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|.- INTRODUCCION

Conforme al Real Decreto 863/2018, de 13 de julio, por el que se desarrolla la
estructura organica basica del Ministerio de Politica Territorial y Funcién Publica,
corresponde a la Direccion General de Gobernanza Publica, en el seno de las
competencias de la Secretaria de Estado de Funcion Publica, Aif avor ecer
continua de la gestion mediante el impulso, desarrollo y seguimiento de los programas
de calidad en los servicios publicos, basados en la busqueda de la excelencia y el
fomento de la innovacion. En particular la gestion e impulso de los programas de
calidad previstos en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece
el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del
Estadoo.

Es en tal contexto normativo en el que la Direccién General de Gobernanza Publica ha
elaborado y presenta este informe sobre la actividad desplegada por las Agencias
Estatales en 2018.

El presente informe persigue dos grandes objetivos:

= La mejora de los servicios prestados a los ciudadanos
= La rendicién de cuentas y el fomento de la transparencia mediante la difusion
publica de sus resultados.

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

® | a identificacion de patrones comunes en la implantacién de los planes de
calidad.

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

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

® |dentificar las iniciativas llevadas a cabo por las Agencias Estatales en el
ambito de la Innovacion.

El alcance de este informe abarca las actividades relacionadas con la gestion de la
calidad, llevadas a cabo por las nueve Agencias Estatales existentes en la AGE a 31
de diciembre de 2018 que a continuacion se relacionan:

Agencia Estatal Boletin Oficial de Estado (AEBOE): Creada mediante el Real
Decreto 1495/2007, de 12 de noviembre. Adscrita al Ministerio de la Presidencia,
Relaciones con las Cortes e Igualdad, su objeto es la edicién, publicaciéon y difusion
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del Boletin Oficial del Estado y otras publicaciones oficiales. La creacion y difusién de
productos documentales legislativos, jurisprudenciales o doctrinales a partir del
«Boletin Oficial del Estado» o de otras publicaciones legislativas. Es el organismo
publico encargado de la coordinacién y gestion del portal de subastas (judicial, notarial
y administrativa).

Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AECID):
Creada mediante el Real Decreto 1403/2007, de 26 de octubre. Adscrita al Ministerio
de Asuntos Exteriores, Unién Europea y de Cooperacion, su finalidad es el fomento, la
gestion y la ejecucidon de las politicas publicas de cooperacion internacional para el
desarrollo, dirigidas a la lucha contra la pobreza y la consecucion de un desarrollo
humano sostenible en los paises en desarrollo.

Agencia Estatal Consejo Superior de Investigaciones Cientificas (AECSIC):
Creada mediante el Real Decreto 1730/2007, de 21 de diciembre. Adscrita al
Ministerio de Ciencia, Innovacién y Universidades, tiene como objeto el fomento, la
coordinacion, el desarrollo y la difusion de la investigacion cientifica y tecnologica, de
caracter pluridisciplinar, con el fin de contribuir al avance del conocimiento y al
desarrollo econémico, social y cultural, asi como a la formaciéon de personal y el
asesoramiento a entidades publicas y privadas en estas materias.

Agencia Estatal de Investigacion (AEIl): Creada mediante el Real Decreto
1067/2015, de 27 de noviembre por el que se aprueba su Estatuto. Adscrita al
Ministerio de Ciencia, Innovacién y Universidades, tiene como mision el fomento de la
investigacion cientifica y técnica en todas las areas del saber mediante la asignacion
competitiva y eficiente de los recursos publicos, el seguimiento de las actuaciones
financiadas y de su impacto, y el asesoramiento en la planificacién de las acciones o
iniciativas a través de las que se instrumentan las politicas de I+D de la Administracion
General del Estado.

Agencia Estatal de Meteorologia (AEMET): Creada mediante el Real Decreto
186/2008, de 8 de febrero. Adscrita al Ministerio para la Transicién Ecoldgica, su
finalidad es el desarrollo, la implementacion y la prestacion de los servicios
meteoroldgicos de competencia del Estado y el apoyo al ejercicio de otras politicas
publicas y actividades privadas, contribuyendo a la seguridad de bienes y personas y
al bienestar y desarrollo sostenible de la sociedad espaiiola.

Agencia Espafiola de Medicamentos y Productos Sanitarios (AEMPS): Creada
mediante el Real Decreto 1275/2011, de 16 de septiembre. Adscrita al Ministerio de
Sanidad, Consumo y Bienestar Social, tiene como objeto garantizar que tanto los
medicamentos de uso humano como los de uso veterinario y los productos sanitarios,
cosmeticos y productos de cuidado personal cumplan con estrictos criterios de calidad,
seguridad, eficacia y correcta informacion con arreglo a la normativa vigente sobre
dichas materias en el ambito estatal y de la Union Europea.

Agencia Estatal de Proteccion a la Salud en el Deporte (AEPSAD): Creada
mediante Real Decreto 185/2008, de 8 de febrero, por el que se aprueba el Estatuto
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de la Agencia Estatal Antidopaje. Adscrita al Ministerio de Cultura y Deporte, tiene
como finalidad la realizacion de las actividades materiales de prevencion, de
proteccién de la salud y de lucha contra el dopaje en el deporte, asi como la ejecucion
e impulso de una politica de investigacion en materia de control del dopaje y de la
proteccion de la salud del deportista.

Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA). Creada mediante el Real Decreto
184/2008, de 8 de febrero. Adscrita al Ministerio de Fomento, se encarga de la
ejecucién de las funciones de ordenacion, supervision e inspeccion de la seguridad del
transporte aéreo y de los sistemas de navegacion aérea y de seguridad aeroportuaria,
en sus vertientes de inspeccion y control de productos aeronduticos, de actividades
aéreas y del personal aerondutico, y de las funciones de deteccion, analisis y
evaluacioén de los riesgos de seguridad en este modo de transporte.

Agencia Estatal de Seguridad Ferroviaria (AESF): Creada mediante el Real Decreto
Real Decreto 1072/2014, de 19 de diciembre. Adscrita al Ministerio de Fomento, su
ambito de competencias es el sistema ferroviario de competencia estatal: la Red
Ferroviaria de Interés General, y los servicios que por ella discurran. En dicho &mbito
ejercera como autoridad responsable de la seguridad ferroviaria, tal y como se
establece en la Ley 38/2015, de 29 de septiembre, del Sector Ferroviario, realizando la
ordenacién y supervision de la seguridad de todos los elementos del sistema
ferroviario: las infraestructuras, el material rodante, el personal ferroviario y la
operacion ferroviaria. Asimismo, llevara a cabo las funciones relacionadas con la
interoperabilidad del sistema ferroviario de competencia estatal, correspondiéndoles
asimismo el otorgamiento, suspension y revocacion de licencias a las empresas
ferroviarias.

La Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, establece
en | a Di sposici - n Tr ansi t oordarismoS g gentidadles
integrantes del sector publico estatal en el momento de la entrada en vigor de esta ley
continuaran rigiéndose por su normativa especifica hasta su adaptacion a lo dispuesto
en | a |l eyo.

l.1.- Fundamentos para la Evaluacion

Como en la mayoria de los paises de la OCDE, en Espafia también se recurrié a la
utilizacion de la féormula organizativa de las Agencias, pues proporcionaba ciertas
ventajas para la gestion de ambitos de politicas publicas y servicios cuando estos
estan muy definidos. En particular, el objetivo de prestar unos servicios publicos
eficaces y de calidad, como exigen hoy los ciudadanos a sus gobiernos y
Administraciones Publicas en las democracias europeas, requiere de organizaciones
publicas disefiadas con un enfoque organizativo y funcional adaptativo y flexible, que
facilite la generacion de sinergias con otros actores en contextos de gobernanza y
cooperacion.
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La Ley 28/2006, de 18 de julio, de Agencias Estatales para la mejora de los servicios
publicos y la posterior y paulatina creacién de este tipo de organizaciones, la Ultima en
noviembre de 2015, pretendian contribuir a este propdésito de mejora de la eficacia y la
calidad de la accion de gobierno.

Las caracteristicas mas destacadas de este modelo organizativo, en su decenio
aproximado de existencia, podrian resumirse en tres: autonomia funcional,
responsabilidad por la gestion y control por resultados.

Respecto de los principales objetivos de estos organismos pueden resefiarse los
siguientes:

®  Impulso de un nuevo modelo de Gestién Publica al servicio de los intereses
generales, a través de la Evaluacion.

®  Mejorar el disefio de politicas y programas publicos.
®  |ncrementar los niveles de la calidad de los servicios prestados.

®  Contribuir a racionalizar el gasto publico y a facilitar la rendicion de
cuentas.

