) 1 1
S130 |COMPENSACIONES DE OFICIO 4 4 0,74
Procedimiento especificos del Catastro 1 0 6 0 0 7 1,30
S150 |VALORACIONES 1 3 4 0,74
S230 |REVISIONES CATASTRALES 3 3 0,56
Venta de impresos 2 0 0 0 0 2 0,37
S210 |VENTA DE IMPRESOS 2 2 0,37
Cajas 1 0 0 0 0 1 0,19
Q200 |CAJAS 1 1 0,19
Resto 0 0 0 0 158 158 29,42
S260 |OTROS 158 158 29,42
TOTAL 306 2 17 44 168 537 100
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TOTAL DE QUEJAS Y SUGERENCIAS TRAMITADAS 11824

TOTAL DE QUEJAS TRAMITADAS 11287

QUEJAS CONTESTADAS 11151
SIN DISCONFORMIDAD (1) 10808 96,92%
CON DISCONFORMIDAD (2) 343 3,08%

(1) Quejas en las que el contribuyente no ha manifestado disconformidad con la contestacion recibida.
(2) Quejas en las que el contribuyente ha manifestado disconformidad con la contestacion recibida.

] CON
DISCONFORMIDAD
3,08%

o SIN
DISCONFORMIDAD
96,92%

Durante el ejercicio 2008 se han distribuido a Vocales 83 expedientes de disconformidad del 2007.

120 MINISTERIO
DE ECONOMIA
Y HACIENDA

INSPECCION
GENERAL




CLAVE DE CIERRE

QIS

Cadigo Literal Numero Porcentaje
PENDIENTES DE CONTESTACION 142 1,20
CONTESTADAS SIN ASIGNAR CLAVE DE CIERRE 10 0,08

DA DUPLICIDAD DE ALTAS 19 0,16
DE DESISTIMIENTO O RENUNCIA DEL RECLAMANTE 13 0,11
FS FINAL SUGERENCIA 273 2,31
IN INADMISION POR FALTA DE COMPETENCIA 1572 13,29
NE DESESTIMACION DE LA QUEJA 5052 42,73
0] OTRAS INADMISIONES 163 1,38
PE ESTIMACION DE LA QUEJA 4580 38,73
TOTAL 11824 100
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Unidad Tramitadora 12 28 Central SUMA
Nimero de quejas y sugerencias 4986 4004 2834 11824

Porcentajes

M Central
23,97 %

m 18
42,17 %

a 22

33,86 %

Ambito de la UR 12 : Madrid, Andalucia, Extremadura, Galicia, Castilla-Ledn y Asturias.

Ambito de la UR 22 : Cataluiia, Valencia, Baleares, Canarias, Murcia, Castilla La Mancha, Aragon,
Cantabria, Pais Vasco, Navarra y La Rioja.

Ambito de la UOC : Quejas contra asuntos competencia de los Servicios centrales
Quejas contra asuntos competencia de los Delegados Especiales o Provinciales de la
AEAT o del Ministerio de Hacienda, o contra los Presidentes de los TE Administrativos.
Presentadas por entidades o instituciones que representan intereses colectivos.
Acumulacion de expedientes, ambito de varias tramitadoras, sugerencias
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ANOS

[ 2007 2008 |
'SOLICITADAS 16 15
'DISCONFORMIDAD INTERNA 1 0
'DISCONFORMIDAD CONTRIBUYENTE 15 15
CONTESTADAS 12 1
‘PROCEDE 7 5
:NO PROCEDE 5 2
:SIN REVOCAR: Resuelto por oficina gestora 0 1
ESIN REVOCAR: Fallo TEAR favorable, se ejecuta. 0 3
'PENDIENTES 4 4
"TRAMITE APROBACION PLENO 0 0

Datos a 02/04/2009
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ANEXO Il

Resumen de actuaciones estructuradas conforme al
esquema del marco general de calidad de la AGE
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| SISTEMA DE INFORMACION DE LOS PROGRAMAS DEL MARCO GENERAL DE CALIDAD DE LA AGE

FICHAS DE RECOGIDA DE DATOS

DEPARTAMENTO MINISTERIAL: Ministerio de Economia y Hacienda
NUMERO TOTAL DE UNIDADES 31/12/2008:

| PROGRAMA DE ANALISIS DE LA DEMANDA Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

| SUBPROGRAMA DE ANALISIS DE LA DEMANDA

NUmero total de unidades afectadas por los estudios de analisis de demanda: | 7|

| SUBPROGRAMA DE ANALISIS DE LA SATISFACCION

NUmero total de unidades afectadas por los estudios de analisis de la satisfaccion 139

