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MINISTERIO DE ECONOMIA Y HACIENDA

SUBSECRETARIA

INSTRUCCION de 25 de julio de 2007 referente a las actuaciones de mejora de la ca-
lidad de los servicios publicos en el &mbito del Ministerio de Economia y Hacienda.

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establecié el marco general para
la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado, incorpor6 distintos pro-
gramas basicos que tratan de mejorar los servicios publicos atendiendo, de modo funda-
mental, a las demandas de los ciudadanos.

Como la propia exposicion de motivos del Real Decreto sefiala, el concepto de calidad
de los servicios esta intimamente vinculado con la mayoria de los principios que se relacio-
nan en el capitulo | del titulo I de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y Funcio-
namiento de la Administracion General del Estado y, en especial, con los de funcionamien-
to (articulo 3.2) y los de servicio a los ciudadanos (articulo 4.1), atribuyendo dicha Ley a
los érganos superiores y directivos de los Departamentos ministeriales las competencias en
materia de fijacion de objetivos, aprobacion de planes de actuacion y evaluacion y control
de su ejecucion (articulo 12.2 letras b) y e) y articulo 15.1 letras b) y c).

Ademas, por su propia naturaleza, el concepto de calidad exige una implicacidon directa
y decidida de los drganos gestores, que deben incorporar dichos planteamientos a sus méto-
dos de trabajo.

El Real Decreto sefialado destaca, en consecuencia, el papel de las Subsecretarias de los
Departamentos ministeriales, a las que corresponde el impulso y coordinacion general de
las politicas de mejora de la calidad de los servicios publicos en el &mbito del correspon-
diente Departamento, en el marco de lo que establece el articulo 15 de la Ley 6/1997, de 14
de abril, de Organizacion y Funcionamiento de la Administracion General del Estado.

De acuerdo con lo sefialado, por parte de esta Subsecretaria, se aprobé la Instruccién de
14 de diciembre de 2005, referente a las actuaciones de mejora de la calidad, con la que,
ademas de reforzar el compromiso con la calidad ya asumido por el Ministerio de Econo-
mia y Hacienda, se tratd de impulsar la implantacion de programas de calidad de acuerdo
con los requerimientos exigidos por las peculiaridades de cada centro u organismo, sin des-
conocer, por supuesto, la experiencia y las iniciativas ya implantadas en el Ministerio.

Con posterioridad a la aprobacién de la Instruccion referida, se han producido determi-
nadas circunstancias que aconsejan su modificacién y actualizacion. En concreto, cabe refe-
rirse a las siguientes:

1) El Real Decreto 1418/2006, de 1 de diciembre, ha aprobado el Estatuto de la
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Pablicas y la Calidad de los Servicios, cuya
creacion fue autorizada por la disposicién adicional primera de la Ley 28/2006, de 18 de ju-
lio, de agencias estatales para la mejora de los servicios publicos.

La puesta en marcha de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios, segin reconoce expresamente el preAmbulo del Real Decreto
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1418/20086, trata de «impulsar un sistema publico de evaluacion en Espafia, que promueva
simultdneamente mejoras en la transparencia y en el conocimiento de la eficiencia y cali-
dad de los servicios publicos».

Dicho impulso debe contar con la «experiencia ya existente en materia de evaluacion,
teniendo en cuenta el trabajo de otros 6rganos, unidades y organismos con competencia en
este campo», como es el caso, en el ambito del Ministerio de Economia y Hacienda, de la
Inspeccidn General, que realiza actuaciones de evaluacion que deben potenciarse y refor-
zarse en la busqueda de los objetivos sefialados y, también, de la Intervencién General de la
Administracién del Estado y de la Direccién General de Presupuestos en el ambito general
de la Administracion del Estado, en el que desarrollan sus actuaciones en esta materia.

Asimismo, debe tenerse en cuenta la experiencia acumulada en este &mbito por el Insti-
tuto de Estudios Fiscales, especialmente en lo relativo a la evaluacion de la satisfaccion de
los ciudadanos.

2) En el marco de la politica marcada por el Gobierno de acelerar los procesos de
desarrollo de la Administracion electrdnica, el Ministerio de Economia y Hacienda esta rea-
lizando un esfuerzo importante, que se inicié con la resolucién conjunta de las Secretarias
de Estado de Hacienda y Presupuestos y la Subsecretaria, de 10 de mayo de 2006, por la
que se cred un Grupo de trabajo para el impulso de la Administracion electrdnica en el Mi-
nisterio, y que ha cristalizado en la aprobacion por el Comité de Direccion del Departamen-
to de los Planes Director y de Impulso de la Administracion electrénica.

En dichos Planes se contienen diversas medidas relacionadas con la mejora de la calidad
de los servicios publicos cuya puesta en marcha debe impulsarse desde el Ministerio.

