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INTRODUCCION

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 Administraciéon General del Estado, dispone
en el articulo 3.4 que “las autoridades sefialadas en el apartado anterior (aquellas que
tengan asignadas las funciones de coordinacién y seguimiento global de los
programas en su respectivo ambito) remitiran a la Secretaria General para la
Administracién Publica, dentro del primer semestre de cada afio, un informe conjunto
de seguimiento de los programas de calidad”. Esta obligacion hay que referirla a la
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad (AEVAL), tras su
creacion a mediados del afio 2006, por la Disposicion adicional primera de la Ley
28/2006, de 18 de julio, de Agencias Estatales para la mejora de los servicios
publicos, y especialmente después de la aprobacién de su Estatuto por el Real
Decreto 1418/2006, de 1 de diciembre.

Ya en el articulo 25.1.f) del Real Decreto 1127/2008, de 4 de julio, por el que
se desarrollaba la estructura organica basica del antiguo Ministerio de Economia y
Hacienda, se atribuia a la Inspeccion General del Ministerio de Economia y Hacienda las
funciones de impulso de la coordinacion general de la politica de mejora de la
calidad de los servicios publicos del Ministerio, el desarrollo de sistemas para la
evaluaciéon de la eficacia y la calidad, la coordinacién de las acciones destinadas a la
mejora de los sistemas de informacion a los ciudadanos y la realizacion de
actuaciones especificas dirigidas a comprobar el respeto de los derechos de los
ciudadanos al acceso electronico a dichos servicios. También se le asignaba en
dicho Real Decreto la elaboracion de un informe especifico sobre evaluacion de la
calidad y seguimiento global de los programas de mejora de la calidad que se
implanten en el dmbito del ministerio.

Actualmente, el articulo 21.1.h) del Real Decreto 256/2014, de 27 de enero por el
gue se desarrolla la estructura orgénica bésica del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas, establece que la Inspeccion General, ejercera “ El impulso y
coordinacion general de la politica de mejora de la calidad de los servicios publicos y, de
forma especifica el desarrollo de sistemas de evaluacion de la calidad, el control del
cumplimiento de las cartas de servicios, la coordinacién de las acciones destinadas a la
mejora de los sistemas de informacion a los ciudadanos y la realizacion de actuaciones
especificas dirigidas a comprobar el respeto de los derechos de los ciudadanos al acceso
electrénico a dichos servicios. Anualmente la Inspeccién elaborara un informe especifico
de evaluacion de la calidad y seguimiento global de los programas de mejora de la
calidad del Ministerio.”

Pagina 4 de 132

ALCALAT7Y9
28014 MADRID



gy ¥  GOBIERNO MINISTERIO SUBSECRETARIA
'Y DEESPANA DE HACIENDA , INSPECCION GENERAL
Y ADMINISTRACIOMNES PUBLICAS

Asi pues, el presente informe cumple un primer objetivo, cual es observar el
mandato establecido en la normativa que regula el marco de calidad general de la
Administracion del Estado y en aquella otra que estructura el Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas y define las competencias de cada uno de sus
Centros directivos y unidades.

Ahora bien, dado que el informe se confecciona con periodicidad anual desde la
publicacion del Real Decreto 951/2005, y que por tanto ya se cuenta con varios
afios de informacion acumulada sobre los programas de calidad impulsados en el
Ministerio de Economia y Hacienda y posteriormente de Hacienda y Administraciones
Publicas, la elaboracion del informe de calidad cobra mayor importancia pues
permite conocer la evolucion de los mencionados programas.

El informe del afio 2014 se ha elaborado respetando todo lo posible la estructura
de los informes anteriores para facilitar el seguimiento de las series estadisticas, e
incluyendo un capitulo en el que se valora la calidad desde la perspectiva
disefiada 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 Publica. Asi pues, tras
explicar en el capitulo | las caracteristicas del Ministerio Hacienda vy
Administraciones PuUblicas de cara a comprender el marco general en el que
se desarrolla la calidad, en el capitulo Il se hace un andlisis detallado de las actividades
de mejora realizadas en el afio 2014, tanto desde el punto de vista cuantitativo como
desde el punto de vista cualitativo, recogiendo asimismo las actuaciones mas relevantes
de la Secretaria de Estado de Economia y Apoyo a la Empresa, del Ministerio de
Economia y Competitividad . En el capitulo 1l se revisa la calidad implantada con
arreglo al marco general definido en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, para la
mejora de la calidad en la Administracion General del Estado, y en el capitulo IV se
enumeran las actividades llevadas a cabo en 2014 en materia de Administracion
electrénica. En el capitulo V, se analizan los sistemas propios de medicion de la calidad
en el Ministerio, y por udltimo, en el capitulo VI se presentan las conclusiones del
informe.

Para concluir es necesario dejar constancia, como en informes anteriores, que
no se incluyen referencias a la actividad desarrollada en medidas que aseguren la
igualdad de género en el ambito del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas,
toda vez que esta materia es 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 Orgéanica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y
hombres, y ademas el Departamento elabora anualmente un informe especifico sobre
esta materia.
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l. PLANTEAMIENTO DEL INFORME

1. CARACTERISTICAS DEL MINISTERIO DE HACIENDA Y ADMINISTRACIONES
PUBLICAS

Para analizar la politica de calidad en el ambito del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas, hay que tener en cuenta algunas caracteristicas del mismo
como son la dimensién y la complejidad de la estructura organizativa, el elevado grado
de autonomia funcional de sus centros directivos, que tiene como origen sus
competencias en materia economico- presupuestaria; el elevado niumero de empleados
gue prestan servicios en el mismo y, por ultimo, el particular concepto de cliente que
tienen numerosos centros directivos y organismos, que difiere del concepto general
por las especiales relaciones juridico tributarias y presupuestarias que configuran y
justifican sus actividades.

En el afio 2011 se modificaron las estructuras de los Departamentos
ministeriales y, por consiguiente, también la del Ministerio de Economia y Hacienda que
pasa a integrarse, con Competitividad y Administraciones Publicas, respectivamente.

El Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas, se regula por el Real
Decreto 1823/2011, de 21 de diciembre, el Real Decreto 1887/2011, de 30 de diciembre y
por el Real Decreto 256/2012, de 27 de enero, que desarrolla su estructura organica
basica

El primero de ellos establece:

Articulo 5. Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas.

1. Corresponde al Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas la propuesta y ejecucion de la
politica del Gobierno en materia de hacienda publica, de presupuestos y de gastos, ademas del resto de
competencias y atribuciones que le confiere el ordenamiento juridico.

2. Igualmente corresponde a este Ministerio la propuesta y ejecucion de la politica del Gobierno en
materia de funcion publica y de reforma y organizacion de la Administraciéon General del Estado, asi
como las relaciones con las comunidades auténomas y las entidades que integran la Administracion
Local.

3. Este Ministerio se estructura en los siguientes drganos superiores:

a) La Secretaria de Estado de Hacienda.
b) La Secretaria de Estado de Presupuestos y Gastos.
¢) La Secretaria de Estado de Administraciones Publicas.

Por su parte, el Real Decreto1887/2011, de 30 de diciembre, recoge:
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Articulo 4 Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas

1. El Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas se estructura en los siguientes
organos superiores y directivos:

A) La Secretaria de Estado de Hacienda, de la que dependen los siguientes érganos

directivos:

1° La Direccién General de Tributos.

2° La Direccion General del Catastro

3° El Tribunal Econémico-Administrativo Central.
4° | a Direccién General de Ordenacion del Juego.

B) La Secretaria de Estado de Presupuestos y Gastos, de la que dependen los siguientes
organos directivos:

1° La Direccién General de Presupuesto.
2° La Direccion General del Costes de Personal y Pensiones Puablicas
3° La Direccion General de Fondos Comunitarios

C) La Secretaria de Estado de Administraciones Publicas, de la que dependen los
siguientes 6rganos directivos:

1°.

2°,
3°.

40,

La Secretaria General de Coordinacién Autonémica y Local, con rango
de Subsecretaria, de la que depende la Direccibn General de
Coordinacién de Competencias con las Comunidades Autonomas y las
Entidades Locales.

La Direccion General de la Funcién Publica

La Direccion General de Modernizacién Administrativa, Procedimientos e
Impulso de la Administracion Electrénica.

La Direccion General de Coordinacion de la Administracion Periférica del
Estado.

D) La Subsecretaria de Hacienda y Administraciones Publicas, de la que dependen los
siguientes 6rganos directivos:

1°.
2°.
3°.
40,

La Secretaria General Técnica.

La Direccion General del Patrimonio del Estado.

La Inspeccién General.

La Direccion General de Racionalizacion y Centralizacion de la
Contratacion. Apartado 4.° de la letra D) del numero 1 del articulo 4
introducido por la disposicion final segunda del R.D. 696/2013, de 20 de
septiembre, por el que se modifica el R.D. 256/2012, de 27 de enero, por
el que se desarrolla la estructura organica basica del Ministerio.

Esta considerable estructura administrativa que se contempla, tiene sentido por los
clientes a los que presta servicios. Sin embargo, el concepto de cliente, clave en los modelos
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de gestion de calidad orientados al cliente, tiene peculiaridades relevantes en el Ministerio
Hacienda y Administraciones Puablicas, por la propia naturaleza de sus funciones.

Los sistemas de gestion de calidad orientados a la satisfaccion del cliente, parten de
las necesidades y expectativas de este, desarrollando sistemas de medicion de la satisfaccidon
del cliente y creando modelos de respuesta inmediata ante su posible insatisfaccion. Ahora
bien, el concepto de cliente y de su satisfaccion es dificil de precisar en algunas de las
actividades que realiza este Ministerio y, en otros casos, tiene matices importantes pues
los servicios realizados presentan, en numerosas ocasiones, peculiaridades derivadas del
servicio publico prestado, bien sea por su caracter regulador, presupuestario o de control.

Asi, por ejemplo, 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 &mbito 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 informacion suministrada, el trato recibido,
etc., resulta dificil de medir, pues la satisfaccibn podria chocar, por ejemplo, con la
necesidad de establecer restricciones presupuestarias.

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

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

Por otra parte, hay que sefialar que en el &mbito de la Administraciébn econémica
también presenta importancia el concepto de cliente interno, que aparece
fundamentalmente en el caso de O6rganos que se caracterizan, esencialmente, por
prestar sus servicios a otra unidad administrativa. Como ejemplo de la utilizacion de este
concepto, hay que destacar el enfoque realizado en la Carta de Servicios del Parque
Mévil del Estado, basada en este concepto de cliente interno. 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, sobre
todo cuando las estructuras de apoyo y asesoramiento son relativamente numerosas.
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Como ejemplo de este supuesto se puede mencionar la Direccion General del Catastro, que
con cerca de 2.500 efectivos, mas de un 90% esta destinado en los servicios territoriales y
presta servicios a ciudadanos y otras administraciones e instituciones por lo que su concepto
de cliente externo también goza de alguna matizacion especifica.

El total de empleados del Ministerio, a 31 de diciembre de 2014, ascendia a 46.180,
de los que 12.160 se encuentran en los servicios centrales y 34.020 en los territoriales:

RECURSOS HUMANOS DEL MINISTERIO DE HACIENDA'Y
ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Distribucion estructural y territorial

S.Centrales S. periféricos TOTAL
Ministerio (sscc y 4.822 4.410 9.232
Deh)
Delegaciones del 6.531 6.531
Gobierno
OOAA 1.575 675 2.254
Entes publicos 5.763 22.400 28.163
TOTAL 12.160 34.020 46.180

Fuente: Boletin Estadistico de Recursos Humanos del MEH. Diciembre 2014.
http://intranet.minhac.age/Trabajo/Carpetas/Paginas/default.aspx?RootFolder=%2FTrabajo%2FCarpeta
5%2FLists%2FDoc%20Trabajo%2FServicios%20y%20Coordinaci%C3%B3n%20Territorial%2FRRHH%2FBol
etin%20Estadistico%20de%20RRHH

2. EL PARAMETRO DE MEDICION: LAS ACTIVIDADES DE MEJORA

La metodologia especifica del Sistema de Medicion de las Actividades de Mejora (SIMAM)
desarrollado por la Inspeccion General de Economia y Hacienda se apoya en el pardmetro de
medicion “actividades de mejora” para analizar los programas de calidad que se llevan a cabo
en las diferentes centros directivos, organismos y unidades del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas. Este parametro permite valorar la incidencia de dichas actividades
en los resultados.

Los diferentes modelos de calidad que se utilizan para la realizacion de informes de
impacto, difieren en cuanto que tienen objetivos distintos, y utilizan pardmetros de medicion que
estan en relacion con los fines que persiguen. Por ese motivo, el enfoque del informe, al igual
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gue en anteriores ejercicios, se basa en la medicion de las actividades de mejora realizadas en
el Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas a lo largo de 2014. Este enfoque se
apoya 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 (total quality management) de que
los organismos deben disefiar su propio sistema especifico de mejora de la calidad y en las
peculiaridades que presenta el concepto de cliente en la administracion econdmica 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 Administracion General del Estado.

El parametro de medicién elegido para la elaboracion de este informe es, por consiguiente,
el Unico comun al heterogéneo conjunto de funciones ejercidas, y aplicable tanto se esté
utilizando el modelo EFQM, las normas ISO, o se estén desarrollando iniciativas de calidad que
no se encuentren incardinadas en ningun modelo normalizado.

Las actividades de mejora realizadas en el Ministerio de Hacienda y Administraciones
Publicas en 2014 se clasificaron de acuerdo con el desglose que figura en el cuadro que se
muestra a continuacion, que totaliza setenta y dos grupos de actividades de mejora agrupadas
en torno a diez diferentes factores.

Los resultados obtenidos, a su vez, se clasificaron en dos grupos de resultados: resultados
en la organizacion y el ciudadano y mejoras en los resultados sociales y econémicos, los cuales
fueron, a su vez, clasificados en subgrupos.
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(olq)}

FACTORES ACTIVIDADES DE MEJORA
1.1. Mejora en la implicacién de los directivos en los procesos
1. DIRECCION 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. ORGANIZACION 2.2. Fomento del funcionamiento de grupos de trabajo.

2.3. Impulso de la politica de calidad.

2.4. Redistribucion de medios.

2.5. Mejora de la normativa reguladora.

2.6. Otros.

3.1. Establecimiento y seguimiento de indicadores de gestion.
3. PLANIFICACION 3.2. Establecimiento y seguimiento de objetivos.

3.3. Planificacién de actividades y tareas.

3.4. Otros.

4.1. Mejora de la formacion en general.

4. RECURSOS HUMANOS 4.2. Adecuacion de la formacion al puesto

4.3. Mejora en la seleccion.

4.4. Fomento de la motivacion.

4.5. Desarrollo de carreras profesionales.

4.6. Utilizacion de encuestas para medir la satisfaccion del empleado.
4.7. Evaluacion del rendimiento.

4.8. Otros.

5.1. Mejora de los locales.

5. RECURSOS MATERIALES E |5.2. Mejora de las instalaciones en general.
INMATERIALES 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.

6.1. Mejora del hardware.
6. RECURSOS 6.2. Mejora de las aplicaciones de gestion. (Mejoras que completen
TECNOLOGICOS procesos informaticos o que simplifiquen los procesos).

6.3. Mejora en los vehiculos de comunicacién 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 al
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 a las peticiones de los
usuarios, entorno amigable, terminologia, test a usuarios,
multilenguaje, programas de ayuda, quejas y sugerencias.)