Estos cuatro objetivos sirven de referencia conceptual para el presente informe de
evaluacién de las Agencias Estatales y cuyo fin es verificar, la éptima alineacion entre
Politicas, Organizaciones y Procesos. O dicho de otro modo, hasta qué punto las
Agencias Estatales cuentan con un Sistema de Gestién que les permita alcanzar
dichas metas. Un Sistema de Gestidén en términos de Calidad constituye una forma de
trabajar mediante la cual la organizacién asegura que se identifican y satisfacen las
necesidades de sus clientes y grupos de interés, planificando, manteniendo y
mejorando el rendimiento de su procesos de manera eficaz y eficiente, con objeto de
lograr sus objetivos.

l.2.- Cronograma de elaboracion del Informe Agencias Estatales
2018

El Informe se desarrolla en las cinco 5 fases siguientes:

Primera Fase: Revision de la metodologia
Revisién del formulario para la recogida de datos e incorporacion de observaciones al
disefo del mismo.

Segunda Fase: Recopilacion de informacion

Periodo para la recopilacion de informacion y cumplimentacion del formulario en cada
Agencia. Durante esta etapa se llevé a cabo la cumplimentacién de los formularios
aportando los datos pertinentes, asi como las informaciones complementarias.
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Tercera Fase: Verificacion de la informacién
Comprobacion de los datos y resolucion de incidencias.

Cuarta Fase: Confeccion del informe

La Subdireccion General de Inspeccion General de Servicios de la Administracion
General del Estado, de la Direccion General de Gobernanza Publica, lleva a cabo la
confeccion del primer borrador del informe a partir del tratamiento y analisis de las
informaciones recopiladas, tras lo que envia dicha version a las Agencias Estatales
para su verificacion.

Quinta Fase: Revision del informe y envio

Envio por la Secretaria de Estado de Funcion Publica a la Secretaria de Estado de
Relaciones con las Cortes.

|.3- Estructura del Informe

Este informe se estructura en cuatro capitulos:

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

El capitulo Il, dividido en 14 apartados, describe la metodologia utilizada para realizar
el andlisis sobre la calidad de los servicios prestados por las Agencias Estatales.
Detalla cada uno de los aspectos, las cuestiones a considerar en los mismos y las
evidencias que forman los apartados del formulario.

En el capitulo Ill, se realiza un resumen grafico del desarrollo de la calidad en las
Agencias Estatales por aspectos.

El capitulo 1V, recoge las principales conclusiones y recomendaciones en relacion a
los resultados obtenidos en el estudio.

Finalmente, el informe se completa con tres anexos. El primero de ellos recoge una
descripcion de las principales magnitudes de cada Agencia Estatal, asi como
informacién acerca de sus 6rganos de gobierno y de las funciones y fines que tienen
encomendados; el segundo recoge una relacion de la normativa relativa a las nueve
Agencias Estatales y el tercero plasma el modelo de recogida de datos utilizado para
gestionar la informacion utilizada para realizar este informe.
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Il.- METODOLOGIA

L a ifGu?2 a de Eval uaci - n de | a d2bkdadt de lad e

Admi ni straciones P¥%bl i cas o0, etodblégica zparad da
elaboracion del Informe, establece 12 aspectos generales a evaluar de los que, en el
caso de las Agencias Estatales se derivan 37 cuestiones subordinadas que desarrollan
en lo concreto dichos aspectos y finalmente, una relacion de evidencias ilustrativas, a
titulo de ejemplo.

En consonancia con lo anterior y para recoger la informacion, se ha elaborado un
cuestionario/formulario, adaptado a las caracteristicas de las Agencias Estatales, que
facilita la evaluacién pues contiene los tres niveles: aspectos, cuestiones y evidencias,
anteriormente mencionados.

De este modo, se trata de verificar el estado de cada Agencia Estatal con respecto a
todos y cada uno de esos aspectos, cuestiones y evidencias. La comprobacion se
realizara mediante la busqueda y hallazgo de pruebas de la situacion real relacionadas
con cada uno de los aspectos/cuestiones/evidencias.

Los resultados de su aplicacién seran comparables para el conjunto de las Agencias
Estatales de cara a la obtencién de conocimiento compartido. El objetivo primordial de
la evaluacién seria difundir conclusiones globales mediante el presente informe,
identificando puntos fuertes y areas de mejora del conjunto de las Agencias Estatales.

Ademas se ha establecido una valoracion cuantitativa acerca del grado de desarrollo
de cada uno de los aspectos y cuestiones contenidos en el formulario, mediante una
escala de puntuacién de cinco posiciones inspiradas en el ciclo PDCA y basada en la
menor o mayor abundancia de evidencias o pruebas con respecto a cada una de las
cuestiones planteadas.

Cada Agencia Estatal ha completado el cuestionario-formulario, situando su propio
grado de desarrollo para cada uno de los aspectos y cuestiones a considerar,
aportando las evidencias necesarias para su posterior verificacion por la Direccion
General de Gobernanza Publica.

Para dar este valor numérico que indica el grado de desarrollo, se aplica la siguiente
matriz de puntuaciones:
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Tabla 1: Matriz para la puntuacion

PUNTUACION | GRADO DE DESARROLLO
1-20 1 No hay evidencias al respecto o son anecdoticas
21-40 1 Se han planificado algunas actuaciones en el emdio plazo
1 Hay algun avance
1 Las actuacionese han implantado recientemente en algunos ambitos sectoriale
41-60 territoriales de la Agencia
1 Se dispone de algunos datos sobre los resultados de la implantacion
1 Las actuaciones se han implantado en la mayoria de los ambitos relevantes de la /£
61-80 1 Las actuaciones tienen al menos un afio de implantacion
1 Se dispone de abundantes datos sobre los resultados de la implantacion
1 Las actuaciones se han implantado en todos los &mbitos de la Agencia
1 Las actuaciones estan implantadas desde hacmimmo de tres afios
1 Las actuaciones estan integradas con otros aspectos planteados en la pr
81-100 metodologia
I Se ha revisado la eficacia de las medidas adoptadas y se han implanta
correspondientes mejoras
1 Existe evidencia clara de un impacto posite/ los grupode interés o en la propi:
Agencia (segun proceda).

La puntuacion final obtenida como resultado de la evaluacion es la suma de las
valoraciones asignadas a los distintos aspectos del formulario.

Debe tenerse en cuenta que las puntuaciones solamente reflejan una imagen
cuantitativa de acuerdo a la metodologia, pero no suponen una clasificacién de las
AAEE, ya que el contexto es muy distinto en cada una de ellas.

Il.1.- Relacion de aspectos, cuestiones y evidencias a considerar por
las agencias estatales

Para llevar a cabo un diagnostico que permitiera valorar el nivel de calidad que iban
alcanzando las Agencias Estatales en la consolidacion de la gestiéon de la calidad en
todos los dmbitos de la organizacién, y sirviera asimismo como herramienta para la
comparacion y el aprendizaje, se concretaron 12 aspectos generales en la calidad de
una organizacion.

Cada uno de estos doce aspectos ha sido desagregado en actuaciones concretas,

hasta en un total de 37 cuestiones subordinadas, que han sido plasmadas en el
siguiente formulario de recogida de datos:
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Tabla 2: Relacion de aspectos a considerar por las Agencias Estatales

CUESTIONES A CONSIDERAR

ASPECTO 1: DETERMINAR ESTRATEGIAS, ESTRUCTURAS O MECANISMOS DE APOYO NECESARIOS PARA INTEGRAR CALIDAD EN LA

GOBERNANZA Y EN LA GESTION DE LAS AGENCIAS ESTATALES

a. Integracién de la calidad, innovacion y modernizacién en estrategias de la Agencia

b. Compromisos/Acuerdos de los Organos de Gobierno de la Agencia (Consejo Rector, Presidencia)

c. Norma reguladora/Competencias

d. Organos/Unidades especificas gestién de la calidad, excelencia (a escala de Agencia o de sus departamentos o areas )

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 1

ASPECTO 2: AGENCIA ESTATAL ACCESIBLE, ABIERTA Y CERCANA A SUS GRUPOS DE INTERES (CIUDADANOS, USUARIOS,

ORGANIZACIONES)

a. Simplificacion administrativa (Aplicacién de Planes de Simplificacion o de Reduccién de Cargas Administrativas y Mejora de la Normativa)

b.  Acceso electrénico de Grupos de Interés de la Agencia Estatal a los servicios prestados por la Agencia (desarrollo de la sede electrénica, tramitacion electronica
de procedimientos y servicios)

c. Instrumentos innovadores de informacién y atencion a los Grupos de Interés

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 2
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CUESTIONES A CONSIDERAR