PROGRAMA DE CARTAS DE SERVICIOS

Numero total de unidades vinculadas a compromisos definidos en Cartas de Servicios 147

| PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Numero total de unidades respecto de cuya actuacion los ciudadanos pueden presentar guejas o sugerencias 643

PROGRAMA DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LAS ORGANIZACIONES

Numero total de unidades que hayan iniciado procesos de autoevaluacion o evaluacién externa
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PROGRAMA DE ANALISIS DE LA DEMANDA Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
SUBPROGRAMA DE ANALISIS DE LA DEMANDA

NUmero de estudios de anéalisis de demanda realizados HASTA 31/12/2008 | 2|
1. Metodologia utilizada

Ne DE ESTUDIOS REALIZADOS
MEDIANTE:

Encuesta a usuarios 2|

Encuesta a empleados de frontera

Grupo nominal u otra técnica cualitativa similar con usuarios

Grupo nominal u otra técnica cualitativa similar empleados de frontera

Reuniones de directivos

Otros (especificar)

2. Otros datos Generales

N° DE ESTUDIOS REALIZADOS

Cuyos resultados se utilizan para definir atributos del servicio 1

Cuyos resultados se utilizan para definir contenidos de encuestas de satisfaccion 1

Cuyos resultados se utilizan para definir compromisos de las Cartas de Servicios

3. Resultados del estudio/s
Acomparfiar para cada estudio una ficha de resultados en la que se haran constar los atributos identificados y la puntuacién alcanzada por cada uno de ellos ----
= Ver Anexo 1.

SUBPROGRAMA DE ANALISIS DE SATISFACCION

Numero de estudios de analisis de satisfaccion realizados en 2008 | 26|

1. Metodologia utilizada (anotar un 1 en la opcién que corresponda; dejar en blanco el resto)

N© DE ESTUDIOS REALIZADOS

MEDIANTE:
Encuesta mediante entrevista personal
Encuesta telefénica 1
Encuesta postal (enviada por correo al domicilio del entrevistado) 19
Encuesta web 3
Encuesta autoadministrada presencial (rellenada por el usuario en el centro, servicio o unidad) 1

Otros (especificar)

2. Otros datos Generales

N° DE ESTUDIOS

Cuyos resultados se utilizan para programas iniciativas de mejora 4

3. Resultados del estudio/s
Acompanar para cada estudio la ficha técnica de la encuesta (dmbito geografico y poblacional, tamafo de la muestra, disefio de la muestra — aleatorio, cuotas,
estratificado..... -)
Acompafar para cada estudio cuestionario
Acomparfiar para cada estudio los resultados obtenidos. Esta informacion incluira también los resultados expresados en valores absolutos para posibilitar la
elaboracion de informacion agregada para el conjunto de la AGE
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PROGRAMA DE CARTAS DE SERVICIOS

1. CARTAS DE SERVICIOS CONVENCIONALES

NUmero Total de Cartas de Servicios Convencionales en el Departamento a 31/12/2008

NUmero Total de Cartas de Servicios Convencionales en el Departamento con mas de 1 afio en vigor a 31/12/2008

Nimero de Cartas que contemplan medidas de subsanacion
NUmero de Cartas actualizadas en 2007

Ndmero de Cartas que han definido o revisado compromisos a partir de los resultados de estudios de analisis de demanda

Numero de Cartas que han definido o revisado compromisos a partir de los resultados de estudios de satisfaccion de usuarios

Nimero de Cartas que han definido o revisado compromisos a partir de la informacién de quejas y sugerencias

NUmero de Cartas certificadas
NUmero de Cartas en proyecto

0

Seguimiento de las Cartas de Servicios Convencionales (Solo para las que a 31/12/2008 lleven 1 afio en vigor)

Metodologia o procedimiento documentado de comprobacion del grado de cumplimiento de los compromisos
Revision de los indicadores, identificando posibles desviaciones respecto a los estandares establecidos

N©° de Cartas con:

8

8

Relacion entre rendimiento del servicio y estandares de calidad establecidos

100%

98-76%

75-51%

50-26%

Hasta el 25%

No se cumple
ninguno

Namero de cartas en las que se cumple el 2
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2. CARTAS DE SERVICIOS ELECTRONICAS |