6.6. Mejoras en el apoyo a usuarios. (CAU, centro de atencién al
usuario, interno y externo).

6.7. Mejoras en la seguridad de la informacion.

6.8. Otras mejoras
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FACTORES ACTIVIDADES DE MEJORA

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

7. COMUNICACION Y 7.2. Mejoras en las campafias de comunicacion institucional.
RELACIONES EXTERNAS

7.3. Otros.

8.1. Encuestas de medicién de expectativas.

8. RELACIONES CON EL 8.2. Encuestas de medicién de la satisfaccion de los ciudadanos.
CIUDADANO

8.3. Medidas para la disminucién 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 sistemas de cita previa.

8.7. Medidas para la disminucién de los tiempos de espera.

8.8. Mejoras en la informacién facilitada.

8.9. Mejoras de la atencion telefénica.

8.10. Implantacion o mejora de la Carta de Servicios.

8.11. Otras mejoras.

9.1. Mejora de los cauces de comunicacion interna.

9. COMUNICACION Y 9.2. Acceso adecuado a la informacién y al conocimiento, asi como
RELACIONES INTERNAS 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.

10.1. Medidas de simplificacion de tramites.

10. PROCEDIMIENTOS 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 gestion 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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3. METOLOGIA PARA LA ELABORACION DEL INFORME

3.1. El método

Para la elaboracion del informe se ha recabado de los diferentes érganos y organismos
del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas y del Ministerio de Economia y
Competitividad la informacion relativa a las actividades de mejora realizadas a lo largo del afio
2014. Con caracter complementario, se solicitd la informacién necesaria para integrar los
apartados del informe referentes a las Cartas de Servicios, quejas y sugerencias y
evaluaciones de calidad conforme a las fichas ISAM de la Agencias Estatal de Evaluacion
de Politicas Publicas (AEVAL).

Se expone a continuacién el calendario seguido en los trabajos de preparacion y
redaccion del informe:

ACTIVIDAD

FECHA

1. Informacién previa

2. Remisién de solicitud de informacién
3. Plazo para la recogida de informacion
4. Redaccion provisional del informe

5. Contraste del Informe

6. Redaccion definitiva

Marzo de 2015

Junio de 2015

Julio y Septiembre 2015
Octubre 2015

Octubre 2015

Noviembre 2015

La informacion suministrada por los distintos centros directivos y organismos de los
Departamentos se trasladd a una hoja Excel, siguiendo los siguientes criterios de clasificacion
y cuantificacion:

. Cuando una medida era repetitiva (por ejemplo, varias instalaciones de sistemas de
gestion de colas en diferentes unidades o modificacion de las instalaciones de atencion al publico
en diversas unidades), tan sélo se comput6 una vez en el apartado de clasificacion correspondiente.

. Por el contrario, si una actividad no tenia un efecto claro en ninguno de dichos
conceptos, no fue objeto de cédmputo o se computd en “otros”.

. En el analisis de resultados, igual que en el afio anterior, se busco y anoto el efecto
mas directo, en aras de una mayor correlacion entre las actividades de mejora y los resultados,
dado el escaso numero de las actividades que originan una pluralidad de efectos y que el estudio no
tiene como objetivo profundizar en las segundas causas de los resultados.

. Se han recogido preferentemente las mejoras producidas en el afio 2014.
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3.2. Ambito analizado en el Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas

Los centros directivos, organismos Yy unidades del Ministerio de Hacienda vy
Administraciones Publicas que dieron respuesta a la encuesta en los afios 2013 y 2014 son los que
figuran en el cuadro que se muestra a continuacion.

CENTROS DIRECTIVOS, ORGANISMOS Y UNIDADES

ANOS

2013 2014

SECRETARIA DE ESTADO
DE HACIENDA

INSTITUTO DE ESTUDIOS FISCALES
DG DEL CATASTRO
TRIBUNAL ECONOMICO ADMINISTRATIVO CENTRAL

DG DE ORDENACION DEL JUEGO

SECRETARIA DE ESTADO
DE PRESUPUESTOS Y
GASTOS

DG DE PRESUPUESTOS
DG DE COSTES DE PERSONAL Y PENSIONES PUBLICAS

INTERVENCION GENERAL DE LA ADMINISTRACION DEL ESTADO

SECRETARIA DE ESTADO
DE ADMINISTRACIONES
PUBLICAS

DG DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA, PROCEDIMIENTOS E IMPULSO DE LA
ADMINISTRACION ELECTRONICA

DG DE COORDINACION DE COMPETENCIAS CON LAS COMUNIDADES AUTONOMAS Y
LAS ENTIDADES LOCALES

DG DE LA FUNCION PUBLICA

INSTITUTO NACIONAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

MUTUALIDAD DE FUNCIONARIOS DE LA ADMINISTRACION CIVIL DEL ESTADO

SUBSECRETARIA

COMISIONADO PARA EL MERCADO DE TABACOS

FABRICA NACIONAL DE MONEDA Y TIMBRE-REAL CASA DE LA MONEDA
PARQUE MOVIL DEL ESTADO

SECRETARIA GENERAL TECNICA

DG DE PATRIMONIO DEL ESTADO

SUBDIRECCION GENERAL DE SERVICIOS Y COORDINACION TERRITORIAL

DG DE RACIONALIZACION Y CENTRALIZACION DE LA CONTRATACION

1

TOTAL

18

15

En lo que se refiere a los resultados obtenidos en la comparacion interanual de los datos
objeto de este informe, se ha de tener presente que aunque el informe se basa fundamentalmente
en la comparativa entre los afios 2013 y 2014, no existe una plena concordancia entre las unidades
vinculadas al analisis en uno y otro ejercicio, debido a la incorporacién del centro Direccion General
de Racionalizacion y Centralizacion de la Contratacion y la ausencia de datos de la Intervencion
General de la Administracién del Estado, Direccion General de Modernizacién Administrativa,
Procedimientos e Impulso de la Administracion Electrénica, la Direccion General de Coordinacion
de Competencias con las Comunidades Auténomas y las Entidades Locales y la Subdireccion
General de Servicios y Coordinacion Territorial.
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II. LAS ACTIVIDADES DE MEJORA EN LAS UNIDADES DEL MINISTERIO DE
HACIENDA Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS EN 2014

1. VALORACION CUANTITATIVA DE RESULTADOS

De acuerdo con los datos disponibles, el nimero total de actividades de mejora llevadas a
cabo durante el afio 2014 en el Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas se elev6 a 774
que se corresponden con medidas adoptadas durante el propio ejercicio o con la ejecucion de
actuaciones, bien iniciadas en ejercicios anteriores, o, realizadas como consecuencia del desarrollo
de procesos de caracter permanente asociados al impulso de los esquemas de calidad en el
Departamento.

Como puede apreciarse en el cuadro que figura a continuacion, el volumen total de
actividades de mejora desarrolladas en 2014 supone un descenso respecto al afio 2013.

A _(B) %
ANO 2013 ANO 2014 B/A
Total actuaciones 1.132 774 -31,6

Ademads, poniendo en relacion el total de actividades de mejora con el nUmero de unidades
incorporadas al analisis final en uno y otro ejercicio, que como se indica en el apartado anterior, en
2014 resultdé un 31,6% inferior al afio 2013, se aprecia una disminucion interanual del 18,0% en el
promedio de actuaciones realizadas por centro.

A _(B) %
ANO 2013 ANO 2014 B/A
Total centros 18 15 -16,7
Ratio n°® actuaciones/n® centros 62,9 51,6 -18,0

Para comprender donde se produce con mas intensidad la reduccion de las actividades de
mejora es preciso profundizar en el andlisis de las llevadas a cabo en cada uno de los factores en
gue éstas se agrupan:

. El Factor 1 -“Direccion”- presenta un decremento global del 37,5% respecto a
2013, si bien, las actuaciones referidas al “fomento de la colaboracion y el trabajo en equipo” ha
supuesto un aumento del 16,7%, las actuaciones referidas a la “mejora en la implicacién de los
directivos en los procesos” y al “estimulo de la creatividad e innovacion de los empleados” han
descendido debido a que no se han desarrollado nuevas actuaciones para el afio 2014.
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TOTAL | TOTAL %
FACTOR ACTIVIDAD 2013 2014

(") (B) (B/A)
1.1. Mejora en la implicacion de los directivos en los procesos 13 7 -46,2
1.2. Estimulo de la creatividad e innovacion de los empleados. 16 7 -56.3

1. Direccioén :
1.3. Fomento de la colaboracién y el trabajo en equipo. 18 21 16,7
1.4. Otros. 9 0] -100,0
Total Factor 1. 56 35 -37,5
. El Factor 2 -“Organizacion” - presenta una disminucién del 26,3% aunque debemos

hacer dos puntualizaciones: 1) La actividad “fomento del funcionamiento de grupos de trabajo” ha

disminuido un 21,6% y en el Factor 1 (Direccién) habiamos apuntado el aumento de la actividad

“fomento de la colaboracion y el trabajo en equipo”, esto puede explicarse por la incorporacion

alternativa a uno u otro factor segun el criterio mantenido por el centro gestor dada la similitud de su

contenido. 2) La disminucion del 10,0% en las actividades relacionadas con el impulso de la politica

de calidad se explica por la priorizacion en el establecimiento de sistemas ligados a la planificacién

de actividades y tareas, actividad recogida en el factor 3, frente al desarrollo de indicadores de

calidad ya elaborados en anteriores ejercicios.

TOTAL | TOTAL %
FACTOR ACTIVIDAD 2013 2014

(A) (B) (B/A)
2.1. Mejora de las estructuras directivas y operativas. 7 6 -14,3
2.2. Fomento del funcionamiento de grupos de trabajo. 37 29 -21,6
2.3. Impulso de la politica de calidad. 10 9 -10,0

2. Organizacioén

2.4. Redistribucion de medios. 21 15 -28,6
2.5. Mejora de la normativa reguladora. 35 21 -40,0
2.6. Otros. 8 7 -12,5
Total Factor 2. 118 87 -26,3
. En el Factor 3 -“Planificacion”- con un incremento global del 11,1%, sobre las

actuaciones desarrolladas en 2013, aumentan significativamente las actuaciones vinculadas con la

“planificacion de actividades y tareas”.

Pagina 17 de 132

ALCALAT7Y9
28014 MADRID




GOBIERNO
DE ESPANA

MINISTERIO
DE HACIENDA ’
Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS

SUBSECRETARIA
INSPECCION GENERAL

TOTAL | TOTAL %
FACTOR ACTIVIDAD 2013 2014

(A) (B) (BIA)
3.1. Establecimiento y seguimiento de indicadores de gestion. 15 12 -20,0
3.2. Establecimiento y seguimiento de objetivos. 22 15 -31.8

3. Planificacién :
3.3. Planificacién de actividades y tareas. 14 30 114,3
3.4. Otros. 3 3 0,0
Total Factor 3. 54 60 11,1
. Las actuaciones relacionadas con el Factor 4 -“Recursos Humanos”- han

disminuido un 29,5% con respecto a las desarrolladas en el ejercicio anterior. En general todas las

actividades de mejora relacionadas con este factor han disminuido salvo las actividades de

“Utilizacion de encuestas para medir la satisfaccion del empleado” y la “Evaluacion del rendimiento”.

TOTAL | TOTAL %
FACTOR ACTIVIDAD 2013 2014
(A) (B) (BIA)
4.1. Mejora de la formacién en general. 51 42 -17,6
4.2. Adecuacion de la formacion al puesto. 26 11 57,7
4.3. Mejora en la seleccion. 8 8 0,0
4. Recursos 4.4, Fomento de la motivacion. 10 9 -10,0
Humanos 4.5. Desarrollo de carreras profesionales. 6 3 -50,0
4.6. Utilizacion de encuestas para medir la satisfaccion del empleado. 1 1 0,0
4.7. Evaluacion del rendimiento. 4 4 0,0
4.8. Otros. 6 1 -83,3
Total Factor 4 112 79 -29,5

El Factor 5 -“Recursos materiales e inmateriales”- presenta una disminucion

global del nimero de actividades de mejora del 43,0% respecto a 2013, posiblemente debido a las

restricciones presupuestarias. Las actividades relacionadas con la “Mejora de las instalaciones de

atenciéon al publico”, “Mejora de los locales” y la “Actualizacion del inventario” son positivas,

mientras que las mejoras en el “Consumo de consumibles” y el “Mantenimiento de edificios” se

mantiene con respecto a las actividades del ejercicio 2013; el resto de actividades sufren un

descenso.
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TOTAL | TOTAL %
FACTOR ACTIVIDAD 2013 2014
(A (B) (B/A)
5.1. Mejora de los locales. 10 11 10,0
5.2. Mejora de las instalaciones en general. 35 5 -85,7
5.3. Mejora de las instalaciones de atencion al publico. 6 7 16,7
5.4. Mejora del mobiliario. 7 3 -57,1
5.5. Actualizacion del inventario. 5 6 20,0
5. Recursos 5.6. Mejora de los archivos. 14 8 -42,9
Materiales e '
Inmateriales 5.7. Mejora del consumo de consumibles. 8 8 0,0
5.8. Mejora del seguimiento y ejecucion presupuestarios. 10 8 -20,0
5.9. Mejora del mantenimiento de edificios 4 4 0,0
5.10. Mejora de la seguridad del edificio 26 7 -73,1
5.11. Mejora de los accesos. 5 4 -20,0
5.12. Otros. 12 10 -16,7
Total Factor 5. 142 81 -43,0

Las actividades de mejora correspondientes al Factor 6 -“ Recursos tecnholdgicos” -

han disminuido globalmente un 46,9%. De este modo, Unicamente aumentan ligeramente las

medidas relacionadas con la “Mejora de las aplicaciones de gestion”. El resto de las actuaciones

relacionadas con este factor se han visto afectadas sufriendo reducciones de entre el 34,5% vy el

78,8% con respecto al ejercicio anterior y cambiando igualmente la tendencia positiva del afio

precedente.
TOTAL | TOTAL %
FACTOR ACTIVIDAD 2013 2014
(A) (B) (BIA)
6.1. Mejora del hardware. 26 8 -69,2
6.2. Mejora de las aplicaciones de gestion. 61 62 1,6
6.3. Mejora en los vehiculos de comunicacion con los usuarios. 55 22 -60,0
6. Recursos 6.4. Mejora en los servicios prestados. 62 26 -58,1
Tecnol6gicos | g5 Mejoras en la calidad de las aplicaciones. 29 19 -34,5
6.6. Mejoras en el apoyo a usuarios. 33 7 -78,8
6.7. Mejoras en la seguridad de la informacion. 31 13 -58,1
6.8. Otras mejoras. 8 5 -37,5
Total Factor 6. 305 162 -46,9

El Factor 7 -“Comunicacién y relaciones externas”- sigue la tendencia negativa

registrada el afio anterior, proyectando un 18,1% negativo en el afio 2014. Si bien hay que destacar
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gue las “Mejoras en otros” han aumentado en un 40% posiblemente debido a la clasificacion de las

actividades realizadas no susceptibles de recogerse en la clasificacion sefialada.