ASPECTO 3: UNA AGENCIA ECONOMICAMENTE EFICIENTE Y SOSTENIBLE

a. Sistemas integrales de planificacion, gestion y control

b. Racionalizacion de estructuras administrativas y reasignacion de recursos

c. Planes de eficiencia y austeridad

d. Marcos de Sostenibilidad / Responsabilidad Social

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 3

ASPECTO 4: APOSTAR POR LA INNOVACION EN LA GESTION MEDIANTE LA DOTACION DE INFRAESTRUCTURAS Y LA INCORPORACION

DE INSTRUMENTOS Y TECNOLOGIAS ORIENTADAS A LA CIUDADANIA Y GRUPOS DE INTERES

a. Gestion por procesos

b. Sistemas de Gestién y Difusion del conocimiento

c. Equipos/grupos de Mejora y Redes

d. Interoperabilidad con otras organizaciones

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 4
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CUESTIONES A CONSIDERAR

ASPECTO 5: ADOPTAR FORMULAS ORGANIZATIVAS Y DE COORDINACION INTERADMINISTRATIVA PARA GARANTIZAR LA EJECUCION

EFECTIVA DE LAS POLITICAS DE CALIDAD EN LA AGENCIA

a. Participacion en programas marco/iniciativas comunes en el ambito de la modernizacion y calidad

b. Cooperacion interadministrativa en materia de calidad

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 5

ASPECTO 6: APLICAR EL ANALISIS Y EVALUACION PERMANENTE DE LA ACCION DE LAS AGENCIAS ESTATALES

a. Evaluacion de la satisfaccion de los grupos de interés (segmentacion clientes) en relacion con los servicios publicos prestados por la Agencia (encuestas u otros
sistemas)

b. Estudios sobre otros grupos de interés (sociedad) a los que afecte la actividad de la Agencia.

c. Evaluacion de Planes y Programas propios de la Agencia, tanto orientados a la gestién interna como aquellos que despliegan las
politicas que ejecuta la Agencia

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 6

ASPECTO 7: PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES Y USUARIOS

a. Sistemas estructurados para participacién dirigidos a grupos de interés y usuarios de la Agencia (Comités, foros)

b. Quejasy Sugerencias

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 7




CUESTIONES A CONSIDERAR

ASPECTO 8: DESARROLLO DE LAS CAPACIDADES DE LOS EMPLEADOS PUBLICOS

a. Formacién

b. Evaluacion del desempefio

c. Mecanismos de retroalimentacion del personal (encuestas de clima laboral, sugerencias internas) / Mejoras implantadas

d. Reconocimiento/incentivos a la implicacién del personal en la mejora continua de la calidad en la gestién

e. Foérmulas de flexibilidad laboral (teletrabajo, flexibilidad horaria, conciliacion de la vida laboral y personal, etc.)

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 8

ASPECTO 9: ELABORAR Y DIFUNDIR CARTAS DE SERVICIOS

a. Aplicacion de las directrices metodologicas

b. Seguimiento, Evaluacion y Certificacion

c. Difusiony accesibilidad de las Cartas. Publicacién en Web

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 9




CUESTIONES A CONSIDERAR

ASPECTO 10: ADOPCION SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD (MODELOS EXCELENCIA O NORMAS ISO 9000) Y DESARROLLO DE

FORMULAS DE RECONOCIMIENTO

a. Utilizacion de Modelos de Excelencia

b. Seguimiento y Evaluacion

c. Férmulas de reconocimiento a organizaciones: Programas de reconocimiento (Premios, certificaciones)

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 10

ASPECTO 11: RENDIR CUENTAS A LA SOCIEDAD

11.1 Mecanismos formales de rendicién de cuentas

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 11

ASPECTO 12: ESTABLECER LOS MECANISMOS ADECUADOS PARA LA INNOVACION

12.1 Existencia de Planes de Innovacion en las Agencias

12.2 Identificacion de Iniciativas susceptibles de concurrir a los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publica, regulados por la Orden HAP/1353/2013, de 3 de
julio, por la que se da nueva regulacién a los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publica

12.3 Creacién de Grupos de trabajos para la innovacién

RESULTADO EVALUACION ASPECTO 12
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Esta metodologia permite obtener informacion homogénea y equiparable, y posibilita la
realizacion de un diagndstico de calidad que refleje el trabajo que vienen realizando
las Agencias Estatales para establecer las bases organizativas e instrumentales en su
mision de dar un servicio de calidad a los ciudadanos.

II.2.- ASPECTO 1: Determinar estrategias, estructuras o mecanismos
de apoyo necesarios para integrar calidad en la gobernanza y en la
gestion de las agencias estatales

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

La Ley de Agenci as establece en su artz2culo

Agencias, tras ser autorizada mediante Ley, se produce con la aprobacién de su

Estatuto por Re al Decret oéo. Asi mi s mo,
Aél a act ulasAgencas Ebtatales se produce, con arreglo al plan de accién
anual, bajo |l a vigencia y con arreglo a

Un punto de partida en la fijacion de este compromiso es que las Agencias Estatales
incluyan proyectos de modernizacion y calidad en sus estrategias, que sus 6rganos de
gobierno definan compromisos con referencias a la gestion de la calidad o a la
innovacién, que sus documentos fundacionales contemplen competencias
relacionadas con la gestién de la calidad y que cuenten con unidades especificas de
gestién de la calidad.

Este aspecto considera:

» Integracién de la calidad, innovacion y modernizacion en estrategias de la
Agencia: en este punto se valora la presencia de los proyectos de
modernizacion y calidad en los documentos fundacionales y estratégicos de la
Agencia Estatal, asi como declaraciones expresas en forma de compromisos o
de actuaciones a desarrollar en materia de calidad, innovacion o
modernizacion.

= Compromisos/Acuerdos de los Organos de Gobierno de la Agencia
(Consejo Rector, Presidencia), con referencias explicitas al desarrollo de la
gestién de calidad, innovacion o modernizacion.

= Norma reguladora/Competencias: se valora si en el estatuto se contempla

una asignacion especifica de las competencias relacionadas con la gestion de
la calidad y proyectos de mejora. También si existen resoluciones de la
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Presidencia/Direccion para la asignacion de competencia en materia de
calidad e instrucciones sobre gestion y mejora de la calidad, asi como la
existencia de programas temporales de inicio de herramientas de calidad o de
acuerdos de niveles de servicios para su prestacion.

= Organos/Unidades especificas para gestion de la calidad (a escala de
Agencia o de sus departamentos o areas): se valora la existencia de un
Organo de Direccion en la agencia que asuma el liderazgo de la gestién de la
calidad, la existencia de un comité de Calidad que impulse la gestion de la
calidad en la organizacion, la existencia de una Unidad dedicada a la Gestion
de | a Calidad, de Equipos de Autoevalwuaci -n

A la vista de las evidencias recogidas, el grado de desarrollo medio de este aspecto,
en cuanto a que las AAEE cuenten con estrategias, estructuras o mecanismos de
apoyo necesarios para integrar la calidad en la gobernanza y en la gestion, alcanza un
67% (65% en 2017). Es decir, las actuaciones se han implantado en la mayoria de los
ambitos de las AAEE y se dispone de abundantes datos sobre los resultados de la
implantacion.

Grafico 1: Determinar estrategias, estructuras o mecanismos de apoyo necesarios para integrar la
calidad en la gobernanzay en la gestién de las agencias estatales
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[1.2.1. Integracién de la calidad, innovacién y modernizacion en estrategias de las
AAEE:

Todas las AAEE integran la calidad a través de sus estatutos. Solamente AEBOE y
AECID suscribieron un contrato de gestion.
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AEBOE, AECID, AECSIC, AEMET, AEMPS y AESA disponen de Planes (plurianuales,
estratégicos, operativos o de accidon anual) para integrar la calidad, innovacion y
modernizacion en sus estrategias.

1.2.2. Compromisos / Acuerdos de los Organos de Gobierno de las AAEE:

Los 6rganos de gobierno de AEBOE, AECID, AECSIC, AEMET, AEMPS y AESA han
asumido compromisos referidos al desarrollo de la gestion de calidad, que han
plasmado en los documentos y actas de los Consejos Rectores o de los equipos
directivos.

[1.2.3. Norma reguladora / Competencias:

Todas las AAEE contemplan en sus documentos una asignacion especifica de las
competencias relacionadas con la gestién de la calidad y proyectos de mejora. En
siete de ellas (AEBOE, AECID, AECSIC, AEMET, AEMPS, AESA y AESF) existen
resoluciones de la Presidencia o de la Direccion para la asignacion de competencias
especificas en materia de calidad, o instrucciones sobre gestion y mejora de la calidad
en la Organizacion.