3) Finalmente, cabe aludir a la reciente aprobacion de la Ley 11/2007, de 22 de ju-
nio, de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos, que contiene deter-
minadas previsiones de gran alcance que deben llevarse a la practica en el ambito del Mi-
nisterio de Economia y Hacienda, teniendo en cuenta, ademas, que dicha Ley atribuye a las
Inspecciones Generales de Servicios de los Departamentos Ministeriales colaboracién con
el Defensor del usuario de la administracion electronica en la funcién de velar por el respe-
to a los derechos reconocidos en la Ley a los ciudadanos.

Las circunstancias resefiadas aconsejan la revision de la Instruccién de 14 de diciembre
de 2005, por lo que resulta procedente la aprobacion de las presentes instrucciones.

Primera. Objeto.

Esta Instruccion tiene por objeto impulsar y coordinar las politicas de mejora de la cali-
dad de los servicios publicos en el ambito del Ministerio, ordenando las actuaciones que a
tal efecto deben llevar a cabo los centros y organismos dependientes del mismo.

Segunda. Ambito de aplicacion.

La presente Resolucion serd de aplicacidn a todos los 6rganos centrales y territoriales
del Ministerio y a los organismos auténomos dependientes del mismo, asi como a los orga-
nismos publicos adscritos al Departamento que, voluntariamente, se acojan a lo dispuesto
en la disposicion adicional tercera del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio.
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Tercera. Cartas de Servicio.

1. Los érganos y organismos del Ministerio de Economia y Hacienda elaboraran
cartas de servicios cuando la prestacion de servicios al ciudadano constituya una parte sig-
nificativa de su actividad. Con caracter preferente se elaborardn cartas de servicios que
afecten al conjunto de los que gestione cada 6rgano u organismo. No obstante, en el caso de
que la prestacion de un servicio concreto conllevara una relacion destacada con los ciuda-
danos, se podrd elaborar una carta relativa a ese servicio especificamente.

A estos efectos, debe impulsarse la implantacién de las cartas de servicios de aquellos
drganos y organismos que, por sus caracteristicas, lo aconsejen. La Inspeccion General co-
laborard en su elaboracién en los casos en que se estime conveniente por la Subsecretaria.

2. Los servicios electronicos ofrecidos a través del portal de Internet del Ministerio
de Economia y Hacienda contaran con cartas de servicios electronicos, que incluiran como
minimo:

— La definicion de las especificaciones técnicas del sistema, con indicacién de los re-
quisitos de acceso y utilizacion del servicio electrénico por los interesados.

— Los servicios electronicos ofrecidos.

— Los plazos de contestacién maximos a los mensajes remitidos a las direcciones de in-
formacion o contacto incluidas en los portales y, en general, a las consultas formuladas por
el ciudadano.

— Los compromisos de disponibilidad y continuidad del servicio y de preaviso en caso
de suspension.

— Los compromisos respecto a la informacion telefonica de soporte, con indicacién de
horarios.

— Compromisos explicitos en relacién con los derechos de los ciudadanos al acceso
electronico a las Administraciones Publicas reconocidos en las leyes.

3. Las cartas de servicios y sus posteriores actualizaciones seran aprobadas median-
te Resolucién de la Subsecretaria del Departamento, previo informe del Ministerio de Ad-
ministraciones Publicas en los términos que establece el articulo 11.1 del Real Decreto
951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la cali-
dad en la Administracién General del Estado.

4. La Inspeccion General del Ministerio incluird en su plan anual de inspeccion las
actuaciones que se estimen pertinentes para verificar el grado de cumplimiento de los com-
promisos de calidad declarados en las cartas de servicios y sus efectos sobre la mejora de la
calidad de la gestidn.

Cuarta. Quejasy sugerencias.

1. Los registros generales y las oficinas de atencion al publico de los servicios cen-
trales y de las oficinas periféricas del Departamento recibiran todas las quejas y sugerencias
que se les presenten, sea cual fuere el 6rgano u organismo del Ministerio al que vayan diri-
gidas.

Cuando un érgano u organismo reciba una queja o sugerencia dirigida a otro distinto la
remitira de forma inmediata a la Inspeccion General del Ministerio, quien dara curso de ella
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al érgano u organismo competente. No obstante, cuando la queja o sugerencia se reciba en
el Servicio de Informacion Administrativa dependiente de la Secretaria General Técnica,
éste la remitira directamente al drgano competente. Cuando las quejas 0 sugerencias no
hayan sido cursadas a través de la Inspeccion General, los organismos destinatarios remiti-
ran a ésta copia de la misma en el momento de su registro. Esta remisidn no sera necesaria
en el caso de las quejas y sugerencias presentadas a través del registro telematico del Minis-
terio.