TOTAL | TOTAL %
FACTOR ACTIVIDAD 2013 2014
(") (B) (B/A)
7 Comunicacién 7.1. Colaboraci6n con otros organismos en materias de interés comun. 62 60 3,2
y Relaciones 7.2. Mejoras en las campafias de comunicacion institucional. 38 19 -50,0
Externas
7.3. Oftros. 5 7 40,0
Total Factor 7. 105 86 -18,1

Las actividades de mejora correspondientes al Factor 8 -“Relaciones con el

ciudadano” - permanece invariable con respecto al afio anterior.

TOTAL | TOTAL %
FACTOR ACTIVIDAD 2013 2014
(A (B) (B/A)
8.1. Encuestas de medicion de expectativas. 3 3 0,0
8.2. Encuestas de medicion de la satisfaccion de los ciudadanos. 9 7 22,2
8.3. Medidas para la disminucién de quejas y sugerencias. 6 6 0,0
8.4. Mejoras en la atencion al publico presencial. 4 2 -50,0
8.5. Mejoras en la atencién al pablico no presencial. 13 9 -30,8
8. Relaciones 8.6. Mejora en los sistemas de cita previa

Ciudadano " ! : Ita previa. 2 1 -50,0
8.7. Medidas para la disminucion de los tiempos de espera. 2 2 0,0
8.8. Mejoras en la informacion facilitada. 16 21 31,3
8.9. Mejoras de la atencién telefénica. 4 4 0,0
8.10. Implantacion o mejora de la Carta de Servicios. 5 6 20,0
8.11. Otras mejoras 3 6 100,0
Total Factor 8. 67 67 0,0

El Factor 9 -“Comunicaciones y relaciones internas”-

experimenta una

disminucion del 30,0%. Mientras que las relacionadas con la “Mejora en los cauces de

comunicacion interna”, el “Acceso a informacion, gestion informacién relevante a interesados” y la

“Coordinacion con los responsables de las fases anteriores de los procesos” han disminuido, la

“coordinacion con los responsables de las fases posteriores de los procesos” se ha mantenido

invariable con

respecto al afio 2013.
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TOTAL | TOTAL %
FACTOR ACTIVIDAD 2013 2014
(A) (8) (BIA)
9.1. Mejora de los cauces de comunicacioén interna. 21 18 -14,3
9.2. Acceso a informacion, gestion informacion relevante a interesados. 21 11 -47,6
9. Comun_icaci()n 9.3 Coordinacién con los responsables de las fases anteriores de los
y Relaciones procesos 5 3 -40,0
Internas 9.4 Coordinacién con los responsables de las fases posteriores de los
procesos 3 3 0,0
9.5 Otros. 0 0
Total Factor 9. 50 35 -30,0
. Por ultimo, las actividades de mejora que integran el Factor 10 -

“Procedimientos” - experimentan un disminucion global del 33,3%. El “establecimiento y mejora de

manuales de procedimiento” ha experimentado un significativo aumento del 100,0%, asi como las

medidas referidas a la “reduccion de procedimientos” con un aumento del 133,0% vy las medidas

relacionadas con la “utilizacion de quejas y sugerencias en la mejora de los procedimientos” que ha

experimentado un incremento del 66,7%. El resto de las medidas de simplificacion y agilizacion de

trdmites asi como la informatizacion de procesos manualizados, mejora de manuales de

procedimiento, etc. han experimentado un descenso que va desde el 20,0% en el “disefio de

procesos innovadores” hasta el 70,0% en el “establecimiento y mejora de manuales de

procedimiento”.

TOTAL | TOTAL %
FACTOR ACTIVIDAD 2013 2014
&) (B) (BIA)
10.1. Medidas de simplificacién de tramites. 22 17 22,7
10.2. Medidas de agilizacion en la tramitacion. 18 11 -38,9
10.3. Medidas de informatizacion de procesos manualizados. 24 18 -25,0
10.4. Medidas de reduccién de procedimientos. 3 7 133,3
10.5. Medidas de unificacion de responsabilidades. 2 4 100,0
10 10.6. Mejoras en el registro. 3 3 0,0
Procedimientos | 10.7. Establecimiento y mejora de manuales de procedimiento. 30 9| -700
10.8. Utilizacion de las quejas y sugerencias en la mejora de los
procedimientos. 3 5 66,7
10.9. Disefio de procesos innovadores e introduccion a través de pruebas
piloto. 5 4 -20,0
10.10. Definicion mapas procesos para establecimiento sistema gestion
procesos. 2 1 -50,0
10.11. Otros. 11 3 72,7
Total Factor 10. 123 82| -33,3
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En el cuadro siguiente puede apreciarse el peso de cada una de las medidas de mejora en
el conjunto de las desarrolladas y su evolucion entre los afios 2013 y 2014.

Factores 2013 % 2014 %
1. Direccion 56 4,95 35 4,52
2. Organizacion 118 10,42 87 11,24
3. Planificacién 54 4,77 60 7,75
4. Recursos Humanos 112 9,89 79 10,21
5. Recursos materiales e inmateriales 142 12,54 81 10,47
6. Recursos tecnolégicos 305 26,94 162 20,93
7. Comunicaciones y relaciones 105 9,28 86 11,11
8. Relaciones con el ciudadano 67 5,92 67 8,66
9. Comunicacion y relaciones internas 50 4,42 35 4,52
10. Procedimientos 123 10,87 82 10,59
Total 1.132 100 774 100

En la agrupacién de factores del siguiente cuadro, se puede apreciar la importancia de las
de actividades de mejora desarrolladas sobre factores relacionados con los elementos productivos,
que suponen un 41,6% de las llevadas a cabo en el afio 2014, seguidas de las realizadas sobre
factores relacionales con el 24,3%. En lo que se refiere a la evolucion interanual, se constata una
mejora en la participacion de los factores relacionados con la direccion y con los factores
relacionales y procedimientos, en detrimento de los factores relacionados con los elementos
productivos que han disminuido en 11,5 puntos porcentuales. Esta disminucién resulta atribuible, en
principio, a los costes que se encuentran asociados a este tipo de medidas y a las dificultades que
encuentran su establecimiento en periodos de restriccion presupuestaria.

2013 2014
Agrupacion de factores
Actividades % Actividades %
1. Relacionados con la direccion (F1-F2 y F3) 228 17,9 182 23,5
2. Factores relacionados con los elementos productivos (F4-F5 y F6) 559 53,1 322 41,6
3. Factores relacionales (F7-F8 y F9) 222 211 188 24,3
4. Procedimientos (F10) 123 7,9 82 10,6
Total 1.132 100 774 100

Cerramos este analisis comprobando cémo han repercutido estas actividades de mejora
en los resultados de la organizacién, comparando éstos en valores absolutos y relativos con los
obtenidos en el ejercicio anterior.
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MINISTERIO DE HACIENDA Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS

TIPO DE RESULTADO 2013 % 2014 %

11.1. Resultados en la organizacion y el ciudadano. 1.044 85,93 810 81,24
11.1.1. Mejoras en los sistemas de evaluacion de resultados 35 2,88 23 231
11.1.2. Reduccion de plazos 70 5,76 66 6,62
11.1.3. Mejoras en la satisfaccion de los clientes 263 21,65 176 17,65
11.1.4. Mejoras en la satisfaccion de los trabajadores 229 18,85 156 15,65
11.1.5. Mejoras en los sistemas de evaluacion del rendimiento del personal 6 049 5 0,50
11.1.6. Mejoras generales de la calidad 261 21,48 212 21,26
11.1.7. Mejoras en la seguridad 66 5,43 39 391
11.1.8. Mejoras en la coordinacion interna. 67 551 74 7,42
11.1.9. Ahorros de costes. 26 214 35 351
11.1.10. Otros. 21 1,73 24 241
11.2. Mejoras en los resultados sociales y econémicos. 171 14,07 187 18,76
11.2.1. Mejoras en los resultados econémicos 16 1,32 19 191
11.2.2. Mejoras en la igualdad de oportunidades 4 0,33 37 3,71
11.2.3. Mejoras en la igualdad de género 2 0,16 0 0,00
11.2.4. Mejoras medio ambientales 15 1,23 13 1,30
11.2.5. Mejoras en la colaboracion interadministrativa 68 5,60 90 9,03
11.2.6. Mejoras generales en los resultados sociales 43 3,54 25 251
11.2.7. Otros 23 1,89 3 030
11.3. Otras Mejoras 7 0,58 3 0,30
TOTAL 1.215 100 997 100

Los resultados en la organizaciéon y en el ciudadano disminuyen su importancia relativa,
81,24% sobre el total, cambiando la tendencia positiva de afios anteriores y aumentan ligeramente
los resultados de caracter social y econdmico, hasta llegar al 18,76% en 2014 frente al 14,07% en
2013.

2. DESCRIPCION DE LAS PRINCIPALES ACTIVIDADES DE MEJORA

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

2.1. Direccién
Direccion General del Catastro (DGC)

- El Plan de objetivos 2014 de la Direccion General del Catastro y sus Gerencias Regionales,
Territoriales y Subgerencias esta integrado por 9 objetivos operativos y 20 indicadores. La mejora
en la calidad de la actividad catastral, esto es, los requisitos de calidad enfocados al concepto de
calidad de la base de datos catastral, figuran como objetivos en si, que ponderan la consecucién del
resto de objetivos, y se refiere a aquellos aspectos de la gestion catastral cuya forma de
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comportamiento afecte a los objetivos estratégicos, esto es, el incremento del grado de satisfaccion
de los clientes a través de los objetivos operativos de tiempos maximos de tramitacion, reduccion de
la pendencia de expedientes y mejora en la calidad del cruce gréfico-alfanumérico. (1.1.)

Tribunal Econdmico Administrativo Central (TEAC)

- Durante el afio 2014 se continudé la colaboracion intensa entre Presidentes, Vocales y
Ponentes de los distintos Tribunales para implementar la nuevas base de datos de doctrina y
criterios del Tribunal Econémico-Administrativo Central (DYCTEAC), nueva herramienta tecnolégica
y de conocimiento de acceso a la informacién publica, a través de la web del Ministerio. (1.1, 1.2, y
1.3)

Direccion General de Ordenacién del Juego (DGOJ)

- Mas alla de los trabajos iniciados en 2013 para mejorar el conocimiento del negocio, y del
trabajo realizado entre subdirecciones, con la implantacion de una serie de reuniones de caracter
semanal de perfil directivo, y una de caracter mensual de obligada asistencia para rangos iguales o
superiores a jefe de servicio, en el ejercicio 2014 no se han realizado actuaciones resefiables
asociadas a este ambito (1.1, 1.2,y 1.3.)

Direccion General de Presupuestos (DGP)

- Se contindan celebrando, una vez por semana, las reuniones del Consejo de Direccién. En
ellas se marcan, por parte del Director, las directrices a seguir por las distintas Unidades que de él
dependen y se presentan por parte de los Subdirectores diversos informes, entre los que se
encuentran los correspondientes a la Comisidn de Secretarios de Estado y Subsecretarios. (1.3.)

Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas (DGCP- PP)

Se desarrollaron como principales lineas de actuacion:

- La preparacion y estudio del futuro Plan Estratégico para 2014 que se configuré con un
caracter abierto y flexible para permitir la inclusion o modificacién de nuevos objetivos a lo largo del
afio. (1.1.)

- Reuniones semanales del comité de direccién para implicar a todo el equipo en la toma de
decisiones sobre los asuntos que son competencia de la Direccién General. (1.3.)

- Se mantiene actualizada y a disposicion del equipo directivo de la Direccion General la
informacién incorporada al cuadro de mando. Un amplio repertorio de 32 bloques de informacién
relacionados con las areas de actividad de la Direccidn General, distribuida en tres conjuntos:
pensiones publicas, costes de personal e indicadores macroeconémicos. Cada uno de estos tres
bloques incorpora las cifras e indicadores basicos sobre pensiones, retribuciones y empleo publicos,
estructurados y concebidos para servir de informacién Util, actualizada, fiable y facilmente accesible
para servir de ayuda a la toma de decisiones. (1.3.)
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Direccion General de la Funcién Pablica (DGFP)

- Ao largo de 2014 no solo hay que poner de manifiesto la ya total integracidén del personal
gue desarrolla competencias en materia de Funcién Publica Local, sino que hay que destacar que
se ha visto aumentado el volumen de las funciones y tareas de la Direccién General de la Funcién
Pdblica al respecto a raiz de la aprobacion de la Ley 27/2013, de 27 de diciembre, de
Racionalizaciéon y Sostenibilidad de la Administracion Local (en adelante LRSAL), que ha
incrementado las competencias de esta Direccibn General en la gestion de funcionarios de
Administracion Local con Habilitacion de caracter nacional. (1.3.)

- Durante 2014 se ha seguido trabajando, por otra parte, en la aplicacion de las diversas
medidas previstas para los recursos humanos de la Administracion en el marco del Informe CORA,
como son el proceso de reasignacion de efectivos y estudios sobre cargas de trabajo y movilidad
interministerial. (1.3.)

Instituto Nacional de Administraciones Publicas (INAP)

- Ha de destacarse la concesion durante 2014 de una “beca INAP-Fullbright de formacién y
perfeccionamiento profesional en los Estados Unidos de América”. (1.1.)

- Desarrollo de los proyectos —iniciados en 2012 e implantados en 2013— “Banco de
Innovacién en las Administraciones Publicas”, “Banco de Conocimientos del INAP” y “Red Social
Profesional del INAP”. (1.2.)

- Desarrollo de la nueva coleccion editorial “Inap Inserta” y las “Jornadas Inap Inserta”. Inap
Inserta forma parte de la estrategia global del INAP “Inap Innova” y se dirige a generar conocimiento
transformador que ayude a la integracidon social de las personas con discapacidad tanto en el
empleo publico como en la sociedad en general. (1.2.)

- Finalmente, hay que citar un afio mas la “formacién especifica para directivos publicos”
ofrecida por el INAP. A este respecto, se pueden mencionar las 50 actividades de formacién de
corta duracion ofrecidas a este colectivo durante 2014, las dos ediciones del Curso de Liderazgo
Pdblico, el Master en Comunicacién Publica, el Curso Superior en Gestién de la Innovacién vy,
especialmente, el “Master Universitario en Liderazgo y Direccion Puablica” (titulo oficial ofrecido por
el INAP en colaboracién con la Universidad Internacional Menéndez Pelayo [UIMP] y que en 2015
se vera acompafiado de dos nuevos masteres oficiales: el Master Universitario en Urbanismo y
Estudios Territoriales y el Master Universitario en Comunicacion de la Administracion Publica) y los
12 “itinerarios formativos”, 9 dirigidos a personal de la Administracion local espafiola y 3 a
empleados publicos iberoamericanos (los itinerarios formativos son un conjunto de acciones
formativas que pretenden profesionalizar las diversas labores que desarrollan los empleados
publicos para mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, propiciar la cohesion social y una
democracia de alta calidad). (1.3.)

Mutualidad de Funcionarios de la Administracion Civil del Estado (MUFACE)

- En 2014 se convoc6 el Premio de Pintura BBVA para mutualistas y empleados de MUFACE,
tanto activos como jubilados. Destinado a premiar la adquisicion de las tres obras seleccionadas.
Los premios conllevan una dotacién econémica. (1.2.)
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Comisionado para el Mercado de Tabacos (CMT)

- Durante el afio 2014 se han celebrado 10 reuniones convocadas por el
Presidente/Vicepresidente del Organismo con un indice de las materias a tratar. (1.3.)