1.2.4. Organos / Unidades especificas gestién de la calidad, excelencia de las
AAEE:

Todas las AAEE cuentan con un 6rgano de direccién que asume el liderazgo en la
gestion de la calidad. Ademas cinco de ellas (AEBOE, AEMET, AEMPS, AESA y
AESF) disponen de un Comité de Calidad para impulsar la gestion de la calidad en la
organizacion.

Seis AAEE cuentan con una unidad dedicada especificamente a la Gestion de la
Calidad en el ambito interno: AEBOE, AECID, AECSIC, AEMET, AEMPS y AESA, y
dos disponen de una unidad de calidad de la actividad especifica que desarrollan:
AECID para la gestion de ayuda al desarrollo cuenta con la Unidad de Planificacion,
Eficacia y Calidad y AEPSAD en el ambito del laboratorio de control del dopaje cuenta
con una Unidad de Calidad. AEMPS cuenta con un equipo de autoevaluacion.

Cuatro AAEE han llevado a cabo procesos de autoevaluacion: AEBOE, AECID,
AEMPS (para llevar a cabo el programa BEMA V) y AESF, y todas, a excepcion de
AEIl, han constituido grupos de mejora y de autoevaluacion que actian como
estructuras de apoyo para la evaluacion de los procedimientos internos y su aplicacion
practica.
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Gréfico 2: Estrategias, estructuras o mecanismos de apoyo necesarios para integrar la calidad en
la gobernanzay en la gestion por AAEE
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Grafico 3: Comparativa 2016-2018 estrategias, estructuras o mecanismos de apoyo necesarios
paraintegrar la calidad en la gobernanzay en la gestién de AAEE
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[1.2.5. Recapitulacién aspecto 1

En los estatutos de todas las AAEE se ha contemplado una asignacion especifica de
las competencias en materia de gestion de la calidad, habiéndose encargado la
gestién a una de sus unidades o areas concretas de calidad.
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A través de distintas herramientas, los 6rganos de gobierno han asumido compromisos
en materia de gestion de la calidad, innovacion y modernizacién.

Dos agencias, AEBOE y AECID, cuentan con un contrato de gestion. Por otro lado,
AEBOE, AECID, AECSIC, AEMET, AEMPS, AESA y AESF disponen de planes para
integrar la calidad en sus estrategias.

Todas las AAEE cuentan con un érgano de direccidbn que asume el liderazgo en la

gestién de la calidad.

Grafico 4: Porcentaje alcanzado por cada AAEE en las cuestiones desarrolladas en el ASPECTO 1
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1I.3.- ASPECTO 2: Agencia estatal accesible, abierta y cercana a sus
grupos de interés (ciudadanos, usuarios, otras organizaciones)

Este aspecto, constituido por tres cuestiones, mide el grado de desarrollo de las AAEE
en el ambito de la simplificacion administrativa, el acceso electronico a sus servicios y
los instrumentos o servicios integrales para la informacion y atencién a sus grupos de
interés.

La Carta de Compromisos de las Administraciones Publicas recoge en su apartado 2.2
entre los Objetivos generales de calidad,] a cr eaci -n de AUna Admini st
abierta vy cercana a la ciudadanzao, adoptand
simplificacién y la reduccién de cargas administrativas y la busqueda de soluciones
adecuadas en las tramitaciones administrativas. Asimismo, se fomenta la atencion
integral y multicanal, optimizando las oportunidades tecnolégicas para la mejora de la
calidad del servicio y desarrollando las medidas oportunas para el cumplimiento de lo
dispuesto en la Ley de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos.

Siguiendo las premisas de la Carta de Compromisos de las Administraciones Publicas,
las cuestiones a considerar en este aspecto son:

1. Simplificacion Administrativa (aplicacion de planes de simplificacion o de
reduccién de cargas administrativas y mejora de la normativa): se mide el
grado de aplicacion de los Planes de simplificacibn por parte de las
organizaciones.

2. Acceso electréonico de Grupos de Interés de la Agencia Estatal a los
servicios prestados por la Agencia (desarrollo de la sede electrénica,
tramitaciéon electronica de procedimientos y servicios): con referencias
explicitas al porcentaje de procedimientos tramitados a través de la sede
electrénica.

3. Instrumentos innovadores de informacion y atencion a los Grupos de
Interés: recogiendo los diferentes canales de informacién a sus grupos de
interés.

A la vista de las evidencias recogidas, el grado de desarrollo medio en el aspecto 2, en
cuanto a la creacién de una Agencia Estatal accesible, abierta y cercana a sus grupos
de interés, se incrementa hasta el 67% (62% en 2017). Es decir, que las actuaciones
se han implantado recientemente en algunos ambitos relevantes de las AAEE y se
dispone de datos sobre los resultados de la implantacion.
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Grafico 5: Agencias estatales accesibles, abiertas y cercanas a sus grupos de interés (ciudadanos,
usuarios, organizaciones)
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[1.3.1. Simplificacién administrativa:

La simplificacion administrativa aparece recogida como un objetivo a lograr en los
distintos planes de algunas AAEE (AEBOE, AECID, AECSIC, AEIl, AEMPS).

Todas las AAEE han revisado algunos de sus procesos y procedimientos o han
realizado actuaciones de simplificacion administrativa y reduccién de cargas. Ademas,
en sus paginas web disponen de manuales de ayudas.

AECSIC ha incluido en su Plan de Actuacién 2018-2021 diferentes medidas de mejora
(plan de transformacién digita | , si mpl i fi caci -n del procedi mi en

AEBOE ofrece todos sus productos y servicios a través de su sede boe.es
AECID ha creado un nuevo portal web para dar soporte y unificar las paginas web de
las Unidades de Cooperacion en el Exterior.

AEMPS ha establecido aplicaciones informaticas especificas para la tramitacién
tramitar telematicamente de diferentes servicios prestados por la Agencia, incluyendo
la solicitud, pago de tasas y presentaciéon de documentos. Asi mismo, ha llevado a
cabo mejoras en determinados procesos de la Agencia y cuenta con un sistema de
notificaciones electrénicas al ciudadano.

AESA cuenta con un Plan de desarrollos informaticos que contempla la actualizacion
de la sede electronica.

AEI ha creado un comité de Aceleracién y Simplificacion.
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[1.3.2. Acceso electrénico de grupos de interés de las AAEE a los servicios
prestados:

Todas las AAEE cuentan con sede/subsede electronica tramitandose de forma
completa a través de ella algunos procedimientos y servicios (entre el 12% de AESF y
el 100% de AEBOE).

Con excepcion de AESF, todas las AAEE tienen presencia en las Redes Sociales.
AEMET cuenta adem8s con un blog yddiapogeede
facilita la descarga libre y gratuita de datos.

AESA se ha incorporado en 2018 al canal de YouTube y ha comenzado a trabajar en
el lanzamiento de un perfil en twitter.

[1.3.3. Instrumentos innovadores de informacion y atencién a los grupos de
interés:

Como canales de informacibn a los grupos de interés las AAEE utilizan
mayoritariamente la Web, los boletines de noticias y los correos electronicos. Cuatro
de ellas, AEBOE, AECID, AEMET y AEMPS cuentan con servicios de atenciéon al
ciudadano.

Como instrumento innovador de comunicacién e informacién a sus grupos de interés,
AEBOE, AECSIC, AEMET y AEMPS, han desarrollado apps. AECSIC cuenta con 13
apps de divulgacion cientifica orientada a los ciudadanos, y wiki plataformas tematicas
interdisciplinares. Ademas AEMET y AEMPS disponen de Canal YouTube. AEMET
utiliza SMS para la distribucion de alertas especiales.

De igual forma cabe destacar el Catdlogo de Servicios Cientifico-Técnicos elaborado

por la AECSIC con los servicios que ofrece cada centro, y el Proyecto Digital CSIC que
contiene un repositorio de las publicaciones abierto para todo el publico.

AEBOE dispone de un sistema de informaci-n a |
webo que da respuesta a m8s de 50.000 peticione

AEIl ha publicado un calendario de convocatorias para facilitar la preparacion de
propuestas de los investigadores.

AEPSAD ha implementado nuevas herramientas que permiten la consulta de
sustancias y métodos prohibidos de modo facil y accesible.

AESA dispone de diferentes servicios de atencion a grupos de interés (boletines,
buzones espec2ficos, portales de comunicaci - n, ¢
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Para garantizar la accesibilidad de personas con discapacidad, AEBOE, AECID,
AECSIC, AEMET, AEIl, AEMPS y AESA han adaptado tanto su pagina web, como gran
parte de sus instalaciones.