2. Las unidades responsables de la tramitacion de las quejas y sugerencias a que se
refiere el articulo 14 del Real Decreto 951/2005 enviaran a la Inspeccion General copia de
las contestaciones a las mismas en el mismo momento en que se cursen a los interesados.

Asimismo, dichas unidades remitiran a la Inspeccion General un informe anual en los
términos establecidos en el articulo 17.3 del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, sin que
sea necesario remitir nuevamente la copia de las contestaciones a que se hace referencia en
el citado articulo.

La Subsecretaria del Departamento aprobara un formulario Gnico para la presentacion
de las quejas y sugerencias ante todos los 6rganos y organismos del mismo a los que sea de
aplicacion el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, en el que se tendran en consideracién
los contenidos minimos que establezca el Ministerio de Administraciones Publicas confor-
me a lo dispuesto en el articulo 15.3 del citado Real Decreto. Este formulario estara dispo-
nible en todas las oficinas centrales y periféricas del Departamento y deberéa poder ser obje-
to de descarga gratuita a través de Internet, desde el Portal del Ministerio.

3. La presentacion telemética de las quejas y sugerencias dirigidas a los drganos y
organismos mencionados en el nimero anterior se realizara por medio de una Unica aplica-
cién, accesible a través del registro electronico de Economia y Hacienda, sin perjuicio del
enlace informatico de dicho registro con las unidades responsables de la gestion de las que-
jas y sugerencias.

Cuando se presente una queja o sugerencia a través de un buzdn de cualquiera de los
portales del Ministerio en lugar de a través del registro electronico, el responsable del co-
rrespondiente buzén informara al interesado de que dicha queja o sugerencia debe ser pre-
sentada mediante escrito o por via telematica, con los requisitos que se exigen en cada caso.

4, El registro electrénico del Ministerio sera el encargado de la recepcién y anota-
cién del asiento de entrada de las quejas o sugerencias que en relacién con sus érganos u
organismos publicos remitan los interesados por via telematica.

5. La Inspeccion General, a través de la Subdireccion General de Responsabilidades
Administrativas, sera el drgano encargado de centralizar la recepcion de las quejas y suge-
rencias recibidas por via telematica.

6. La Inspeccion General remitira las quejas y sugerencias por via telematica al cen-
tro directivo competente, que sera el responsable de contestar al interesado por medio de
correo electrénico.

7. Cada drgano u organismo determinara la unidad encargada de la tramitacién de
guejas y sugerencias, cuyo responsable debera disponer tanto de direccion de correo elec-
trénico como de firma digital. EI nombre y el puesto de trabajo de la persona designada se-
ran comunicados a la Subdireccion General de Responsabilidades Administrativas. Se dara
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cuenta igualmente a dicha Subdireccién General de cualquier modificacion que afecte a la
persona designada, al objeto de mantener permanentemente actualizada la informacidn dis-
ponible al respecto.

8. Por la Inspeccion General se impulsaran cuantas medidas se estimen pertinentes
en orden a dotar al personal responsable de los medios informéticos imprescindibles, asi
como de la formacidn precisa para el correcto desarrollo de sus funciones.

9. Las quejas y sugerencias relativas a los érganos de la Secretaria de Estado de
Hacienda y Presupuestos a los que resulta de aplicacion el Real Decreto 2458/1996, de 2 de
diciembre, por el que se crea el Consejo para la Defensa del Contribuyente, se regiran por
lo dispuesto en el mismo.

Quinta. Evaluacién de la calidad.

1. La Subsecretaria del Ministerio coordinara la implantacion y aplicacion de los
modelos de calidad en los drganos y organismos incluidos en el ambito de aplicacién del
Real Decreto 951/2005, de 29 de julio.

A tales efectos, se continuaran aplicando y desarrollando el Sistema de indices de Efi-
ciencia, Calidad y Eficacia (SIECE) de la Inspeccion General, establecido por la Circular de
22 de diciembre de 1992 de la Subsecretaria de Economia y Hacienda, los modelos de cali-
dad de general aceptacion en la gestion de calidad, asi como modelos o herramientas de de-
sarrollo propio que permitan evaluar la situacion general de los programas de calidad en la
organizacion y las actividades de mejora llevadas a cabo en una unidad en términos de nu-
mero, grado de realizacion o efectividad de su implantacion, su relacidn con los procesos y
su posible incidencia en los resultados y costes.

2. La Subsecretaria del Departamento impulsara la sistematizacion e implantacién
de indicadores de gestion por los centros directivos, de modo que resulten (tiles para el
adecuado desempefio de las funciones a cargo del Ministerio y tengan un desarrollo genera-
lizado y apropiado a cada centro.

3. La Inspeccién General incorporard a sus sistemas de informacion de gestion in-
dicadores que permitan medir el progreso en materia de administracion electrénica en el
ambito del Departamento.