- Se ha seguido trabajando en el proceso de elaboracién del Manual de Calidad con la
aprobacién de nuevos procedimientos en el Grupo de Planificacidon creado al efecto. (1.3.)

- Asimismo, en el Manual de Funciones se contempla la existencia de diversos 6rganos
colegiados para tratar los siguientes asuntos: sobre el Portal web, Seguridad de la Informacion y
temas informaticos. (1.3.)

Fabrica Nacional de Moneda y Timbre - Real Casa de la Moneda (FNMT-RCM)

- En el informe del afio 2013 se menciond como compromiso de la Direccion el despliegue del
certificado AP; en el afio 2014 se inici6 la asignacion de dicho certificado a todos los trabajadores
de la FNMT, integrdndose en el chip de la tarjeta individual de cada persona, de manera que la
misma tarjeta resulte de utilidad tanto para el acceso al centro de trabajo como a las diferentes
aplicaciones informéticas internas con las que se trabaje, y al Portal Laboral como medio de
comunicacion y de gestion de funcionalidades. Asimismo, permite la firma digital. (1.1.)

- A través del Sistema de Sugerencias, en el afio 2014 se reconocieron 12 premios como
reconocimiento a las propuestas de mejora presentadas por los trabajadores, mereciendo una de
ellas la consideracion de “mencion especial” por su relevancia, al generar para la empresa un
ahorro superior a los 60.000 euros anuales. El reconocimiento a dicha sugerencia consistié en:
premio en metélico, carta de reconocimiento por parte de la Direccién y publicacién en el Portal
Laboral. (1.2.)

Parque Mévil del Estado (PME)

- Se aprueba por Resolucién 15/2014 de la Direccion General del Parque Movil del Estado la
constitucion de su Comité de Direccion cuyas funciones favorecen la implicacion de los directivos
del Organismo. (1.1.)

- Por Resolucion 26/2014 de la Direccion General del Parque Movil del Estado se aprueba el
Plan de Objetivos del mismo para mejorar la eficacia en el cumplimiento de objetivos, el control de
la gestion y de los resultados y la economia y la eficiencia en la utilizacién de los recursos publicos.
(1.3.)

Direccion General de Patrimonio del Estado (DGPE)

- Se fomenta el que aquellos funcionarios que hayan mostrado una especializacion en un
area técnica especifica puedan liderar su aplicacion al trabajo diario de la Unidad, siempre bajo la
supervision de la Subdirectora General. (1.2.)

- No se suelen encomendar areas de trabajo concretas a una sola persona, sino asignarlas a
un grupo, con un responsable que coordina los trabajos en el &mbito del mismo. (1.3.)

Pagina 26 de 132

ALCALAT7Y9
28014 MADRID



T ¥  GOBIERNO MINISTERIO SUBSECRETARIA
'Y DEESPANA DE HACIENDA , INSPECCION GENERAL
Y ADMINISTRACIOMNES PUBLICAS

Direccion General de Racionalizacion y Centralizacion de la Contratacion (DGRCC)

- En el &mbito de esta Direccion General se han institucionalizado reuniones semanales del
Comité de Direccidn, con presencia de la Directora General y los Subdirectores Generales y Unidad
de Apoyo, al objeto de asegurar la correcta coordinacion de este Centro directivo. (1.3.)

2.2. Organizacion

Instituto de Estudios Fiscales (IEF)

- Reuniones periddicas del Director General con responsables de las distintas areas
Formacidn, Investigacion y Gestion. (2.1.)

- Coordinacion de los grupos de trabajo y de las tres &reas basicas de actividad
(Investigacion, Formacion y Gestion de Recursos), que impulsa y verifica el cumplimiento de plazos
y compromisos. Asi como distintas y variadas reuniones periédicas para mejorar el funcionamiento,
el comportamiento medioambiental y el fomento de los grupos de trabajo. (2.2.)

- Redistribucion de efectivos en funcion de las solicitudes presentadas tanto por los
trabajadores como por los responsables de las distintas Unidades y estudio pormenorizado de las
funciones correspondientes a cada uno de los puestos de trabajo que conforman la relaciéon de
puestos de trabajo (RPT). (2.4.)

- Actualizacion permanente del Manual de Procedimientos de Gestion elaborado por la
Secretaria General y actualizacion de protocolos de actuacién en el marco de la prevencion de
riesgos laborales. (2.5.)

Direccion General del Catastro (DGC)

- Los grupos de trabajo que durante el afio 2014 han realizado algunas aportaciones de
mejoras han sido los siguientes: (epigrafe 2.2.)

o Manual de deteccién de incidencias y Plan de Regularizacién Catastral: En 2014 se
ha iniciado un segundo ciclo hasta 2017, cuando se volvera a cerrar el Plan al completar la
observacion de la totalidad del territorio, que se simultdnea con el Plan de Regularizacién catastral,
al que apoya en la deteccion de omisiones en las declaraciones, y que conlleva la actualizacion del
manual de deteccidén de incidencias y el seguimiento preciso del Plan de Regularizacion.

o] Foros catastrales: en el afio 2014 se ha celebrado un debate sobre “jurado de
expropiacion forzosa” (Foro de valoracion e Inspeccién) y varios debates sobre digitalizacion,
archivo y escaneres dentro del Foro Digitaliza (médulo de DOC-e que permite la digitalizacién en
soporte papel generando copias electrénicas auténticas).

o] Grupo de trabajo Notarios y Registradores: Fedatarios publicos. Este grupo de
trabajo mantiene el impulso recibido en los Ultimos afios, para mejorar las diversas acciones
puestas en marcha en relacion con la informacion que proporcionan notarios y registradores.

o] Se ha creado algun nuevo grupo para trabajar en diversos asuntos: Plan de
Objetivos 2015; identificacion con Cl@ve; estudio de suelos urbanizables para su incorporacién por
procedimiento simplificado; coeficientes y nuevo calculo de la base liquidable.
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- En 2014, los requisitos de calidad en el Plan de Objetivos, enfocados al concepto de calidad
de la base de datos catastral, figuran como objetivo en si, que pondera la consecucion del resto de
objetivos, y se refiere a aquellos aspectos de la Gestion Catastral cuya forma de cumplimiento
afecte a los objetivos estratégico. (2.3.)

o] Reducir tiempos de tramitacion.
o] Reducir pendencia global de expedientes.
o] Calidad y maximo grado del cruce gréfico-alfanumérico.

- Se ha procedido a la digitalizacion de toda la informacién de entrada y generacion de los
informes, resoluciones y acuerdos, como documentos electrénicos. Ademas, se ha reforzado la
capacidad de almacenamiento horizontal mediante la incorporaciéon de dos nuevas plataformas de
almacenamiento masivo que permite incrementar tanto el almacenamiento de diversos documentos
como de correo electronico, actualmente pendientes de centralizacion. (2.4.)

- Ha finalizado el proyecto de centralizacion de servidores de ficheros y espacio de
almacenamiento, y también de servidores de dominio. (2.4.)

- Por Ultimo, se han potenciado los servidores Windows que soportan el acceso externo a
aplicaciones corporativas (CITRIX) y también a la Sede Electronica. (2.4.)

- Se han aprobado diversas iniciativas normativas a propuesta de la Direccion General del
Catastro, en orden a la consecucién de objetivos estratégicos. (2.5.)

- Cabe mencionar también el R.D 1077/2014, de 19 de diciembre, por el que se regula el
sistema de informacion geografica de parcelas agricolas derivadas de la politica Agraria Comun
(PAC), y el R.D 472/2014, de 13 de junio, en el que se advierte de la importancia de la informacion
de los valores catastrales para la determinacion de umbrales de renta y patrimonio familiar para las
cuantias de becas y ayudas al estudio. (2.5.)

- Simplificaciéon y mejora del procedimiento sancionador en el Catastro. (2.6.)

- Se ha procedido al inicio de un proceso de mantenimiento permanente de mapas, mediante
la depuracién periédica con caracter anual de esa informacién, orientada a la mejora y
perfeccionamiento de los mapas, en orden a la obtencion de zonas que sirvan para el valor de
referencia. (2.6.)

- Ademas, se ha creado la Unidad de Auditoria Interna, dependiente de la Secretaria General
del Catastro, pero sin caracter organico, para prestar apoyo en la deteccion de irregularidades en el
acceso y manejo de la informacién catastral. Esta Unidad tiene como objetivo facilitar a los
Gerentes regionales y territoriales del Catastro las herramientas necesarias para realizar un control
efectivo de las Bases de Datos catastrales (acceso a datos protegidos y tramitacion de expedientes
catastrales). (2.6.)

Tribunal Econémico Administrativo Central (TEAC)

- Durante 2014 finalizaron practicamente los trabajos previos para la mejora de las
aplicaciones informaticas de gestion de ponencias de resolucién y de realizacién de sesiones de
Salas de los Tribunales sin papel, habiéndose desarrollado dichos trabajos a través de grupos con
personal de toda la organizacidn, tanto de perfil técnico-informatico como juridico, con el desarrollo
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de procesos de comunicaciéon y conformacién de criterios tanto a través de foros informéticos como
presenciales con los Tribunales, central y regionales. (2.2.)

Direccion General de Ordenacién del Juego (DGOJ)

- Publicacion de la Orden HAP/1369/2014, de 25 de julio, por la que se aprueba la
reglamentacion basica de las apuestas cruzadas, y se modifican distintas érdenes ministeriales por
las que se aprueba la reglamentacion basica de determinados juegos, y con la publicacion del
pliego de bases que rigen la convocatoria de licencias generales, Orden HAP/1995/2014, de 29 de
octubre. (2.5.)

- Se iniciaron los trabajos necesarios para la elaboracion del Real Decreto de comunicaciones
comerciales de las actividades de juego y juego responsable. Trabajos que concluyeron en abril de
2015 con la presentacion a informacién publica del mismo. (2.5.)

Direccion General de Presupuestos (DGP)

- A fin de facilitar y coordinar la actuacion de los centros que participan en la elaboracion de
los Presupuestos Generales del Estado, se publicaron diversas normas. (2.5.)

Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas (DGCP- PP)

- La Ley de Presupuestos Generales del Estado para 2013 afiadio en el registro de personal
directivo del sector publico estatal al personal que tenga tal condicién de acuerdo con lo establecido
en el Real Decreto 451/2012, de los entes publicos, y de las entidades publicas empresariales. En
enero de 2014 la Direccidon General de Costes de Personal y Pensiones Publicas procedié a
comunicar a las Subsecretarias de los Departamentos ministeriales el formulario de recogida de
datos, previamente confeccionado, y las necesarias instrucciones para llevar a cabo el pertinente
procedimiento. A partir de ese momento se comenzd a recibir la correspondiente informacion, la
cual fue analizada y volcada en la base de datos que sustenta el Registro de Personal Directivo. En
2014 se ha recibido informacion de practicamente todas las entidades afectadas por la normativa
vigente en esta materia. (2.1.)

- Durante 2014 no se autorizaron convocatorias de puestos o0 plazas vacantes de personal
laboral de las entidades publicas empresariales y entes del sector publico estatal salvo en casos
excepcionales y para cubrir necesidades urgentes e inaplazables. (2.4.)

- La existencia de bolsas de puestos de trabajo vacantes ha permitido atender, practicamente
en su totalidad, a las necesidades de creacién de puestos de trabajo para los funcionarios de nuevo
ingreso, que han superado los correspondientes procesos selectivos derivados de la Oferta de
Empleo Publico, por lo que no ha sido necesario dar de alta puestos de trabajo nuevos para facilitar
la toma de posesioén de los aspirantes que superaron las respectivas pruebas selectivas. (2.4.)

- De acuerdo con los criterios de austeridad establecidos para la Administracion General del
Estado por el Gobierno, como en afios anteriores, uno de los objetivos fundamentales para el
ejercicio de 2014, ha sido la minoracién de los impactos que sobre los costes de personal pudieran
derivarse de las actuaciones de la Comisién Ejecutiva de Comision Interministerial de Retribuciones
(CECIR). (2.4.)
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- Durante el afio 2014 se aprobaron 2.304 modificaciones de relaciones y catalogos de
puestos de trabajo de personal funcionario, de las que 538 fueron resoluciones de la CECIR y 1.766
fueron tramitadas por el procedimiento de desconcentracién de competencias. (2.4.)

- En cuanto a las relaciones y catalogos de puestos de personal laboral, durante el afio 2014,
se han aprobado un total de 648 expedientes, de los cuales 164 se han elevado a la CECIR y 484
se han resuelto por el procedimiento de desconcentracion. (2.4.)

- Durante el afio 2014, la Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas ha
participado, junto con la Direccién General de la Funcion Publica y los departamentos que cuentan
con personal en el exterior, en la revision de los catalogos de puestos de trabajo para la
racionalizacion de las retribuciones, habiéndose resuelto por parte de la CECIR las propuestas de
los departamentos ministeriales ajustadas a criterios de mayor eficacia y eficiencia de los recursos
disponibles. (2.4.)

- La Direccidon General de Costes de Personal y Pensiones Publicas ha desarrollado un
procedimiento para la emision del correspondiente informe para la contratacion de personal en las
sociedades mercantiles estatales. (2.4.)

- Mediante Acuerdo de 13 de febrero de 2014 de la Comision Delegada del Gobierno para
Asuntos Econdmicos, se procedi6 a regular el funcionamiento de la Comisién de Seguimiento de la
Negociacion Colectiva de las empresas publicas, con la finalidad de disponer de informacién, hacer
un seguimiento y autorizar las principales decisiones con trascendencia econdémica y social
vinculadas con la negociacion colectiva asi como los acuerdos colectivos de empresa. (2.4.)

- La participacién en la elaboraciéon de normas se ha concretado en 2014 en la adopcién de
medidas destinadas a la armonizacion de regimenes de proteccion social, agilizar la gestion de los
procedimientos y aclarar determinadas cuestiones que se han planteado en la practica en materia
de Clases Pasivas, materializadas en distintos preceptos de la Ley 36/2014, de 26 de diciembre, de
Presupuestos Generales del Estado para el afio 2015. (2.5.)

- Por otro lado, en el Real Decreto 1103/2014, de 26 de diciembre, sobre revalorizacion y
complementos de pensiones para el afio 2015 y otras normas en materia de Clases Pasivas, junto
al desarrollo en materia de Clases Pasivas de las previsiones contempladas en la Ley de
Presupuestos Generales del Estado para 2015, se han incorporado otros preceptos destinados a
proseguir la armonizacién con el régimen de la Seguridad Social, en lo referente a la acreditacion de
la vivencia exigidos a los pensionistas residentes en el extranjero, asi como a agilizar los
procedimientos de Clases Pasivas en materia de reintegros de percepciones indebidas, mediante la
modificacion de determinados preceptos del Real Decreto 1134/1997, de 11 de julio. (2.5.)

- Elaboracién del proyecto de Orden del Ministro de Hacienda y Administraciones Publicas
por la que se fija el sistema de compensacion por gastos en concepto de dietas, desplazamientos y
demas analogos para los maximos responsables y directivos del sector publico estatal con contratos
mercantiles o de alta direccién. (2.5.)

- La entrada en vigor de la citada Orden el 1 de enero de 2013, gener6 la necesidad de
desarrollar un sistema de informacion que permitiese la captura, explotacién y andlisis de los datos
relativos al personal de las Comunidades Auténomas y las Entidades Locales con el detalle y
periodicidad previstos. El sistema implementado con esta finalidad es el SIMAT (Sistema de
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Informacién de masas y efectivos de las Administraciones Territoriales), que recoge datos
presupuestarios y econémico-financieros para permitir conocer los efectivos, masas salariales y
masas salariales medias. (2.6.)