AEPSAD ha adaptado su pagina web, y AESF y AEMET sus instalaciones (esta Ultima
en algunos edificios).

Grafico 6: Creacion de una agencia estatal accesible, abierta'y cercana a sus grupos de interés
(ciudadanos, usuarios, organizaciones) por AAEE
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Grafico 7: Comparativa 2016-2018 relativa a la creacién de una agencia estatal accesible, abierta'y
cercana a sus grupos de interés (ciudadanos, usuarios, organizaciones) de AAEE
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[1.3.4. Recapitulacion Aspecto 2:

Todas las AAEE cuentan con sede/subsede electronica para la tramitacién de
procedimientos, se ha producido un avance en la presencia en redes sociales y en el
acceso de los ciudadanos.

Disponen de varios instrumentos innovadores de informacién y atencién a los grupos
de interés.

Las AAEE han adaptado sus web asi como algunas de sus instalaciones para
garantizar la accesibilidad.

Grafico 8: Porcentaje alcanzado por cada AAEE en las cuestiones desarrolladas en el ASPECTO 2
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Il.4.- ASPECTO 3: Una agencia econoOmicamente eficiente y
sostenible

En este tercer aspecto, compuesto por cuatro cuestiones a considerar, se mide el
grado de compromiso de las AAEE con la planificacion y el desarrollo de los recursos
con los que cuentan para la prestacidon de sus servicios.

La Carta de Compromisos de las Administraciones Publicas Espafiolas prevé entre
sus objetivos generales de calidad la creacion de una administracidon econémicamente
eficiente y sostenible concediendo méas importancia a los resultados, lo que les obliga
a mejorar las técnicas administrativas y presupuestarias de planificacion, control y
evaluacion.

De igual forma se recoge cémo las administraciones deberan contribuir para
desarrollar un modelo econdémico sostenible desplegando procesos de gestion
medioambiental.

De conformidad con estos principios, las cuestiones que se consideran en este
aspecto son:

1. Sistemas integrales de planificacién, gestion y control: se mide la
existencia de Planes de gestién internos de los recursos de las organizaciones
y de sus instrumentos de control.

2. Racionalizacion de estructuras administrativas y reasignacion de
recursos: se mide la adecuacién de los recursos humanos a la estrategia de
la organizacién para el cumplimiento de sus fines.

3. Planes de eficiencia y austeridad: recoge las distintas medidas de las AAEE
para lograr sus fines de autofinanciaciéon y de reduccién del gasto.

4. Marcos de sostenibilidad/Responsabilidad Social: mide el grado de
desarrollo para la implantacion de un modelo econdémico sostenible.

A la vista de las evidencias recogidas, el grado de desarrollo medio en el Aspecto 3,
en cuanto a la creacion de una Agencia econOmicamente eficiente y sostenible, se
alcanza en un 61% (59% en 2017). Es decir, que las actuaciones se han implantado
en algunos ambitos relevantes de las AAEE y se dispone de algunos datos sobre los
resultados de la implantacion.
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Grafico 9: Agencias econémicamente eficientes y sostenibles
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I1.4.1. Sistemas integrales de planificacion, gestién y control:

Tanto AEBOE, AECSIC como AESA cuentan con planes de actuacion o con planes
plurianuales que contienen las acciones estratégicas a lograr.

AEMET cuenta con un Mapa Estratégico de Valor donde se recogen de forma grafica
los objetivos estratégicos. Asimismo cuenta con planes estratégicos (general y para
los servicios aeronauticos).

Por su parte AEMPS cuenta con un Plan de sistemas de informacién 2016-2018 para
dar soporte a las actividades reguladoras de la Agencia optimizando los
procedimientos y proporcionar informacion sobre los productos regulados a
profesionales y pacientes.

Cinco de las nueve AAEE (AEBOE, AECSIC, AEMET, AEMPS y AESA) han
desarrollado férmulas para la cooperacién con grupos de interés para la prestacion de
servicios, adoptando la metodologia de alianzas o convenios de cooperacion:

= AEBOE mantiene convenios de colaboracién con Catalufia, Galicia, Valencia y Pais Viasco para

publicacién de las leyes en lenguas cooficiales, y con otros 6rganos, organismos e instituciones
del Estado para la publicacién de bases de datos de contenido juridico y para la edicion de
obras.

AECSI@raliza un gestidicooperativa de con otramstituciones: 7 IVTs, 53 centros mixtos, 105
unidades asociadas |+d+i, 2 grandes instalaciones e infraestructuras cigetifiotbgicas
europeas. Participa en 253 entidades y organos colegiados, asi como en numerosos proyectos
de colaboracion internacional.



AESA forma parte de numerosos grupos de trabajo y de estudio relacionados con sus
competencias: Comités de expertos en seguridad de navegacion aérea, comité de expertos en
seguridad de las aeronavegrupo de trabajo de helicOpteros y trabajos aéreos,ad@acion

general y deportiva, de colaciones y fraseologia en comunicaciones Aeron, mesas de seguridad
de la carga area y logistica y de seguridad de compafiias aéreas. Internacionalmente, AESA
mantiene una presencia activa en mas de 120 paneles, gruposrog fite diferentes
organizaciones internacionalen el ambito de la Medicina Aeronautica forma parte de grupos

de trabajo de toxicologia en el EMCA (European Medical Assesors Council) y de salud mental
tanto en OACI como en ASMA (Aerospace Medical Asisocia

AEMPS ha creado una base de datos de registros médicos aportados por las CCAA para
investigar la seguridad y efectividad de los medicamentos, asi como un formulario electrénico
para notificar sospechas de reacciones adversas a medicamentos.

AEMET dable formulas de gestion colaborativas y de cooperacién con los grupos de interés a
través de comisiones mixtas, grupos de trabajo, jornadas, foros anuales, acciones formativas

por perfil de grupo de interés y disefio conjunto de encuestas de satisfaccion

Dentro de la planificacion de los recursos humanos, todas las AAEE se integran dentro
de los Sistemas de Gestion de Personal de la AAPP. AECSIC cuentan también con
planes de recursos humanos propios en el contexto de su estrategia.

En el &mbito de recursos econdémicos y financieros, todas las AAEE se han adaptado a
los sistemas de contabilidad analitica y contabilidad de costes de las AAPP.

AEMPS ha desarrollado un Mapa de priorizaciébn de riesgos organizativos, ha
establecido un procedimiento de gestion de crisis, asi como un manual del sistema de
control interno de la informacion financiera.

Cinco de las AAEE (AEBOE, AEMET, AEMPS, AESA y AECID) disponen de un
cuadro de mando para el control y seguimiento de los indicadores asociados a los
distintos objetivos a lograr.

En este &mbito, AESA ha desarrollado los mddulos de servidumbres aeronauticas,
recursos humanos, gestion de asuntos de Gabinete de Direccién e inspeccion en el
ambito de aeropuertos.

[1.4.2. Racionalizacién de estructuras administrativas y reasignaciéon de
recursos:

Los diferentes 6rganos de gobierno de las AAEE son los encargados de aprobar la
movilidad de los efectivos, y de hecho, en todas se aportan datos a este respecto, Si
bien no se sefialan las causas de la misma (por estrategia, por demanda, por servicio,
etcé).
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AEBOE, AECID, AECSIC, AEMET y AEMPS han llevado a cabo diferentes tipos de
planes, andlisis, o estudios para la modificacion de las estructuras de la organizacién o
para la racionalizacion de los puestos a través de distintos mecanismos: Resoluciones
del Consejo Rector, auditorias de gestion de centros, planes de reforma o planes de
produccién, donde se analizan las necesidades y recursos.

AEBOE ha aprobado una modificacion de la RPT, se han integrado 35 trabajadores en
la FNMT, se ha suprimido la Unidad Especial de Produccion del turno de noche.
AECID ha iniciado un proceso de movilidad de los responsables de programas de las
Unidades de Cooperacién en el Exterior. En AEMPS los andlisis de dedicacién de
recursos, de costes de procesos y actividades y de carga de trabajo se incluyen como
informes en el cuadro de mandos.

AEMET continta la emision supervisada de METAR AUTO (informe automatico de
observacién de aer6dromo) en horario operativo para disminuir la dependencia de
personal en tareas repetitivas de observacion.

En cuanto a la evaluacién del desempefio con efectos en la productividad, AEBOE
tienen un sistema de distribucion de complemento de productividad ligado al
cumplimiento de objetivos; AECSIC tiene referida esta evaluacion a los resultados
cientificos de su personal a través de la aplicacion ConCiencia, realiza auditorias
internas de gestion. El resto de AAEE no aportan datos sobre la existencia de este
sistema de evaluacion.