Numero Total de Cartas de Servicios Electrénicas en el Departamento a 31/12/2008 2
Numero Total de Cartas de Servicios Electrénicas en el Departamento con mas de 1 afio en vigor a 31/12/2008 2

Numero de Cartas que contemplan medidas de subsanacion

Numero de Cartas actualizadas en 2008

Numero de Cartas que han definido o revisado compromisos a partir de los resultados de estudios de anéalisis de demanda
NUmero de Cartas que han definido o revisado compromisos a partir de los resultados de estudios de satisfaccion de usuarios
Numero de Cartas que han definido o revisado compromisos a partir de la informaciéon de quejas y sugerencias

Numero de Cartas certificadas

NUmero de Cartas en proyecto

Seguimiento de las Cartas de Servicios Electrénicas (Solo para las que a 31/12/2008 lleven 1 afio en vigor) |

Ne de Cartas con:

Metodologia o procedimiento documentado de comprobacién del grado de cumplimiento de los compromisos 2|
Revision de los indicadores, identificando posibles desviaciones respecto a los estandares establecidos 2

Relaciéon entre rendimiento del servicio y estandares de calidad establecidos |

100%0 98-76% 75-51% 50-26% Hasta el 25% No se cumple
ninauno

NUmero de cartas en las que se cumple el 1 1
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3. CARTAS DE SERVICIOS INTERADMINISTRATIVAS I

Numero Total de Cartas de Servicios Interadministrativas en el Departamento a 31/12/2008

Numero de Cartas que contemplan medidas de subsanacién
Numero de Cartas que han definido o revisado compromisos a partir de los resultados de estudios de andlisis de demanda

Numero de Cartas que han definido o revisado compromisos a partir de los resultados de estudios de satisfaccion de usuarios

Numero de Cartas que han definido o revisado compromisos a partir de la informacién de quejas y sugerencias

Numero de Cartas en proyecto

Seguimiento de las Cartas de Servicios Interadministrativas (Solo para las que a 31/12/2008 lleven 1 afio en vigor)

N° de Cartas con:

Metodologia o procedimiento documentado de comprobacion del grado de cumplimiento de los compromisos
Revision de los indicadores, identificando posibles desviaciones respecto a los estandares establecidos

Relaciéon entre rendimiento del servicio y estandares de calidad establecidos

100%b 98-76% 75-51% 50-26% Hasta el 25%0 No se cumple
ninguno

Numero de cartas en las que se cumple el

Celdas A22, A45 y A67 Calculo del Grado de cumplimiento de cumplimiento de estandares: se calculara el porcentaje medio de cumplimiento para cada Carta
Por ejemplo el grado de cumplimiento de estandares en una Carta que recoge 5 compromisos es el siguiente:
Compromiso 1: 75%
Compromiso 2: 45%
Compromiso 3: 100%
Compromiso 4: 90%
Compromiso 5: 60%
El Grado de cumplimiento de estandares de la carta se calcularia : 75+45+100+90+60 El grado de cumplimiento de la Carta seria el 74%
5
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Nudmero

Numero
NuUumero
Ndmero
NUdmero
NUdmero
Nudmero

NUumero
NuUumero
Numero
NuUumero

Numero
Nudmero
Numero

Ndmero

de

de
de
de
de
de
de

de
de
de
de

de
de
de

de

PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

puntos para la presentacdn de quejas y sugerencias a 31/12/08:
1. Forma de presentacion:

quejas presentadas de forma presencial en 2008

quejas presentadas por correo postal en 2008

quejas presentadas por medios telematicos en 2008
sugerencias presentadas de forma presencial en 2008
sugerencias presentadas por correo postal en 2008
sugerencias presentadas por medios telematicos en 2008

2. Tiempos de respuesta

quejas contestadas dentro de plazo

quejas contestadas fuera de plazo: entre 21 y 40 dias
quejas contestadas fuera de plazo: mas de 40 dias
quejas no contestadas

sugerencias contestadas dentro de plazo
sugerencias contestadas fuera de plazo: entre 21 y 40 dias
sugerencias contestadas fuera de plazo: mas de 40 dias

sugerencias no contestadas

3. Otros datos Generales

166]

47

14

37

26

o8]