Direccion General de la Funcién Publica (DGFP)

- Durante el afio 2014 se han cumplimentado y remitido por la Direccion General de la
Funcién Publica los siguientes cuestionarios en el dmbito de la Red EUPAN: sobre la reforma
estructural de las Administraciones Publicas; sobre simplificacion administrativa; sobre seleccion de
personal directivo y sobre la gestion por competencias en las Administraciones Publicas. (2.2.)

- En cuanto al marco del Didlogo Social Informal se ha remitido, en 2014, por la Direccién
General de la Funcion Publica informacion relativa a “los derechos de informacion y consulta” y a
“las diferencias retributivas por género”, siendo significativa la participacién en el estudio sobre la
Calidad del Servicio Publico en Servicios dirigidos a personas en situaciones de vulnerabilidad para
valorar la implementacion del Acuerdo Marco Europeo EUPAE/TUNED, firmado el 12 de diciembre
de 2012. (2.2.)

- En lo relativo al ambito de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico
(OCDE) la Direccion General de la Funcion Publica participa en el Grupo de Gestion de Recursos
Humanos. En este sentido, colabora en el suministro de informacién para estudios y publicaciones
periddicas de esta Organizacion Internacional, como es el caso de la publicacion “Government at a
Glance”, y a lo largo de 2014 ha participado en estudios sobre innovacién en la gestion de recursos
humanos o en la gestion de personal en el marco de las politicas de austeridad en un contexto de
crisis econdémica. (2.2.)

Instituto Nacional de Administraciones Publicas (INAP)

- Hay que mencionar la “encuesta para el analisis de las necesidades de investigacion en las
administraciones publicas y su alineacion con las lineas prioritarias del INAP durante los proximos
afios”. Este cuestionario, se remiti6 a mas de 200 organismos publicos y privados de investigacion
nacionales e internacionales. (2.1.)

- Asimismo, se debe destacar el “catalogo de competencias transversales de la
Administracion General del Estado” elaborado por el INAP en el segundo semestre de 2014. Este
catalogo, referido a los puestos de trabajo de los niveles 14 a 24 de la Administracion General del
Estado, completa el redactado en afios anteriores para los niveles 26 a 30. (2.1.)

- La constitucion de un nuevo grupo de investigacion para estudios y anlisis
multidisciplinares, integrado por expertos de universidades, fundaciones y otras instituciones
publicas y privadas, sin olvidar la publicacion del libro elaborado por el grupo de investigacion
multidisciplinar del INAP. (2.2.)

- EI' INAP aprob6 por Resolucion de 27 de octubre de 2014 su “Sistema Interno de Garantia
de Calidad” con el fin de garantizar la calidad de la formacion que el organismo proporciona con
caracter general y, en particular, el master o masteres universitarios que ofrece. (2.3.)
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- La “formacién transversal en materia de idiomas, de ofiméatica y de preparacion para la
promocion interna”, a cargo del INAP por mandato de la Comisién para la Reforma de las
Administraciones Publicas (CORA). (2.4.)

Mutualidad General de Funcionarios Civiles del Estado (MUFACE)

- La Inspeccion General de MUFACE elabora anualmente y remite a la Secretaria de Estado
para las Administraciones Publicas el denominado “Informe conjunto de seguimiento de los
Programas de Calidad 2014". En él se recogen y analizan las actuaciones llevadas a cabo en
materia de calidad. (2.3.)

Comisionado para el Mercado de Tabacos (CMT)

- Se elaboré y difundié entre el personal afectado un documento interno base al objeto de
estructurar el procedimiento de convocatoria y celebracion (incluyendo la elaboracion y distribucion
previa de un orden del dia de cada convocatoria y un Acta posterior con las conclusiones) de
reuniones internas de coordinacion en el Area de Inspeccion del Mercado del Comisionado con
caracter periédico (trimestral). (2.2.)

- En 2014 se ha procedimentado el conjunto de servicios prestados por el Comisionado para
el Mercado de Tabacos conforme a los requerimientos de la norma de calidad UNE EN ISO
9001:2008 (2.3.)

- El 10 de septiembre de 2014 se publica en el Boletin Oficial del Estado el Real Decreto
748/2014, de 5 de septiembre, por el que se modifica el Real Decreto 1199/1999, de 9 de julio, por
el que se desarrolla la Ley 13/1998, de 4 de mayo, de Ordenacion del Mercado de Tabacos y
Normativa Tributaria, y se regula el estatuto concesional de la red de expendedurias de tabaco y
timbre. Esto ha supuesto una mejora en el régimen juridico regulador del mercado de tabacos.
Podemos concretar los aspectos fundamentales de la reforma en los siguientes puntos: (2.5.)

o] Adaptacién a la normativa europea
o] Mayor transparencia en la adjudicacion de nuevas expendedurias
o] Mejora la capacidad de gestién del expendedor

Fabrica Nacional de la Moneda y Timbre- Real Casa de la Moneda (FNMT-RCM)

- Proyecto para la implantacién de un Sistema de Gestién por Competencias. Dicho proyecto
afecta a: sistema de clasificacion profesional, estableciendo ocupaciones con perfil competencial,
movilidad, formacién, desarrollo profesional, seleccién y promocioén, sistema retributivo y
evaluacion del desempefio. La finalizaciobn de este proyecto esta prevista en 2015, mereciendo
destacar que su implantacién requiere de negociacién colectiva por tratarse de asuntos regulados
por el convenio colectivo. (2.1.)

- Durante el afio 2014 se ha continuado impulsando la gestion automatizada de flujos de
trabajo para sustituir su tramitacion en papel. (2.3.)

- Se ha iniciado la elaboracién de un Plan de Empresa para los préximos afios que marcara
las lineas estratégicas de la entidad ante la nueva situacion y cambios que se van a producir. En el
equipo de trabajo estan representadas todas las Direcciones. (2.6.)
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Parque Moévil del Estado (PME)

- En 2013 se cred el Comité de Tesoreria para mejorar el rendimiento econémico que sigue
funcionando en este ejercicio. (2.2.)

- Puesta en funcionamiento del sistema de objetivos para adecuarlos a la realidad de la
actividad del PME. (2.3.)

Secretaria General Técnica (SGT)

- Durante el afio 2014 se constituye en el seno del grupo de trabajo para la coordinacion de
archivos del MINHAP, el grupo de apoyo de tecnologia y normativa, que desarrolla una intensa
actividad cuyo principal y mas destacado resultado es la elaboracion de la politica de gestion de
documentos del MINHAP, publicada en septiembre de 2014. (2.2.)

- En 2014 tuvo lugar la reunion de coordinacion de bibliotecas MINHAP, en la que se estudio
la incorporacién de otras bibliotecas del departamento al sistema de gestién de bibliotecas
Millennium, de la BCH, en calidad de bibliotecas sucursales o asociadas. Se ha continuado
trabajando en los requisitos necesarios para incorporar en 2015 las bibliotecas de las direcciones
generales de Tributos y Catastro como bibliotecas sucursales en Millennium. (2.2.)

- Creacion de un grupo de trabajo con la Unidad de Gestion de Contenidos en la red (UGCR),
Subdireccion General de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (SGTIC),
Intervencién General de la Administracion del Estado (IGAE), Secretaria General de Coordinacion
Autonomica local (SGCAL), y Agencia Estatal de la Administracion Tributaria (AEAT) para el analisis
de la creacién de un repositorio con la informacion econdémica financiera de las Administraciones
Publicas mas relevante que se alberga en la central de informacion. Estd previsto durante los
préximos ejercicios crear grupos individualizados con los distintos centros para el estudio de los
contenidos que debe albergar el repositorio y los procedimientos para su actualizacién periddica.
(2.2))

- Durante el afio 2014 se ha incrementado el nimero de distribuidores de libro electrénico y
de impresién bajo demanda. (2.4.)

- Preparacion y/o tramitacion de numerosas resoluciones, normas, 6rdenes ministeriales y
reales decretos. (2.5.)

Direccion General de Patrimonio del Estado (DGPE)

- Con el fin de optimizar y adecuar al funcionamiento de la Direccidn General los medios
personales necesarios y permitir el desarrollo y mejora profesional del personal adscrito a la misma,
se ha promovido la convocatoria de diversos concursos especificos y generales de plazas dentro de
algunas Subdirecciones Generales. (2.4.)
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2.3. Planificacién
Instituto de Estudios Fiscales (IEF)

- Planificacién anual por unidades, estableciendo metas, objetivos e indicadores de gestion y
seguimiento periddico (trimestral y/o anual) del cumplimiento de objetivos (3.2.)

- Establecimiento de una planificacién especifica para las actividades del ejercicio, con
determinacién de objetivos por areas, desagregacion en metas y objetivos operativos, asignacion de
responsables, plazos de consecucion e indicadores de cumplimiento. (3.3.)

Direccion General del Catastro (DGC)

- Se han definido 20 indicadores, sobre los que se precisa el contenido y alcance de cada uno
de los objetivos operativos. La medicion de los indicadores se realiza asignando un peso en puntos,
teniendo en consideracion la dificultad en la ejecucién de cada uno de ellos. En la medida en que el
modelo lo ha permitido, esta puntuacion guarda relacion con el SIECE, bien sea porque toma el
mismo dato, o bien porque se obtiene mediante medias de puntuaciones definidas en este sistema.
(3.1)

- El Plan de Objetivos 2014 contiene 2 objetivos estratégicos (actualizacién catastral; nuevo
modelo de valoracién) y un objetivo instrumental de actividad general (trabajos catastrales).
Ademas, los requisitos de calidad figuran como objetivo en si, ponderando la consecucion del resto
de objetivos. Los citados objetivos se concretan en 9 objetivos operativos. (3.2.)

- Las actuaciones de la Direccion General del Catastro vienen determinadas por el marco de
trabajo establecido por el Plan Estratégico, que a través de sus objetivos estratégicos y de sus
objetivos operativos guia la actividad de la organizacién. (3.3.)

Tribunal Econémico Administrativo Central (TEAC)

- Se ha mejorado el seguimiento de los indicadores desde la Presidencia del TEAC, a través
de la elaboracion de un nuevo boletin estadistico mensual de la gestién (BEM), con profusién de
datos obtenidos de la explotacion de la aplicacion de TAREA, que detallan con amplitud tanto los
conceptos, tipos y sentido de las resoluciones como el estado de los expedientes pendientes de
resolucién. (3.1.)

- Ademas, se ha mejorado el cuadro de mandos de la Presidencia, consolidandose el sistema
de seguimiento de la gestidn de los Tribunales, y perfeccionandose la obtencién de indicadores que
faciliten la evaluacion y el control de la gestion. (3.1.)

Direccion General de Ordenacién del Juego (DGOJ)

- Se comenzé en 2014 un proyecto enfocado a la mejora de la gestién de los proyectos de
desarrollo de sistemas, asi como la propia gestion de los proveedores. Todo ello enfocado a
mejorar la fiscalizacién de los trabajos realizados, asi como la gestion de las tareas y los hitos
necesarios para la consecucién de los objetivos marcados. (3.2.)
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Direccion General de Presupuestos (DGP)

- Se elabora el informe denominado “Reloj del Gasto Publico”, el cual refleja, a una
determinada fecha, la situacién de las Secciones 31 “Gastos de Diversos Ministerios” y 35 “Fondo
de Contingencia” y donde se recogen las previsiones de gasto, las dotaciones asignadas y el
margen disponible de aplicacion. Asimismo, trimestralmente, se realiza un informe que se remite al
Parlamento sobre la ejecucién del Fondo de Contingencia. (3.2.)

- Se realizan también informes detallados mensuales de las modificaciones presupuestarias
mediante la elaboracion de cuadros de mando a nivel de Centro Gestor y tipo de modificacion. (3.3.)

- Desde el punto de vista presupuestario se realizan informes relativos a proyectos
normativos, convenios y otro tipo de actividades que los requiera. En el afio 2014 se emitieron
13.758 informes y se tramitaron 1.187 expedientes de modificacion presupuestaria, 74 compromisos
de gasto de ejercicios futuros y 7 Acuerdos de Consejo de Ministros de asignaciones del Fondo de
Contingencia. (3.4.)

- La Direccién General cuenta con una direccién de correo electronico donde se reciben las
consultas relativas a materias presupuestarias. (3.4.)

- Redaccion de la Revista “Presupuesto y Gasto Publico”, de la que se editan cuatro nimeros
al afio y en la que participan diversos profesionales en el ambito presupuestario y financiero del
sector publico. (3.4.)

Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas (DGCP- PP)

- En materia de Clases Pasivas, para potenciar los objetivos cuantitativos de gestion, se
fijaron unos objetivos numéricos referentes al nimero de expedientes tramitados, resueltos y
pendientes, con especial atencion a la tramitacion de los expedientes de pensiones generales —de
jubilacion y familiares- por el procedimiento Unico —en un solo acto- del reconocimiento y la
liquidacion de la pensién. (3.1.)

- En 2014 se han incluido indicadores de gestién en cada uno de los objetivos o actividades
gue han proporcionado una mayor informacién sobre el cumplimiento de los mismos. (3.3.)

- Para la gestién del Plan Estratégico se ha elaborado una nueva aplicacién informatica que
permite tener un mayor control de la informacion y un mas completo conocimiento de los
cumplimientos de objetivos y actividades. (3.3.)

- La Subdireccion General de Gestion de Clases Pasivas centraliz6 buena parte de sus
esfuerzos en poder concluir el proceso de incorporacion de toda la gestién de Clases Pasivas en la
aplicacion informética ARIEL. (3.3.)

Instituto Nacional de Administraciones Publicas (INAP)

- Desarrollo de los proyectos del “Plan Estratégico 2012-2015" a través del “Plan Operativo
2014”. Ademas, con el objetivo de informar de manera detallada del avance del plan estratégico y
de lograr la mayor transparencia en la ejecucién de sus proyectos, el INAP publica en su web, con
caracter mensual, los “Informes de seguimiento del Plan Estratégico General del INAP”. (3.1.), (3.2.)

y (3.3)

Pagina 35 de 132

ALCALAT7Y9
28014 MADRID



T ¥  GOBIERNO MINISTERIO SUBSECRETARIA
'Y DEESPANA DE HACIENDA , INSPECCION GENERAL
Y ADMINISTRACIOMNES PUBLICAS

Mutualidad General de Funcionarios Civiles del Estado (MUFACE)

- Realizacién de Informes periddicos de control de gestibn como documento interno, andlisis,
evaluacion y seguimiento de estos indicadores. (3.1.)

- Se han incorporado, durante el afio 2014, una serie de avances que le han permitido
mejorar su nivel de eficacia y eficiencia en sus prestaciones, salvaguardando la maxima calidad en
la asistencia sanitaria, autentico pilar y razén de ser de la Mutualidad. (3.2.)

- Los objetivos generales y especificos de calidad, estan definidos en la Carta de Servicios de
2007 (renovada para el periodo 2014-2017). Estos objetivos son seguidos, evaluados, mediante los
indicadores propuestos, y analizados para valorar su grado de cumplimiento. (3.2.)