11.4.3. Planes de eficiencia y austeridad:

En todas las AAEE existen diversos grados de autofinanciacion, que oscilan desde el
0,2% de AEI, hasta el 162% de AEMPS Tanto AEBOE como AESA se autofinancian al
100% y cuentan con planes econdémico-financieros y presupuestarios propios. AEMPS
se autofinancia en un 162%.

AECSIC y AEMET cuentan con planes especificos para la reduccion del gasto y estas
dos Agencias junto con AEBOE cuentan también con programas de captacion
financiera. Ademas, AEMET ha incluido en el cuadro de mando indicadores relativos al
sistema de costes: amortizacién y vida Util contable del parque de infraestructura de
meteorologia, recuperacion de costes y costes por actividad finalista.

[1.4.4. Marcos de Sostenibilidad / Responsabilidad Social:

Todas las AAEE han adoptado diversas medidas medioambientales y de eficiencia
energética. No obstante, AElI no sefiala ninguna medida especial en este ambito.
AEBOE dispone desde a20il-3n deenelrgy ®fi c eonm tundfei cedi f i
validez de 10 afios y del FSC renovado hasta 2020. AESA colabora con empresas del
sector en programas de proteccion al medio ambiente. En este sentido ha desarrollado
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un mapa de aviacion y fauna, accesible a través de su web, para ofrecer informacion a
sus usuarios sobre la fauna susceptible de afectar a las operaciones aéreas.

Desde el punto de vista de las medidas para favorecer la igualdad de oportunidades y
la conciliacién todas las AAEE aplican la LO 3/2007, para la igualdad efectiva de
mujeres y hombres.

Algunas AAEE han llevado a cabo mejoras propias:

Cabe destacar la labor dAECSIGue cuenta con etomité Mujeres y Ciencig su propioPlan

de Igualdadll Plan de Igaldad del CESIG)e ha sideevalualo en2018 También ha realizado

el Informe Mujeres Investigadoras 201&y ONB I R2 St W5AalGAyGA@2 RS I C
RS 3ISySNeBRQ O2y St 2062SGA©@2 RS AGLINBY2@GSNI f1 LIS
transversl en todos los aspectos del funcionamiento del CSIC y avanzar en la promocion de las

medidas encaminadas a eliminar las barreras que encuentran las mujeres en el ejercicio de su
LINEFSaAsyé

AEPSADlispone de uncalendario laboral propicon un sistema adicional de flexibilidad
horaria y de compensacién por dias y horas

AECIDtiene implantado un programa ddeletrabajo con cupo especial y de concesion
inmediata para embarazo y lactandan un total de 43 personas acogidas a €l (10 quésel
afo anterior)

AESA ha aprobado la implantacién de un proyecto piloto de teletrabajo asi como acciones
formativas para favorecer la igualdad de oportunidades

Las AAEE desarrollan, en mayor o menor medida, actividades en el ambito de la
cooperacion con ONGs o en proyectos sociales:

AEBOE dispone de becas de formacion de posgraduados. Tiene firmados 7 convenios de
colaboracién con centros educativos para practicas de alumnos.

AECSIC trabaja en diversos programas de cooperacién al desarrofEraca través de
programas propios como-COOP, programas colaborativos internacionales como EMHE,
participa en laboratorios internacionales como LiGICOBAL, y colabora en la gestiéon y en
programas como INTECOONECTA de AECID o Becas Santander.

AEMETIleva a cabo Programas de Cooperacion al desarrollo en Iberoamérica y Africa del
Noroeste; tambiérdesarrollaprogramas de colaboracion con la cultura tales como meteoduca,
aSisS24a0dzStt+ RS /FydloNRI ZX

AEMPS dona medicamentos y productos sanitarios de depdésito estratégico préximos a caducar.
También aporta medicamentos, productgsmaterial sanitario para la operacién Paso del
estrecho

AEPSAIdera el proyecto europedntidoping Green Sean el maco del deporte recreativo
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« AESA AEMPSolabora con ONGs donando equipo informatico y con el Banco de Alimentos en
la Operacion Kilo.

Gréfico 10: Creacion de una Agencia econémicamente eficiente y sostenible por AAEE
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Gréfico 11: Comparativa 2016-2018 de creacién de una Agencia econdmicamente eficiente y
sostenible de AAEE
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11.4.5. Recapitulacion Aspecto 3:

Las AAEE cuentan en diferente grado de desarrollo con distintos tipos de instrumentos
para la planificacion, gestion y control de sus actuaciones.

En el &mbito de la gestion econdmica todas las AAEE cuentan con un sistema de
control financiero: contabilidad analitica, contabilidad de costes, etc.

Las AAEE han adoptado medidas de gestion y reasignacion de recursos y aplican
medidas para la racionalizacién y reduccién del gasto.

Respecto a la autofinanciacién a que se refiere el articulo 24 b) de la Ley de AAEE
28/2006, de 18 de Julio, financiarse a través de los ingresos propios que perciba como
contraprestacion por las actividades que pueda realizar, en virtud de contratos,
convenios o disposicién legal, para otras entidades publicas, privadas o personas
fisicas, solo AEBOE, AESA y AEMPS se financian al 100%, o por encima de este
nivel. No obstante, todas cuentan en alguna medida con ingresos 0O recursos
financieros propios.

A pesar de que ninguna AAEE cuenta con un plan de Responsabilidad Social, todas
ellas aplican medidas para la proteccion del medioambiente, para favorecer la igualdad
y la conciliacion y participan en programas de cooperacién con otras organizaciones.

Grafico 12: Porcentaje alcanzado por cada AAEE en las cuestiones desarrolladas en el ASPECTO 3
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AECSIC
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AESF

3.4. Marcos de Sostenibilidad
Responsabilidad Social

3.3. Planes de eficiencia y austeridg

3.2. Racionalizacion de estructura
administrativas y reasignacion de
recursos

3.1. Sistemas integrales de planificacio
gestion y control

3. UNA AGENCIA ECONOMICAME|
EFICIENTE Y SOSTENIBLE

0% 50% 100%

I1.5.- ASPECTO 4: Apostar por la innovacion en la gestion mediante
la dotacidon de infraestructuras y la incorporacion de instrumentos y
tecnologias orientadas a la ciudadaniay grupos de interés

En el cuarto aspecto, formado por cuatro cuestiones a considerar, se valora que las
AAEE tengan establecido y trabajen conforme a un sistema de gestion por procesos,
lo que supone una gestion del conocimiento y una mejora de la informacion que se les
proporciona a través de diversas herramientas. Con el fin de mejorar los servicios o
prestaciones, las AAEE participan en redes de expertos o grupos de trabajo donde se
lleva a cabo un intercambio de buenas practicas o benchmarking con otras
organizaciones o terceros expertos en las materias propias de sus actividades.

Uno de los retos que explican la finalidad de la Carta de Compromisos es reforzar el
intercambio de experiencias, la difusién del conocimiento en materia de calidad en la
gestiéon publica, la innovacion y el aprendizaje entre las diferentes AAPP espafiolas.
Para esto, se dotaran a las Organizaciones Publicas de infraestructuras normativas y
gerenciales que impulsen la innovacién y la creatividad aprovechando las TIC y
compartiendo conocimiento.

De acuerdo con este objetivo, las cuestiones que se consideran en este aspecto son:

1. Gestidn por procesos: se evalla si la organizacion cuenta con sus procesos
definidos y desarrollados, asi como mecanismos para su control y seguimiento.

2. Sistemas de gestion y difusién del conocimiento: se mide la gestién que
del conocimiento hace la organizacién a través de distintas herramientas.

3. Equipos/ Grupos de mejora y redes: mide la participacion de la organizacion
en diversas redes o grupos de trabajo relacionados con su actividad.
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4. Interoperabilidad con otras organizaciones: mide el grado de relacion de la
organizacion con otras organizaciones de su entorno para la mejor prestacion
de sus servicios.

A la vista de las evidencias recogidas, el grado de desarrollo medio en el Aspecto 4,
en cuanto a la apuesta por la innovacion en la gestion mediante la dotacion de
infraestructuras y la incorporacion de instrumentos y tecnologias orientadas a la
ciudadania y grupos de interés, alcanza un 68% (67% en 2017). Es decir, las
actuaciones se han implantado en la mayoria de ambitos de las AAEE y se dispone de
datos sobre los resultados de la implantacion.

Gréfico 13: Apostar por lainnovacion en la gestion mediante la dotacién de infraestructuras y la
incorporacién de instrumentos y tecnologias orientadas a la ciudadania y grupos de interés
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[1.5.1. Gestién por procesos:

Todas las AAEE cuentan con un mapa de procesos, a excepcion de AECID y AEI; En
el caso de AEMET, esta referido a los procesos de prestacion de servicios a la
navegacion aérea y a las redes de observacion; también se encuentran diagramados
los procesos de prestacion de servicios climaticos.