27

N° de UQS

cuya informacion se utiliza para revisar/definir atributos del servicio

N°e de UOS

cuva informacion se utiliza para identificar areas de mejora

Ne de UQS

cuya informacion _se utiliza para programar _iniciativas de mejora
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4. Causas de quejas y sugerencias: expresadas en valores absolutos

_ Numero
1.- INFORMACION 15
11 Accesibilidad a los puntos de informacion 6
111 Presencial
112 Telefénica 5
113 Telematica 1
12 Calidad de la informacion: o
121 Informacion deficiente o incompleta =]
122 Falta de capacidad o nivel de conocimientos del funcionario
123 Nivel de definicion de los requisitos previos
2. - TRATO A LOS CIUDADANOS a4
21 Falta de amabilidad, cortesia o educacion 3

22 Falta de interés en ayudar al ciudadano

23 Autoritarismo 1

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

N
1[N

31 Falta de simplicidad del procedimiento administrativo

32 Tiempos de espera excesivos

33 Problemas de coordinacion _entre unidades administrativas yv/o Departamentos

34 Peticion de documentacion innecesaria

I

35 Falta de recursos humanos

36 Horarios

37 Falta de cumplimiento de las expectativas de servicio al ciudadano

ol

38 Defectuosa, incompleta o no prestacion del servicio

4.- INSTALACIONES

41 Accesibilidad de las instalaciones

42 Barreras fisicas o arquitectéonicas

43 Condiciones ambientales v fisicas

44 Recursos tecnolddqicos

45 Mobiliario

Bl NEININ|OJO0

46 Falta de espacios o inadecuacion de los existentes

S5.- INCUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS DE CARTAS DE SERVICIOS

6.- OTRAS 21
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1. Autoevaluacion:

NuUmero de autoevaluaciones realizadas HASTA 31/712/2008

Autoevaluaciones conforme al modelo EVAM
Autoevaluaciones conforme al modelo EFQM
Autoevaluaciones conforme al modelo CAF

Autoevaluaciones conforme otros modelos
NuUmero de areas de meiora identificadas
NuUmero de iniciativas de mejora implantadas como consecuencia de la autoevaluacion

NUmero de iniciativas de mejora implantandose como consecuencia de la autoevaluacion

2. Evaluacion externa:

NuUmero de evaluaciones externas realizadas HASTA 31/712/2008

Evaluaciones externas conforme modelo EVAM
Evaluaciones externas conforme modelo EFOQM (Homologacién de resultados)

Evaluaciones externas conforme modelo CAF (Homologacion de resultados)
Evaluaciones externas conforme a otros modelos (Homologaciéon de resultados)
NuUumero de Auditorias externas

3. Otras iniciativas de calidad distintas de las contempladas en el Marco General de Calidad:
Describir: Utilizar fichero WORD de Observaciones ---= Ver Anexo 2.
a. Certificacion del nivel de excelencia y Acreditacion:

NuUmero de solicitudes de certificacion recibidas por la Inspeccion de Servicios Departamental
Numero de certificaciones o sellos obtenidos NO VINCULADOS AL PROGRAMA DE RECONOCIMIENTO DEL MAP

5. Premios (no integrados en el Programa de Reconocimiento del MAP):

Describir: Utilizar fichero WORD de Observaciones
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Anexo 1. FICHA DE RESULTADQS DEL ESTUDIO REALIZADO EN EL PME.

Alributes evaluadeos y su resultado (puntuacién sobre 5):

Discrecion y trato del conductor:

Cualificacion del conductor:

Seguridad y confianza en el conductor:

Estado de conservacion y representatividad del vehiculo
Elementos de seguridad del vehiculo

Disponibilidad de medios humanos y materiales
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Anexo 2. OTRAS INICIATIVAS DE CALIDAD DISTINTAS DE LAS
CONTEMPLADAS EN EL MARCO GENERAL DE CALIDAD.

Parque Movil del Estado

- Creacion de un Sistema de Gestion Integrado de calidad, medio ambiente y
prevencion de riesgos laborales.

Entidad P. E. Loterias y Apuestas del Estado

- Implantacion del Sistema Integrado de Gestion por Procesos, SIGLAE, que integra
la gestion de la calidad, de la seguridad de la informacion y de las operaciones, la
gestion de riesgos corporativos, la responsabilidad social corporativa y la gestidon
responsable del juego.

134 MINISTERIO

DE ECONOMIA
Y HACIENDA

INSPECCION
GENERAL




	     ÍNDICE 
	Áreas de procedencia  
	(Gráfico general)                     112 