Comisionado para el Mercado de Tabacos (CMT)

- Se ha mejorado el contenido de indicadores con la introduccién de una comparativa de
datos respecto al ejercicio anterior. (3.1.)

- En cumplimiento de la Instruccion de 31 de marzo de 2014, de la Subsecretaria de
Hacienda y Administraciones Publicas, por la que se regulan los planes de objetivos de sus érganos
y organismos dependientes (disposicion segunda) se prepar6 un borrador del plan de objetivos. Los
objetivos incluidos en el Plan (5) y que seran objeto de informes de evaluacion, son los siguientes:
3.2)

o] Mantenimiento y Actualizacion del Manual de Procedimientos de Gestion del
Comisionado para el Mercado de Tabacos

o] Aprobacion de una Carta de Servicios

o] Publicacion de estadisticas relativas al volumen de venta de labores de tabaco en el
Estado Espafiol

o] Otorgamiento de autorizaciones de punto de venta con recargo

o] Cumplimiento de un Plan de Inspeccion relativo a la mejora del control a los

expendedores introductores de mercancias comunitarias

Fabrica Nacional de la Moneda y Timbre- Real Casa de la Moneda (FNMT-RCM)

- Estan implantados objetivos e indicadores de la gestion, tanto para la FNMT-RCM en
general, como disgregados por Departamentos. Se ha incluido el indicador de “Gasto de formacion
por empleado”. (3.1.)

- Conforme a las exigencias de la Norma ISO 9001:2008 ISO 14001:2004 y OHSAS
18001:2007 se establecen anualmente objetivos y planes de mejora. Se realiza seguimiento
mensual de los indicadores y objetivos, con informe anual de revisién por la Direccién. (3.2.)

Parque Moévil del Estado (PME)

- Revisién y actualizacién del cuadro de indicadores, incorporando indicadores nuevos que
ayudan al seguimiento de la gestion, y eliminando aquellos que han dejado de ser utiles, con la
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intencién de presentarlos como un proyecto Unico del Parque Movil del Estado y no como metas
aisladas de cada subdireccion. (Afio de inicio 2013 y finalizacion 2014). (3.1.)

- Revisién y actualizacion del cuadro de objetivos, eliminando aquellos que han dejado de ser
Gtiles (Afio de inicio 2014). (3.2.)

Secretaria General Técnica (SGT)

- La Biblioteca Central de Administraciones Publicas (BCAAP) ha realizado la recogida de
datos por medio de estadisticas semestrales de funcionamiento. (3.1.)

- Durante 2014 se ha incluido en el Plan de Direccién por Objetivos de la Subsecretaria el
Control y mejora de la calidad de los contenidos web, que afecta a todos los entornos que se llevan
desde la Unidad de Gestién de Contenidos en la Red (UGCR). Los objetivos perseguidos en
relacion el portal solo se han cumplido al 50%, dado que parte de los efectivos de la unidad
debieron prestar servicio para la preparacion del Portal de la Transparencia. (3.2.)

- Para recabar los datos de publicidad activa descentralizada que deben publicarse en el
Portal de la Transparencia se han disefiado fichas para la recopilacion de la informacién a publicar
sobre curriculos vitae, planes de actuacion, normativa, estadisticas y funciones de las distintas
unidades del Departamento. (3.3.)

- Para recabar los datos de publicidad activa centralizada que deben publicarse en el Portal
de la Transparencia, se han coordinado por parte de la UGCR con la Oficina de Transparencia y
acceso a la informacién (OTAI-M. Presidencia) los criterios para la remision automatizada de la
informacién. (3.3.)

- La SGCIEF ha planificado durante el ejercicio 2014 con la IGAE y con la SGTIC el disefio de
los ficheros y un procedimiento para la remision de la informacion de los contenidos de la materia
Contabilidad Nacional que se publica periédicamente en la central de informacidn, con el objetivo de
su incorporacion al futuro repositorio de informacién de la central de informacién. (3.3.)

Direccion General de Patrimonio del Estado (DGPE)

- A lo largo de 2014 se ha realizado un seguimiento mensual de diferentes indicadores,
relativos a la actividad de cada una de las Subdirecciones Generales y Secretaria General que
componen la Direccion General del Patrimonio del Estado. Este seguimiento tiene la finalidad de
mejorar la gestion de las tareas encomendadas a cada una de ellas, tanto a nivel interno
(actividades propias de su funcionamiento y de la gestion del patrimonio del Estado) como en
relacion con otros organismos publicos y entidades privadas. (3.1.)

- Asi mismo, cada Subdireccidon General realiza un seguimiento semestral de los indicadores
de actividad, gestién, calidad y adaptacion a las nuevas tecnologias, establecidos para cada una de
ellas. Al finalizar el primer semestre de cada afio, asi como el afio completo, aquéllas remiten a la
Inspeccion General del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas un cuadro con los
resultados del afio en curso, y con los del afio anterior como referencia comparativa. (3.1.)

- En el marco del Plan de Objetivos de la Subsecretaria de Hacienda y Administraciones
Publicas, a partir de enero de 2014 se definieron para su implantacion los objetivos referidos a la
actividad de cada Subdireccion General (3.2.)
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Direccion General de Racionalizacion y Centralizacion de la Contratacion (DGRCC)

- Esta Direccidn General participa en el sistema de objetivos de la Subsecretaria de Hacienda
y Administraciones Publicas, lo que implica el establecimiento de objetivos en cada ejercicio y un
seguimiento trimestral de su cumplimiento. (3.2.)

- Se elaboré en 2014 un Plan Estratégico de la Direccion General que incluye un Plan de
Accibn, con su hoja de ruta, de la actividad futura de la Direccién General. (3.3.)

2.4. Recursos humanos

Instituto de Estudios Fiscales (IEF)

- Mejoras generales del catdlogo de planes de Formacion Continua y Departamental del
Instituto de Estudios Fiscales que han provocado mayor asistencia y disminucion del absentismo a
los cursos. (4.1.)

- Realizaciéon de encuesta sobre necesidades y prioridades en la realizacion de cursos de
Formacién continua y departamental y disefio de las diferentes acciones formativas sobre la base
de las necesidades existentes en cada puesto de trabajo y de las novedades en materia informatica.
4.2))

- La oferta de formacién para los empleados del Instituto permite acoger toda la demanda que
se presenta, por lo que hasta la fecha no ha sido necesario establecer criterios limitativos de acceso
a lamisma. (4.3.)

- Realizacién de actividades formativas muy diversas que atienden las demandas generales,
dentro del plan de Formacién continua y departamental (prevencién de riesgos laborales, idiomas,
informatica, formacién para la promocién, etc.). (4.4.)

- Se mantiene el incremento porcentual en el nimero de promociones internas producidas en
afios anteriores en el IEF. (4.5.)

Direccion General del Catastro (DGC)

- Desde hace mas de diez afios esta en funcionamiento un Plan de Formacion, resultado de
un grupo de trabajo derivado de una de las areas de mejora detectadas en el proceso de
autoevaluacion realizado entonces. Como consecuencia de este Plan, se han realizado 69 cursos
durante el afio 2014, con la participacion de 2.126 personas. (4.1.)

- Ademas, cabe destacar los cursos on-line: “La utilizaciéon de la Administracién Electrénica
Catastral”, que fue dirigido al personal de los Ayuntamientos y de las entidades locales
colaboradoras implicadas en los procedimientos de valoracion colectiva y “Procedimientos de
Regularizacién catastral”, dirigido al personal de los Ayuntamientos que estaban o iban a estar en
ventanas de regularizacion durante 2014. (4.1.)

- En 2014 se ha realizado en la sede de la AECID en Cartagena de Indias (Colombia) el
seminario “La Cartografia Catastral y su integracion en las infraestructuras de datos nacionales”.
4.1)
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- También dentro de la colaboracion con los paises de América Latina, en concreto con la
Fundacion CEDDET (Centro de Educacién a Distancia para el Desarrollo Econdémico y
Tecnologico), el nodo en Espafia de la Red Global de Aprendizaje para el Desarrollo del Banco
Mundial, se ha celebrado el curso “Gestiobn del Catastro” para funcionarios latinoamericanos,
Unicamente en su fase on-line, y cuya fase presencial se espera poder retomar en 2015. (4.1.)

- Como mejora en los Ultimos afios, se han modificado los temarios de las oposiciones de
algunos de los cuerpos del Catastro para ajustar el perfil de los candidatos a nuestras necesidades.
(4.3))

- La Direccion General del Catastro considera a las personas que la integran uno de los
pilares fundamentales sobre los que se asienta la institucidn, por ello se cre6 la OFAE, Oficina de
Atencion al Empleado, destinada a recibir las quejas, consultas, peticiones y sugerencias de los
empleados. (4.4.)

- En cuanto al desarrollo de carreras profesionales, se fomenta la promocion de los
empleados dentro del contexto de nuestra Relacién de Puestos de Trabajo (RPT) que viene definida
por la Subsecretaria del Ministerio. (4.5.)

- Ya en 2014 ha concluido la experiencia piloto de evaluacion del desempefio realizada en el
Gerencia Territorial de Salamanca, con el desarrollo de las Ultimas actividades de esta experiencia:
entrevistas finales de evaluacidn, encuestas a los participantes, muestreo de expedientes y el
informe de conclusiones. (4.7.)

Direccion General de Presupuestos (DGP)

- Durante el afio 2014, el personal de esta Direccion General ha asistido a varios cursos
organizados por distintos centros, que han servido para mejorar su formacion y la adecuacién de su
formacién al puesto de trabajo (4.1.y 4.2.)

Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas (DGCP- PP)

- La Formacién ha continuado siendo un objetivo del Plan Estratégico de la Direccion General
de Costes de Personal y Pensiones Publicas. En el ejercicio 2014 se han realizado 19 cursos, tanto
sobre las materias especificas que gestiona la Direccion General, como sobre materias
relacionadas con el desarrollo de herramientas y habilidades. (4.1.)

- En la Subdireccion General de Ordenacién Normativa y Recursos, se desarrollaron
actividades formativas sobre la normativa aplicable en el ejercicio de sus funciones, con el objeto,
por un lado, de aproximarse a las novedades legislativas y, por otro, consolidar conocimientos
tedrico-préacticos. (4.2.)

- Durante 2014 se concluyd la instalacion de la nueva aplicacién de control horario para
gestores de personal y consulta horaria a la que queda sometido todo el personal de la Direccién
General. Esta nueva aplicacion permite generar informes de incumplimiento horario, detallando
acumulados semanales, mensuales y anuales. (4.8.)
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Direccion General de la Funcién Pablica (DGFP)

- En 2014 se ha desarrollado un Plan de Formacién de personal para la Direccion General de
la Funcion Publica en el &mbito, claro estd, del Plan de Formacion del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas. Basicamente ha consistido dicho Plan en la generalizacién para los
efectivos de la Direccion General de la Funcion Publica de la posibilidad de participar en cursos de
formacion, on line, en materia de Ofimética en sus distintas herramientas: Excel; Word; Power Point;
Access; Adobe Acrobat, asi como en la posible participacion en otros cursos puntuales de caracter
presencial: Digitalizacion de documentos; Técnicas de Archivo; etc. (4.1.)

- Por otra parte efectivos de la Direccion General de la Funcién Publica han participado en
otras Actividades Formativas tales como cursos de Idiomas extranjeros. (4.1.)

- En 2014 se han producido, organizadas por la Direccion General de la Funcién Publica,
iniciativas extendidas a otros &mbitos de la Administracion General del Estado o a otras
Administraciones Publicas. (4.1.)

Instituto Nacional de Administraciones Publicas (INAP)

- Ademas de las constantes actividades formativas que oferta el INAP en el cumplimiento de
sus competencias, mediante la revision de los programas formativos del INAP ofrecidos en los afios
precedentes, se ha procedido a una “nueva clasificacion de las actividades formativas” para su
adaptacion a las necesidades actuales de las Administraciones publicas. (4.1.)

- Hay que citar la “formacion transversal en materia de idiomas, de ofimatica y de preparacién
para la promocion interna”, a cargo del INAP por mandato de la Comision para la Reforma de las
Administraciones Publicas (CORA). (4.1.)

Mutualidad General de Funcionarios Civiles del Estado (MUFACE)

- Durante 2014 se han organizado una serie de acciones formativas en las modalidades
presencial y on-line plasmadas en el denominado “Plan de Formacién 2014" (4.1.)

- La propuesta para realizar actividades formativas, cursos convocados por MUFACE o por
otros Organismos o Entidades requiere un exhaustivo estudio previo de la necesidad e idoneidad de
la materia para el desarrollo del puesto de trabajo. (4.2.)

- Las escasas modificaciones aprobadas durante este afio en las RPT del organismo han ido
encaminadas fundamentalmente a la adaptacion de las denominaciones de los puestos de trabajo a
sus funciones reales y a la homogeneizacion de puestos de iguales caracteristicas. (4.3.)

- En 2014 se ha propuesto una amplia oferta formativa. (4.4.)

- El control interno de los servicios de la Mutualidad corresponde a la Inspecciéon General de
Servicios, que desarrolla funciones de inspeccién y supervision del funcionamiento de la
organizacion, de apoyo a la gestién, evaluacion de cargas de trabajo, medicion del absentismo y
andlisis de los procedimientos de actuacion de las unidades prestadoras de los servicios. (4.7.)
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Comisionado para el Mercado de Tabacos (CMT)

- Retomadas las actuaciones de formacién en 2014, se celebraron 8 cursos presenciales en
la sede del Comisionado para miembros de la Guardia Civil (Resguardo Fiscal), abiertos a
expendedores de tabaco y timbre. A peticion de la Guardia Civil, se celebr6 1 curso con
desplazamiento para personal del Servicio Fiscal en mayo (Comandancia de Leodn). (4.1.)

- Se ha publicado internamente, la instruccion relativa a los criterios de reparto de las
retribuciones complementarias de productividad y gratificaciones por servicios extraordinarios del
personal funcionario. (4.7.)

Fabrica Nacional de la Moneda y Timbre- Real Casa de la Moneda (FNMT-RCM)

- Toda la formacién en Previsién de Riesgos Laborales (PRL) estd perfectamente definida,
tanto la especifica como la general, habiendo avanzado adicionalmente en los reciclajes de todas y
cada una de las cualificaciones definidas. En este sentido, destacar que todo el reciclaje de la
formacion general para todos los trabajadores de la FNMT-RCM se ha compilado en un nuevo
curso de concienciacién en PRL basado en la gamificacion y que gracias a su trabajado desarrollo
y dinamismo, estd obteniendo una respuesta fantastica por parte de la gran mayoria de los
trabajadores. En 2014 se han iniciado programas de concienciacion en materia de Seguridad Vial.
4.1)

- En el afio 2014 se firmd acuerdo con la Representacion de los Trabajadores sobre
homogeneizacion de concursos y procesos de seleccidn, destacando el criterio a aplicar en las
pruebas de inglés y la ponderacion de las pruebas en los concursos-oposicién y procesos de
seleccion. (4.2.)

- Asimismo, se firmé acuerdo sobre bonificaciones en Oferta de Empleo Publico, en funcién
de la experiencia laboral, situacion del candidato como demandante de empleo y titulaciones de
formacion profesional. (4.2.)

- En el afio 2014 se realizaron con caracter voluntario campafas preventivas al personal de
plantilla. (4.4.)

- En el dltimo trimestre de 2014 se entregé de manera personalizada a cada trabajador, a
través de las Direcciones de cada Departamento, el informe de conclusiones de la evaluacién de
riesgos psicosociales. (4.4.)