AECSIC cuenta con un mapa de procesos general de toda la Agencia, y mapas
relativos a los servicios de un centro tipo.

Con la excepcibn de AECID y AEIl, el resto de AAEE tienen identificados y

documentados sus procesos y subprocesos en distinta medida; asi por ejemplo,
AESA, AEBOE y AEMPS tienen identificados y documentados el 100%, 80% Yy 55%,
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respectivamente; AECSIC y AEPSAD gestionan por procesos las unidades certificadas
con la ISO 9001; AEMET dispone de un catalogo de procesos y subprocesos para los
procesos aeronauticos y redes de observacion y en su intranet estan disponibles
procedimientos para diferentes procesos.

Seis AAEE (AEBOE, AECSIC, AEMET, AEMPS, AESA y AESF) cuentan con
manuales o documentos de gestion de calidad. AESA, ademas, dispone de un servicio
de autoria interna que en 2018 ha llevado a cabo 45 auditorias. En AEMET cada
proceso se audita y se sigue para cerrar el ciclo PHVA (PDCA) en los grupos de
mejora y en la revision del sistema de calidad por la alta Direccion. Ademas existen
procedimientos de gestion de indicadores y gestion de cuadros de mando para todos
los servicios que presta.

[1.5.2. Sistemas de Gestion y Difusion del conocimiento:

El principal canal para la gestion del conocimiento organizacional es intranet; el gestor
documental es la segunda herramienta mas utilizada y cuentan con ella AECSIC,
AEMET, AEPSAD y AESF. Otras herramientas utilizadas son las plataformas como
OWNCLOUD y WEBEX de AEMET, el canal de noticias, las videoconferencias o los
boletines informativos de AESA, el BO-CSIC de AECSIC, ARCIMIS de AEMET,
INTERCOO-nect@ de AECID.

AECSIC ha realizado diferentes cursos y seminarios de gestion estratégica; AEPSAD
cuenta con un aula virtual accesible a través de su web. AESA realiza formacion
interna como principal via de difusién (164 cursos internos, con 1.700 horas de
formacion en 2018).

En mayor o menor medida, todas las AAEE participan en conferencias, foros y
congresos que suponen un intercambio de experiencias para mejorar la actividad que
desarrollan.

11.5.3. Equipos / Grupos de Mejora y Redes:

Todas las AAEE participan en Grupos de Mejora y Redes relacionados con su
actividad, dentro de su estrategia de mejora y de aprendizaje en las actividades que
desarrollan.

AECSIC, ha implementado plataformas teméticas interdisciplinares, programas propios
de movilidad internacional del personal, Wikis CSIC.

[1.5.4. Interoperabilidad con otras organizaciones:

Todas mantienen relaciones de interoperabilidad con otras administraciones en razon
de la naturaleza de las funciones que desarrollan (acceso a bases de datos,
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intercambio de informaci - - n, val i desadeiamhbito d e
privado.

AEMET cuenta con un sistema de mensajes para difundir internacionalmente
observaciones y predicciones, ademas de su servicio Open Data.

AEMPS cuenta con diferentes herramientas informéticas para la gestion y el
intercambio de informacién y de documentacion con Europa e Iberoamérica.

AESA ha firmado un convenio de colaboracién con el Registro de Bienes Muebles
para el intercambio de informacién con el registro de Matriculas de Aeronaves Civiles.

Grafico 14: Apostar por lainnovacion en la gestién mediante la dotacion de infraestructuras y la
incorporacion de instrumentos y tecnologias orientadas a la ciudadania 'y grupos de interés por
AAEE.
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Grafico 15: Comparativa 2016-2018, apostar por lainnovacion en la gestion mediante la dotacion
de infraestructuras y la incorporacién de instrumentos y tecnologias orientadas a la ciudadania 'y
grupos de interés por AAEE.
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[1.5.5. Recapitulacion Aspecto 4:

La mayoria de AAEE tiene identificados sus procesos y subprocesos y cuentan con
mecanismos para su control y seguimiento.

Las AAEE desarrollan una intensa actividad de participacion en distintos foros,
conferencias, etc., y en redes y grupos de trabajo tanto nacionales como
internacionales relacionados con su actividad; ademas cuentan con diferentes
sistemas de gestion y difusién del conocimiento..

Todas las AAEE han establecido distintos sistemas de interoperabilidad con
instituciones publicas y entidades privadas necesarias.
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Grafico 16: Porcentaje alcanzado por cada AAEE en cuestiones desarrolladas en el ASPECTO 4.
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11.6.- ASPECTO 5: Adoptar formulas organizativas y de coordinacion
interadministrativa para garantizar la ejecucion efectiva de las
politicas de calidad de la actividad propia de la agencia

En este aspecto, constituido por dos cuestiones a considerar, se evalla la
participacion y cooperacion entre las distintas organizaciones en materia de calidad.

El objetivo de este aspecto es reforzar el intercambio de experiencias, la difusién del
conocimiento en materia de calidad, la innovacion y el aprendizaje entre las AAPP, y

asi promover el impulso de una gestion orientada al servicio a la ciudadania.

De acuerdo con este objetivo, las cuestiones que se consideran en este aspecto son:
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1. Participacion en programas marco/iniciativas comunes en el ambito de la
modernizacién y calidad: se evalla si la organizacién participa en
asociaciones, foros, programas, en el desarrollo de la calidad en el sector de
referencia de cada AAEE.

2. Cooperaciéon interadministrativa en materia de calidad: se mide la
suscripcién de convenios y acuerdos en materia de calidad.

A la vista de las evidencias recogidas, el grado de desarrollo medio en el Aspecto 5,
en cuanto a adoptar formulas organizativas y de coordinacién interadministrativa para
garantizar la ejecucion efectiva de las politicas de calidad en las agencias, alcanza un
51% (similar al 50% de 2017), es decir, hay actuaciones que se han implantado en
algunos ambitos de las AAEE y se dispone de algunos datos sobre los resultados de la
implantacion.

Gréfico 17: Adoptar formulas organizativas y de coordinacién interadministrativa para garantizar la
ejecucion efectiva de las politicas de calidad en las agencias
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[1.6.1. Participacién en programas marco / iniciativas comunes en el ambito de la
modernizacion y calidad:

Excepto AEPSAD y AEI, todas las AAEE participan en diversos foros o grupos de
trabajo para el desarrollo de la gestion de calidad en su sector de referencia, asi por
ejemplo:

« AEBOE ha implementado en Espafia el Identificador Europeo de Legislacion (&EdtBndar
europeo de identificacion y descripcion de la normativa publicada en los diarios oficiales y en
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las bases de datos de los Estados miembros, que mejora la interoperabilidad de los sistemas
legislativos, el acceso a la legislacion y su reutilizacion

= AECID participan diversos foros en la OCDE

AECSIC patrticipa en diversos foros para el desarrollo de la gestion de la calidaileo rde
AENOR vy colabora con la Socielagafiolale Gestién de Calidad en la Investigacion.

AEMETcolabora cordiferentes asociaciones para la mejora del servicio prestado; intercambia
con otros servicios meteoroldgicos experiencias para la mejora de la calidad y como miembro
de la @ganizaciérMeteoroldégicaMundialle comunica las actuaciones realizadas en matdgia
calidad

AEMPSforma parte de lared Head of Medicine AgencieH1A) y participa en la red
internacionalde autoridades en medicamentos de IberoamériEAN) para lamejorade la
eficacia y la eficiencia.

AESA participa en la Comision TécniceSdguimiento de la calidad de los servicios y de la
atencién al usuario del Ministerio de Fomento,es socio de lasociacion Espafiola para la
Calidad AEQ.

AESRiene un acuerdo con ENAC para el intercambio de informaciéon y con ADIF para la
coordinaciéren materia de seguridad

11.6.2. Cooperacion interadministrativa en materia de calidad:

AECSIC, AEMPS y AESA mantienen convenios o acuerdos de colaboracion en
materia de calidad. Por su parte, AEMET participa en el master Liderazgo y Direccién
Publica del INAP. AEBOE ha suscrito un Convenio de Colaboracion con la Fiscalia
General del Estado (FGE) para ofrecer acceso a todas las instrucciones y circulares
aprobadas por la desde 1978.
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Gréfico 18: adoptar férmulas organizativas y de coordinacion interadministrativa para garantizar la
ejecucion efectiva de las politicas de calidad por AAEE
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Gréafico 19: Comparativa 2016-2018, adoptar formulas organizativas y de coordinacion
interadministrativa para garantizar la ejecucién efectiva de las politicas de calidad en las agencias
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11.6.3. Recapitulacion Aspecto 5:
La mayoria de las AAEE solamente participan en foros o grupos de trabajo para el

desarrollo de la gestion de calidad en su sector de referencia, aunque las AAEE no
han sefialado cambios significativos en este ambito.