4. Los drganos y organismos que decidan llevar a cabo las autoevaluaciones a que
se refiere el articulo 20.2 del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, comunicaran a la Ins-
peccioén General del Ministerio los resultados de las mismas y, en particular, los puntos
fuertes y deficiencias identificados, asi como los planes de mejora adoptados.

Sexta. Reconocimiento.

Las Distinciones por Mejoras en la Gestidon que se convoquen de acuerdo con la Orden
Ministerial conjunta y comunicada de los Ministerios de Economia y de Hacienda de 3 de
noviembre de 2000, con el fin de reconocer las iniciativas colectivas sistematicas y coordi-
nadas que hayan producido mejoras relevantes en la gestion, en la simplificacion de proce-
dimientos o innovaciones en las formas de actuacion, reflejadas en avances significativos
de la eficiencia, eficacia y calidad de los servicios, estaran dirigidas a todos los érganos y
organismos dependientes o adscritos al Ministerio de Economia y Hacienda, de acuerdo con
las caracteristicas, requisitos y contenido que se hagan figurar en la Orden de convocatoria.
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Los organismos, centros y unidades interesados en participar en la convocatoria elabo-
raran una memoria descriptiva de la iniciativa de mejora realizada, conforme a los requisi-
tos establecidos en la Orden de convocatoria, que sera remitida a la Subsecretaria del De-
partamento.

Las evaluaciones de las memorias presentadas por los centros concursantes seran efec-
tuadas aplicando los criterios de valoracion que figuren en la Orden de convocatoria.

Séptima. Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios.

1. Los dérganos y organismos del Ministerio cuya actividad se desenvuelve en rela-
cién directa con los ciudadanos y los restantes que lo estimen conveniente, realizaran en-
cuestas, en la forma que en cada caso se considere mas adecuada, sobre la opinion de éstos
respecto del funcionamiento de las unidades que mantengan tal relacion, asi como sobre la
calidad de los servicios que prestan.

2. En el caso de que los 6rganos y organismos que realicen las encuestas tengan
aprobadas cartas de servicios, los resultados que arrojen aquéllas serén reflejados en el in-
forme anual que debe realizarse sobre el cumplimiento de los compromisos de la carta que
contempla el articulo 12.2 del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio.

3. Los 6rganos y organismos del Ministerio promoveran sistemas de encuestas en
los portales web en relacion con la calidad de los servicios de administracion electronica
prestados. La Inspeccion General recibira la informacion relativa a tales encuestas con pe-
riodicidad anual, con la finalidad de evaluar de forma sistematica la satisfaccion de los ciu-
dadanos con tales servicios.

Octava. Funciones de coordinacion.

1. Las actuaciones de comunicacion y relacion del Ministerio con el Ministerio de
Administraciones Publicas y con la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas
y la Calidad de los Servicios que resulten procedentes para dar adecuado cumplimiento al
Real Decreto 951/2005 de 29 de julio, seran realizadas, en todo caso, a través de la Subse-
cretaria.

2. La Inspeccion General del Ministerio constituye el 6rgano de apoyo de la Subse-
cretaria en el ejercicio de las funciones de impulso y coordinacion general de la politica de
mejora de la calidad de los servicios publicos, para lo que realizara las actuaciones que ésta
le encomiende, ademas de las que resulten procedentes para dar cumplimiento a lo que es-
tablece el articulo 22.1.f) del Real Decreto 1552/2004, de 25 de junio, por el que se desarro-
Ila la estructura orgénica basica del Ministerio de Economia y Hacienda.

3. La Inspeccion General velara por el respeto de los derechos de los ciudadanos al
acceso electrénico a las Administraciones Publicas reconocidos en las leyes. A tales efec-
tos, incluird en sus programas de trabajo actuaciones especificas de comprobacion en este
ambito.

4. Se encomiendan a la Inspeccion General del Ministerio las funciones de coordi-
nacién y seguimiento global de los programas de mejora de la calidad que se implanten en
el &mbito del Ministerio, en los términos que se indican en el articulo 3.3 del Real Decreto
951/2005, de 29 de julio.

5. La Inspeccion General elaborara anualmente el informe conjunto de seguimiento
de los programas de calidad que se contemplan en el articulo 3.4 del citado Real Decreto.
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6. En el marco de las funciones que le encomienda su normativa reguladora, el Ins-
tituto de Estudios Fiscales llevara a cabo estudios e investigaciones sobre la valoracién que
hacen los ciudadanos de la calidad en la prestacién de los servicios publicos que son com-
petencia del Ministerio.

Novena. Disposicion derogatoria.

A partir de la aprobacién de la presente Instruccién queda derogada la Instruccion de 14
de diciembre de 2005 referente a las actuaciones de mejora de la calidad de los servicios
publicos en el &mbito del Ministerio de Economia y Hacienda

Madrid, 25 de julio de 2007.— La Subsecretaria, Juana M.? Lazaro Ruiz.
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