- A finales de noviembre se entregd a cada trabajador, conjuntamente con la némina, una
encuesta sobre el Plan de Igualdad a fin de conocer su opinién y tenerla en cuenta a la hora de
elaborar el nuevo Plan de Igualdad, por vencimiento del anterior. (4.4.)

- Se tienen establecidas politicas de flexibilidad laboral a fin de solucionar problemas
relacionados con la conciliacion de la vida personal, laboral y familiar. (4.4.)

- Como tarea continua que se tiene considerada, en el afio 2014 se ha mantenido la
posibilidad de realizar practicas no remuneradas a los trabajadores y/o familiares que lo precisaran
para complementar los estudios oficiales que cursen. (4.4.)
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- Se ofrecen cursos de formacion para realizar de manera voluntaria fuera del horario laboral
dirigidos al enriquecimiento personal y profesional de la plantilla. Estan relacionados con materias
especificas de la entidad, idiomas, habilidades, ofimatica y PRL. (4.4.)

Parque Moévil del Estado (PME)

- Continuacion del proyecto de formacion en temas generales del PME. (4.1.)

- Formacion al puesto: al personal conductor en su puesto de trabajo (temas de gestidn
ambiental, calidad, prevencién de riesgos laborales y seguridad informatica). (4.2.)

- Formacion anual especifica al personal conductor en conduccion segura, ademas de otros
cursos especificos para su puesto de trabajo. (4.3.)

Secretaria General Técnica (SGT)

- La Unidad de Gestion de Contenidos de Red (UGCR) ha colaborado a través de la intranet
para dar publicidad a los programas de formacion continua dirigidos a los empleados publicos del
Departamento, por parte de la SGRRHH, de caracter general a través del INAP o del IEF, o de
organismos internaciones (UE y FMI). (4.1.)

- El personal de la UGCR que atiende la Unidad de Informacion y Transparencia recibid
formacion de las aplicaciones para la edicion y carga de datos tanto en el Portal de la Transparencia
y de gestion de derecho de acceso. (4.1.)

- Publicada la politica de gestién de documentos electronicos del MINHAP en el 2014, se
inicia el disefio de un plan de formacion coordinado con la SGRRHH. (4.1.)

- Durante 2014 el personal del Servicio de Informacién Administrativa (SIA) ha realizado
cursos sobre programas informaticos, atencién e informacion al publico, idiomas y seguridad en la
Red. (4.1))

- La UGCR planifica, gestiona e imparte en algunos casos -dentro del programa de formacién
para colectivos especificos- la realizacion de cursos destinados a editores y a responsables de
sitios web. (4.2.)

Direccion General de Patrimonio del Estado (DGPE)

- En el transcurso del afio 2014 se ofertaron por el Area de Formacion de RR.HH. 34 cursos,
siendo seleccionados para asistir a los mismos, 29 funcionarios de esta Direccion General. (4.1.)

- Durante el mes de junio de 2014 se promoviQ, para mejora en la formacién de los técnicos
de la Subdireccidon General de Coordinacién de Edificaciones Administrativas y de otras unidades
técnicas de diferentes servicios administrativos (AEAT, Oficialia Mayor, Delegacion de Hacienda de
Madrid), un curso de 30h sobre “Introduccién a la edificacion sostenible”. (4.2.)

- Asi mismo, diverso personal de la Subdireccion General del Patrimonio del Estado participd
en la accion formativa de caracter general realizada por el Instituto Nacional de la Administracion
Publica, dirigida a incrementar la eficacia en la gestién patrimonial dentro del ambito del sector
publico estatal, a través del curso “Gestion Patrimonial”. (4.2.)
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- El seguimiento de objetivos e indicadores implantados en la DGPE es una forma de
evaluaciéon del rendimiento en cada una de las distintas Subdirecciones Generales de la misma.
4.7)

Direccion General de Racionalizacién y Centralizacién de la Contratacion (DGRCC)

- Funcionarios de esta Direccion General asistieron en 2014 a cursos de formacion, tanto
interna como impartida por entidades no dependientes del Departamento. (4.1.)

- Hubo siete funcionarios que pasaron a ocupar sus puestos de trabajo de forma definitiva
mediante el correspondiente concurso convocado en 2014, mientras seis funcionarios
promocionaron mediante la provision de puestos de trabajo a través de comisiones de servicio.
(4.5.)

2.5. Recursos materiales e inmateriales

Instituto de Estudios Fiscales (IEF)

- Se han realizado obras de mejora en las salas de conferencias de acuerdo con los
estandares actuales de adecuacion de espacios para un uso mas eficiente de los mismos vy facilitar
la utilizacién de nuevas tecnologias. (5.1.)

- Se llevaron a cabo en 2014 pequefias obras de reparacion, de albaiileria, sellado de juntas
en fachada e impermeabilizacion para mantener la funcionalidad y habitabilidad de los edificios del
Instituto de Estudios Fiscales. (5.1.)

- Se han instalado cuatro nuevos fancoils en dos vestibulos que carecian de climatizacion.
(5.1)

- Realizacién de la inspeccién técnica reglamentaria de las instalaciones eléctricas de alta y
baja tensién, en los inmuebles del IEF obteniéndose la certificacién favorable, previa subsanacion
de las deficiencias observadas inicialmente. (5.2.)

- Atencion preferente a las necesidades de ordenadores, fotocopiadoras, escaneres, fax o
destructoras de papel en las areas de atencion al publico, como registro y control (5.3.)

- Se ha utilizado el pequefio stock de mobiliario existente para el equipamiento de despachos
en consonancia con el deterioro del existente. (5.4.)

- Se han llevado a cabo 258 actualizaciones en el inventario general del IEF. (5.5.)

- Incorporacion de nuevos documentos, identificacion, clasificacion, ordenacion de los
mismos, y mantenimiento del resto de los Fondos del Archivo. (5.6.)

- Entrega de la documentacién de los cursos y seminarios en formato digital. (5.7.)

- Reduccion progresiva del namero de fotocopias realizadas en el Servicio de Reprografia
980.000 en 2014 frente a 14.067.000 realizadas en 2002. (5.7.)

- Empleo del sistema comin SOROLLA, de la IGAE, complementado con el uso de la
Aplicacion de desarrollo propio PROGESFOR en lo que se refiere a actividades formativas. (5.8.)
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- Implantacién de reuniones periddicas del area de Gestidon (Secretaria General) con las
areas de Formacion Investigacion para revisar la planificacion y continuar la ejecuciéon del
presupuesto. (5.8.)

- Mantenimiento preventivo y correctivo puntual de: calderas, plantas de frio, climatizadores,
fancoils, grupos electrogenos, SAls, red de hidrantes, ascensores, etc. (5.9.)

- Se han re timbrado veintitin cilindros de extincién automatica por gas HFC227ea., en el
sistema de proteccion contra incendios del IEF. (5.10.)

- Se ha efectuado la tala de un &arbol seco de la especie leylandii, que suponia riesgo de
caerse y poder causar importantes dafios. (5.10.)

- Se han instalado dos puertas resistentes al fuego RF-60, en el vestibulo principal del edificio
A que dan acceso a la sala de maquinas. (5.10.)

- Se han adquirido postes para balizamiento y sefializacion de accesos y viales y se han
instalado barandillas en escaleras y rellanos interiores de comunicacién y acceso. (5.11.)

- Fomento del consumo responsable en materia de gasto telefénico. (5.12.)

- Reduccion de los gastos correspondientes a inauguraciones, clausuras, y otros actos
protocolarios relativos a la actividad del Instituto, en el marco de una politica de austeridad inspirada
desde el Ministerio Hacienda y Administraciones Publicas. (5.12.)

- Uso responsable del agua, implantando diversas medidas de ahorro como sustitucion del
riego por aspersion y manguera por el de goteo, reduccién de superficie de pradera de hierba,
sustituyéndolas por jardines mas sostenibles acordes con nuestra climatologia. (5.12.)

- Utilizacion de papeleras para clasificacion de residuos en las zonas de mas produccion
como Aulas, zonas de maquinas de café y alimentos, ademas de los clasicos contenedores de
recogida de pilas. (5.12.)

- Fomento del uso de correo electronico como medio de comunicacion interna. (5.12.)

- Incremento del acceso a informacion digitalizada: catalogo de libros y revistas. (5.12.)

- Supresién de la entrega de documentacion en papel de los cursos de Formacion Voluntaria
y de Nuevo ingreso en el ambito de la Escuela de la Hacienda Publica. (5.12.)

- Durante el 2014, mediante la instalacién de variadores de frecuencia, en los climatizadores
CD1, CD2, CL1 y CL2. ha entrado en servicio un sistema de gestion de la climatizacion, que
permite el control de la produccién (frio / calor) por zonas de manera que sea posible, arrancar y
parar la produccidn, de cada una de las fases del edificio, de forma independiente. (5.12.)

- Se ha realizado la monitorizacién de temperaturas maximas y minimas en recintos
calefactados y refrigerados, utilizaciéon sistematica del sistema de climatizacion de enfriamiento
gratuito (free-cooling), junto con otras medidas gestion de instalaciones, consumidoras de energia,
asi como la sustitucion paulatina de ldmparas por otras de mayor eficiencia.(5.12.)

Direccion General del Catastro (DGC)

- El documento aprobado en 2005 fruto de las areas de mejora “Eliminacion de Barreras
Arquitectonicas” puesto en funcionamiento ya desde 2006 viene dando resultados inmediatos en la
mejora de las instalaciones y en su aceptacion por parte de los ciudadanos. Derivado de ello, en su
caso, se ejecutan obras de adaptacion de edificios en algunas Gerencias. (5.1.)
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- Mejora cuadros eléctricos de los SAI. (5.2.)

- Realizacién cuarto de comunicaciones en el edificio principal. (5.2.)

- Mejora del aula de cursos informaticos con instalaciéon de suelo técnico y cableado. (5.2.)

- Instalacién de sistema de ventilacion forzada en el garaje. (5.2.)

- Limpieza del sistema de extraccion de grasas y humos de la cocina y calderillas del edificio.
(5.2.)

- Instalacién de humidificador de vapor autbnomo para el edificio anexo. (5.2.)

- Mayor ahorro energético en el alumbrado, por sustitucion de lamparas del aula de cursos
informaticos por otras de bajo consumo, y también sustitucion de la fluorescencia en los ascensores
por tecnologia LED de bajo consumo. (5.2.)

- Mejora de los accesos (incluido accesibilidad discapacitados). (5.3.)
- Sustitucién de mobiliario diverso. (5.4.)

- En el afio 2010, se iniciaron las labores de actualizacion del Inventario de los bienes en los
Servicios Centrales de la Direccion General del Catastro. En 2014 se han dado de baja 39
elementos por un importe de 7.421,17 euros, y se han adquirido 83 bienes muebles por un importe
de 43.283,49 euros. (5.5.)

- Las medidas de mejora de los archivos catastrales vienen enmarcadas por el Plan de
Archivos Catastrales. Este Plan se convierte en un instrumento que permite abordar la cuestion
documental, uno de los mas valiosos activos del Catastro, desde una perspectiva rigurosidad de
calidad, y sistematica que supone una mejora en la organizacion de la documentacién, en su
conservacion, en su disponibilidad, y finalmente en el acceso a la informacién catastral. Durante el
2014 las principales labores en este ambito fueron:

o] Mantenimiento del archivo (tratamiento de la documentacién, ordenacion,
depuracién, expurgo y posterior envio de documentacion a los archivos histdricos).
o] Especial incidencia en la Digitalizacion de la documentacion, en relaciéon con los

municipios que entran en el Proceso de Regularizacion Catastral. (5.6.)

- Durante el afio 2014, tanto en los servicios centrales como en los periféricos, ha continuado
la reduccién en el consumo de consumibles, donde hay que destacar especialmente la labor de
concienciacion personal realizada, asi como una mayor eficacia en la planificacion y control del
gasto. (5.7.)

- Se ha estado trabajando, en la Secretaria General del Catastro, en el esbozo de lo que en
su momento se podria concretar en un Plan de objetivos que afecte al area econdmico-financiera
(gestion presupuestaria). (5.8.)

- Enlos Servicios Centrales se realizaron las siguientes actuaciones de mantenimiento: (5.9.)

o] Mejora en las torres de refrigeracion.

o] Mejora de la instalacién eléctrica de baja tension.

o] Mejora del centro de transformacion, adaptandolo a la normativa vigente.
o] Mejora de los cuadros eléctricos del CPD.

- Mejora del sistema de intercomunicacién de los ascensores cabina-puesto de control. (5.10.)
- La biblioteca de la Direccién General del Catastro cuenta con un fondo de mas de 3.000
volumenes y mas de 60 titulos de revistas, y su gestion se enmarca dentro del proyecto de Calidad
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denominado “La Biblioteca del Catastro como Servicio de Informacion Documental y Bibliografico
orientado al Usuario”, que fue iniciado en 2005, y que continua cada afio en sus labores de
mantenimiento y mejora. El fondo bibliografico esta informatizado mediante el paquete de gestion
documental WINISIS. Aunque su uso esta destinado al personal interno de la organizacioén, permite
la consulta de sus fondos a personas ajenas a ésta (investigadores, etc.). (5.12.)

Tribunal Econdmico Administrativo Central (TEAC)

- En el caso del TEAR de Castilla y Ledn en Valladolid se ha dispuesto en un Gnico espacio
tanto la atencién al publico como los puestos de trabajo de aquellos empleados publicos que
desarrollan tanto las actuaciones de tramitacion como del estudio y propuesta de resolucion de los
expedientes, todo ello junto al espacio destinado a las maquinas multifuncién e impresoras de red.
Se ha trasladado la necesidad de disponer de una separacion de los espacios en funcién de su uso
gue posibilitase un espacio adecuado a cada funcion con separacion acustica. (5.3.)

- En el caso del TEAR de Madrid se ha reducido el espacio de forma notable respecto de la
anterior sede, formandose en ocasiones aglomeraciones y siendo preciso un incremento del
espacio disponible para dicha funcion como se ha trasladado en contactos al centro responsable del
edificio. (5.3.)

Direccion General de Ordenacién del Juego (DGOJ)

- Resefar el proyecto de implantacién y renovacion de los sistemas de impresién en 2014, al
objeto de mejorar la gestion del gasto hacia un consumo mas eficiente, fiscalizar el mismo, y
mejorar los niveles de seguridad de los trabajos impresos, asi como evitar posible accesos no
autorizados a la misma. (5.7.)

Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas (DGCP-PP)

- El Tribunal Econdmico Administrativo Regional de Madrid pasé a ocupar dos plantas del
edificio donde se ubica la Direccion General, o que hizo necesaria la reorganizacion del personal
que estaba ubicado en las dos plantas cedidas y proceder a algunas adaptaciones, movimientos de
mobiliario y reformas en el resto de las plantas. Los cambios también afectaron a espacios
concretos como la Biblioteca y el Comedor, a los que se dio una nueva configuracion. (5.1.)

- En el edificio de Argumosa 41, ocupado por el Archivo de Clases Pasivas, se realizaron
trabajos de impermeabilizacion en varias zonas deterioradas de la cubierta. (5.6.)

- Siguiendo con la politica de restriccién del gasto, se ha reducido el consumo de material de
oficina en un 22,84%. (5.7.)