Grafico 20: Porcentaje alcanzado por cada AAEE en las cuestiones desarrolladas en el ASPECTO 5
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II.7.- ASPECTO 6: Aplicar el analisis y evaluacion permanente de la
accion de las agencias estatales

En este aspecto, que consta de tres cuestiones a considerar, se mide la evaluacion de
la satisfaccion de todos los grupos de interés a los que afecta la actividad de la
organizacion, asi como la implantacion de mejoras derivadas de esos resultados. Por
otro lado se hace referencia a la elaboracion de informes de ejecucion de los planes y
programas de las AAEE.

Uno de los programas del Marco general para la mejora de la calidad en la AGE,
establecido por el RD 951/2005, de 29 de julio, es el Programa de Andlisis de la
Demanda y evaluacion de la Satisfaccién de los usuarios de los servicios, cuyo
objetivo es perseguir la medicion gue tienen los usuarios sobre la organizacién y los
servicios que presta.

Esta informacién servird también de base para mejorar los procesos, normas,
programas, planes y politicas publicas asi como de las organizaciones.

En consonancia con este aspecto, las cuestiones que se consideran son:

1. Evaluacién de la satisfaccion de los grupos de interés (segmentacion
clientes) en relacién con los servicios publicos prestados por la Agencia
(encuestas u otros sistemas): se evalla si la organizacion lleva a cabo
acciones para conocer la satisfaccion de sus clientes y como toma en
consideracion para mejorar los resultados logrados.

2. Estudios sobre otros grupos de interés (sociedad) a los que afecte la
actividad de la Agencia: se valora si la organizacion mide el impacto que en
otros grupos de interés tiene su actividad.

3. Evaluacion de Planes y Programas propios de la Agencia, tanto
orientados a la gestién interna como aquellos que despliegan las
politicas que ejecuta la Agencia: se mide si se llevan a cabo evaluaciones
de las politicas o programas publicos asi como los planes internos de la
organizacion.

A la vista de las evidencias recogidas, el grado de desarrollo medio en este aspecto,
en cuanto a aplicar el analisis y evaluaciéon permanente de la accion de las agencias
estatales, alcanza un 56% (superior al 54% alcanzado en 2017), es decir que las
actuaciones se han implantado recientemente en algunos ambitos relevantes de las
AAEE vy se dispone de algunos datos sobre los resultados de la implantacion.
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Grafico 21: Aplicar el andlisis y evaluacion permanente de la accion de las agencias estatales en
las agencias
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[1.7.1. Evaluacion de la satisfaccion de los grupos de interés en relacion con los
servicios publicos prestados por las AAEE:

La mayoria de AAEE evalla la percepcion de sus grupos de interés mediante
encuestas de satisfaccion. En este caso, se encuentran AEBOE, AECSIC, AEMPS,
AESA y AEMET que utilizan metodologias que permiten la comparacién de resultados.
Ademas, los resultados logrados son considerados con vistas a la realizacion de las
correspondientes mejoras.

AECID cuenta con un programa de quejas y sugerencias.

AESA ha iniciado un nuevo estudio de satisfaccion a organizaciones y empresas,
profesionales de la aviacion y pasajeros, con la prevision de realizarlo cada 4 o 5 afios.

Como mejoras para lograr medir la satisfaccion de los clientes, algunas AAEE utilizan

ademas otras herramientas: AEBOE mantiene encuestas permanente en web a

usuarios de bases de datos, cuenta c on el buz-n O6Ay¥denos a mej
participa en foros sectoriales con usuarios aeronauticos; AEMPS realiza encuestas de

satisfaccion entre sus empleados publicos con el fin de buscar puntos susceptibles de

ser mejorados; AESA ha llevado a cabo un estudio de satisfaccion concreto para un

grupo de usuarios. Unicamente AEFSA y AEI no realizan ningun tipo de evaluacion de

Sus servicios.



[1.7.2. Estudios sobre otros grupos de interés a los que afecte la actividad de las
AAEE:

AECID dispone en su portal web de publicaciones en los diferentes ambitos y sectores
de cooperacion.

AECSIC lleva a cabo encuestas en el ambito de las actividades de cultura cientifica,
de formaci - n, usuari os de bi Tamnbiéotedizaa , museo de
informes de visibilidad en los medios.

AEMET, dentro del plan empresarial 2017-2021, ha identificado las expectativas de
grupos de interés en la presentacion de servicios a la navegacion aérea. Dichas
expectativas son revisadas a final de afio con el fin de realizar, si fuera preciso, las
modificaciones necesarias.

[1.7.3. Evaluacién de Planes y Programas propios de las AAEE, tanto orientados
a la gestion interna como aquellos que despliegan las politicas que ejecutan las
AAEE:

Todas las AAEE, realizan informes de cumplimiento de sus planes internos de
actividad (estratégicos, anuales, de accién, de formacion, control, calidad, etc)

Gréfico 22: Aplicar el andlisis y evaluacion permanente de la accion por Agencias
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Grafico 23: Comparativa 2016-2018, aplicar el analisis y evaluacién permanente de la accién por

Agencias
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[1.7.4. Recapitulacién Aspecto 6:

Si bien las AAEE no han sefialado cambios significativos en este aspecto, la mayoria
de ellas realiza evaluaciones del grado de satisfaccion tanto de sus grupos de interés,
como de otros grupos a los que afecta su actividad, y en base a los resultados
obtenidos adoptan medidas para mejorar su actividad. De igual forma, evallan su
actividad mediante informes de cumplimiento que publican en sus paginas web.

Gréfico 24: Porcentaje alcanzado por cada AAEE en las cuestiones desarrolladas en el ASPECTO 6
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11.8.- ASPECTO 7: Participacion de los grupos de interés y usuarios

En este aspecto, que consta de dos cuestiones a considerar, se miden las distintas
formas de participacion de los grupos de interés y usuarios en las AAEE.

La incorporacion de la voz de los ciudadanos y las ciudadanas, tanto al disefio de las
politicas publicas, como a los procesos de prestacion de los servicios publicos, es un
rasgo de desarrollo democratico y de buen gobierno de los servicios publicos. En este
marco es preciso fomentar cauces de participacidbn para generar un acercamiento
entre administracion y sociedad e implicando a todos los grupos de interés. Dos de las
formas mas destacadas de participacion y acercamiento son los foros y comités para
las consultas y la presentacion de quejas y sugerencias que recoge el RD 951/2005.

De acuerdo con este aspecto, las cuestiones que se consideran son:

1. Sistemas estructurados para participacion dirigidos a grupos de interés y
usuarios de la Agencia (Comités, foros): se mide la existencia de foros
estables de participacion de los grupos de interés y de colaboracion en el
desarrollo de los servicios y prestaciones.

2. Quejas y Sugerencias: se valora la gestion que la organizacién hace de las
guejas y sugerencias.

A la vista de las evidencias recogidas, el grado de desarrollo medio en este aspecto,
en cuanto a la participacion de los grupos de interés y usuarios, alcanza un 65% (60%
en 2017), es decir que las actuaciones se han implantado en la mayoria de ambitos
relevantes de las AAEE y se dispone de abundantes datos sobre los resultados de la
implantacion.
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Grafico 25: Participacién de los grupos de interés y usuarios en las AAEE

64%

7.2. Quejas y Sugerencias

7. PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERE

0,
USUARIOS 65%

7.1. Sistemas estructurados para participacion 569
dirigidos a grupos de interés y usuarios de la Agencia po7o

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

[1.8.1. Sistemas estructurados para participacion dirigidos a grupos de interés y
usuarios de las AAEE:

Todas las AAEE excepto AEI han desarrollado mecanismos de cocreacion y codisefio
con sus grupos de interés.

El mecanismo de consulta mas utilizado por las AAEE son los foros, reuniones con
asociaciones y grupos de participacion de sus usuarios:

« AEBOE realiza encuestas permanentes en la web, sistema Ayudanos a mejorar, quejas y
sugerencias En el Consejo Editotishay nueve vocales especialistas, profesionales de
reconocido prestigio en las materias objeto de publicacion, con el fin de codisefiar los titulos a
editar.

« AECID participa en diferentésros para la Cooperacion Espafdinto en Espafia como en el
exterior y se llevan a cabo reuniones periédicas con representantes de la cooperacién
espafiola: coordinadora de ONGD, representantes de organizaciones empresariales,
universidadeyy CCAACon motivo de la celebrac