- Enla Direccion General se gestiona, por un lado, la “Seccién 07" del Presupuesto de Gastos
del Estado y, por otro, el Servicio 13 “Direccion General de costes de Personal y Pensiones
Puablicas” de la Seccion 15 “Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas”. Para la gestion de
los recursos econdmicos destinados en la Seccién 07 se utiliza, la aplicacién informatica de control
presupuestario CONGA, que efectia el seguimiento mensual de la ejecucion del gasto. Ademas se
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gestiona el presupuesto del Fondo de Garantia del Pago de Alimentos, y el seguimiento de su
contabilidad." (5.8.)

Direccion General de la Funcién Publica (DGFP)

- Se ha concedido una nueva ubicacién a las Organizaciones Sindicales presentes en la
CIVEA del lll Convenio Unico de personal laboral de la Administracion General del Estado. Este
nuevo emplazamiento ha supuesto una mejora en los recursos informaticos y de consumibles con
los que se ha dotado a las Organizaciones Sindicales: CC.00.; UGT; CSI-F y CIG. (5.1.)

- En el ambito de la Direccion General de la Funcion Publica, se ha organizado un curso de
“Técnicas de Archivo” en 2014, sobre gestion de documentos en soporte papel y en soporte
electronico, lo que debe redundar en una mejora en los procedimientos de gestién documental y de
archivo. (5.6.)

- Con caracter general, el personal de la Direcciébn General de la Funcién Publica esta
conectado a impresoras de red. Estas impresoras estan preparadas para soportar una mayor carga
de trabajo, lo que ha supuesto la retirada de un nimero importante de impresoras individuales.
(5.7.)

Instituto Nacional de Administraciones Publicas (INAP)

- Implantacion del “Plan de Eficiencia Energética y Sostenibilidad Ambiental del INAP”,
aprobado por resolucion del director del INAP de 3 de abril de 2013. (5.2.)

- Se ha continuado en 2014 con el desarrollo ya iniciado en ejercicio anterior del “inventario y
control del Archivo General del INAP”. El Instituto ha logrado una vision global de la situacion actual
de su Archivo Central (situado en la sede de la calle de Atocha), conocer las necesidades de
transferencia de las oficinas productoras de la organizacion a este Archivo Central y obtener un
diagnostico de recursos y necesidades de informacién/documentacion, todo ello con el fin especifico
de controlar la documentacion custodiada por el Archivo Central y por los diferentes archivos de
oficina de las distintas areas del INAP. (5.6.)

- Revisién y actualizacién de las evaluaciones de riesgos laborales en relaciéon con las
instalaciones generales de las sedes del INAP. (5.10.)

- A lo largo del afio 2014, se han realizado actuaciones para la mejora del acceso a las
instalaciones del INAP y facilitar el ingreso y la movilidad en la sede principal a las personas con
discapacidad. Esta medida responde a la politica de responsabilidad social corporativa iniciada por
el organismo. (5.11.)

Mutualidad de Funcionarios de la Administracion Civil del Estado (MUFACE)

- Se ha continuado llevando a cabo una serie de medidas tendentes a adaptar los locales y a
facilitar la prestacion a aquellas personas con discapacidad, especialmente en las oficinas con
atencion al pablico. (5.1.)

- Durante 2014, continué paralizada la tramitacion de los expedientes de adquisicion de
nuevos locales para los Servicios Provinciales con problemas de accesibilidad, por lo que se estan
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abordando alternativas, como la integracién o el traslado de estos servicios a instalaciones que no
presenten dicha problematica. (5.1.y 5.9.)

- Como complemento a la modificacion de la ubicacion de sus oficinas, MUFACE ha realizado
una serie de acciones para facilitar el acceso a sus dependencias y mejorar la atencién a sus
mutualistas, como eliminacion de obstaculos y gestiones para facilitar el acceso en las zonas
comunes de los inmuebles donde se ubican las oficinas. (5.2.)

- La atencién personalizada supone la eliminacion de los mostradores, instalando en su lugar
mesas separadas por mamparas con el fin de mejorar la atencién de las personas con discapacidad
y mantener la confidencialidad. El nuevo disefio de oficina incluye una zona de espera con asientos
y mesas para cumplimentar impresos. Este modelo de oficina se implementd durante el 2014 en un
Servicio Provincial mas, estando ya disponible en 38 Servicios Provinciales y cinco Oficinas
delegadas. (5.3.y 5.4.)

- En este periodo se han realizado mejoras que permitan mayor seguridad en los diversos
edificios propiedad de MUFACE, como: (5.10.)

Reparacion deficiencias halladas en ITE.

Acondicionamiento de almacén

Instalacion de alumbrado de emergencia

Reparacion de grupos electrégenos y S.A.L.S

Re timbrado y recarga de extintores

Subsanacion de deficiencias del centro de transformacion

Puerta y video portero valla edificio b

Inspeccion periddica de las instalaciones de almacenamiento de gasoleo

- Se han mejorado los accesos a los Servicios Centrales de MUFACE y en un Servicio
Provincial, mediante eliminacién de las barreras arquitectdnicas, instalando plataforma elevadora
desde portal del inmueble para hacer la oficina accesible. (5.11.)

O O O o o oo

Comisionado para el Mercado de Tabacos (CMT)

- Se ha reordenado el espacio y se ha dotado de un nuevo mostrador, mas moderno y
adaptado a las necesidades actuales. (5.3.)

- Se iniciaron las tareas de actualizacién del inventario. Para ello se ha realizado una
encomienda de servicio con TRAGSATEC. (5.5)

- Se han adoptado medidas para reducir el gasto en consumibles. (5.7.)

- Se ha mejorado el control sobre los gastos de mantenimiento del edificio y de las
instalaciones, con los siguientes resultados: 2013: 118.656,85€, 2014: 89.257,03€, se ha reducido
un 24,77% (5.9.)

Fabrica Nacional de la Moneda y Timbre- Real Casa de la Moneda (FNMT-RCM)

- Se realizan inventarios periddicos de los inmovilizados de la entidad, asi como recuento de
inventario de los almacenes. (5.5.)
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Parque Mévil del Estado (PME)

- El edificio del PME es muy antiguo y no permite mas que actuaciones correctivas. (5.3.y
5.11.)

- Se ha revisado e informatizado completamente la gestion del inventario que, actualmente,
se gestiona exclusivamente por medios informaticos. (5.5.)

- Refuerzo del seguimiento y ejecucién a través del Comité de Tesoreria. (5.8.)

Secretaria General Técnica (SGT)

- El Servicio de informacion Administrativa (SIA), ha realizado el seguimiento correspondiente
al afio 2014 de la adaptacion de espacios destinados a la atencién al publico a la normativa de
accesibilidad. Los datos recabados han sido puestos a disposicion de Oficialia Mayor para
conocimiento de la situacidén de las oficinas y planificacion de las actuaciones necesarias para su
adaptacion. (5.3.)

- ACH durante el afio 2014, ha continuado contribuyendo a la mejora de los archivos de
gestion mediante el asesoramiento a las diferentes unidades en materia de organizacion
documental, asi como colaborando en la toma de decisiones respecto a procesos conservacion de
originales y reproduccion digital de copias con caracter informativo. (5.6.)

- ACAAPP en 2014, ha organizado y descrito parte de los fondos desorganizados del
deposito de archivo del edificio de Castellana, volcando los datos descriptivos a la aplicacion Albala.
(5.6.)

Direccion General de Patrimonio del Estado (DGPE)

- En la sede de la Subdireccion General de Empresas y Participaciones Estatales se han
realizado las obras necesarias para la mejora del sistema de calefaccion y climatizacién del edificio.
(5.2.)

- Se hareducido considerablemente el consumo de papel de oficina y se ha llevado a cabo un
sistema de recogida selectiva de residuos, fundamentalmente del toner de las impresoras. (5.7.)

- Dentro del sistema de Direccion por Objetivos (DPO) que se estéd implantando en el &mbito
de la AGE, desde el 1 de enero de 2014 se implantd para la Subdireccion General de Coordinacién
de Edificaciones Administrativas un objetivo referido al cumplimiento presupuestario (datos OK de
ejecucion presupuestaria). (5.8.)

- Durante el afio 2014 se realizaron contratos de seguridad de varios edificios. (5.10.)

- Dentro del Plan de reestructuracion y racionalizacién del Sector Publico empresarial y
fundacional estatal, publicado por Orden HAP/583/2012, de 20 de marzo, se instruyé a las
sociedades sobre la necesidad de racionalizacién de sus parques modviles, de acuerdo con las
medidas del informe para la Reforma de las Administraciones Publicas (CORA), realizandose el
seguimiento y control de las medidas adoptadas al efecto. (5.12.)

Pagina 49 de 132

ALCALAT7Y9
28014 MADRID



T ¥  GOBIERNO MINISTERIO SUBSECRETARIA
'Y DEESPANA DE HACIENDA , INSPECCION GENERAL
Y ADMINISTRACIOMNES PUBLICAS

Direccion General de Racionalizacion y Centralizacion de la Contratacion (DGRCC)

- En agosto de 2014, la Subdireccién General de Contratacion Centralizada de Suministros
Obras y Servicios se instalé en unos nuevos despachos al objeto de evitar la dispersion de sus
efectivos y facilitar la actividad de la misma. (5.1.)

- Durante 2014 se desarrollaron los trabajos para la modificacion de la aplicacién de gestidn
economico-presupuestaria Sorolla 2, en coordinacion con la Intervencion General de la
Administracion del Estado (IGAE), 6rgano responsable de la misma, para adaptarla a las
especialidades de los nuevos contratos centralizados. (5.8.)

2.6. Recursos tecnoldgicos

Instituto de Estudios Fiscales (IEF)

- En 2014 se ha realizado una renovacion del 20% del hardware del organismo, dentro de un
marco quinquenal de renovacion de la totalidad del hardware: Adquisicion de ordenadores,
impresoras, portatiles, monitores de alta resolucion, servidores de red de gama media baja, y
diversa electronica de red. (6.1.)

- Se han mejorado las siguientes aplicaciones de gestion: (6.2.)

o] BECAS Y PREMIOS: Aplicacion para la gestion y tramitacion de Becas y Premios
del IEF. La aplicacion esta implementada con la tecnologia Microsoft ASP.NET y Base de Datos
SQL Server.

o] GESTION DE PUBLICACIONES: Desarrollo de un nuevo médulo que permite poder
incorporar la factura electronica en la aplicacion de Gestién de Publicaciones.
o] PLATAFORMA DE INTERMEDIACION: Mantenimiento de los procesos necesarios

para poder utilizar la Plataforma de Intermediacion del Ministerio de Hacienda y Administraciones
Pdblicas (MINHAP) para solicitar los de certificados que ofrece dicha Plataforma para ser
utilizados por aquellos areas y servicios de este organismo que lo necesiten.

o] PORTAL WEB DEL IEF (www.ief.es): Se han incorporado nuevos desarrollos que
permiten la carga de la informacién de forma mas rapida y eficaz utilizando el potencial aportado
por ASP NET.

o] APLICACION DE DATOS ABIERTOS: Se ha continuado desarrollando una
aplicacion para poder catalogar y permitir el acceso al publico a toda la informacién de carécter
reutilizable que obra en poder del IEF, asi como realizar basquedas en el catalogo, aportar
sugerencias y comentarios, valorar la informacion disponible, etc.

o] SIRENAZ2: Sistema de Interpretacion y Registro de Encuestas de Alumnos: A la
aplicacion SIRENA se le ha afiadido un nuevo médulo que permite que los diferentes profesores y
ponentes que participan en procesos formativos puedan consultar la valoracion que de ellos hacen
los alumnos através de la pagina Web de este organismo.

o] PROGESFOR: Programa de Gestidn de Formacion: Se han llevado a cabo diversas
actualizaciones y modificaciones por requerimiento de la Direccion de la Escuela de la Hacienda
Publica destacando entre ellas el nuevo médulo para poder verificar en tiempo real si se estan
cumpliendo objetivos de los cursos planificados y el desarrollo de dicha planificacion.
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o] PROGESAL: Programa de Gestion de Aulas: Se han realizado nuevas
funcionalidades requeridas por los usuarios.
o] SISEHO: Sistema de Seguimiento del Control Horario: Se han implementado nuevas

funcionalidades a peticién de los usuarios.

- Se esta realizando la aplicacion de contratos para que sea una aplicacion Web. Se espera
gue esté totalmente operativa a mediados de 2015. (6.2.)

- Se esta procediendo al estudio del desarrollo de una nueva aplicacién que permita generar
un Archivo Electronico para el IEF. Este proceso se realizara en dos fases y permitira sustituir el
viejo sistema de escaneo de documentos contables que existia en el Centro (programa Canofile)
por un nuevo sistema de escaneo y custodia de documentos electrénicos utilizando las normas ENI
(esquema Nacional de Interoperabilidad). La segunda fase es la de transformar el Archivo en papel
del IEF, que data del afio 1987 y que se encuentra en los almacenes de este edificio, en un archivo
electronico a través de la catalogacion, escaneo y transformaciéon en documentos electrénicos
cumpliendo las normas ENI. (6.2.)

- Se han efectuado nuevas funcionalidades para la INTRANET: Se han implementado nuevos
desarrollos incorporando a la vez las nuevas aplicaciones desarrolladas en este organismo,
teniendo como principal objetivo que esta herramienta sirva para que cualquier trabajador de este
Organismo pueda acceder a todos los recursos tecnoldgicos del IEF. (6.3.)

- Asimismo, se han implementado nuevas funcionalidades para los puntos de informacién
que mejoran la informacién de cursos y aulas a los alumnos través de los monitores instalados para
tal fin. (6.3.)

- Se potencia la comunicacién interna y los procesos de acceso a todos los recursos
informaticos del organismo al entrar en funcionamiento la nueva INTRANET. (6.4.)

- Durante 2014, continda la ampliaciéon de funcionalidades y mejoras de aplicaciones como
PROGESFOR, PROGESAL, SIRENA, PUBLIWEB, PROGESPER, PUBLICACIONES,
CONTRATOS, INVENTARIO, SAPI, etc. de acuerdo con las peticiones de los usuarios y por
iniciativas propias del Area de Informatica. (6.5.)

- Resolucion de incidencias y estudio de las sugerencias que se reciben por parte de los
usuarios en relacion a las aplicaciones de gestién. (6.5.)

- El Centro de Atencién al Usuario, permite resolver con mayor agilidad todas aquellas
incidencias y necesidades que se producen dentro del IEF, relacionadas con la utilizacion de
material informatico o la configuracion de los equipos para la explotacion de aplicaciones de
gestién. (6.6.)

- Se refuerzan los sistemas en la gestion de los procesos de salvaguarda de la informacion,
amplidndose, ademas, la cobertura a nuevas bases de datos y nuevos servidores de archivos, de
modo que aumenta sustancialmente el volumen de informacién protegida por los procesos de copia
de seguridad. (6.7.)

- En cuanto a la seguridad de acceso a la informacion, se refuerzan los procedimientos de
control de acceso para autenticar a los usuarios que acceden al sistema y verificar qué operaciones
tienen disponibles de acuerdo a su perfil administrativo. (6.7.)
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- Se encuentra en fase de adaptacion adecuar la seguridad al Esquema Nacional de
Seguridad (ENS) a todos los procesos electronicos de cara al publico en general que tenemos
establecidos en la sede electrénica de este organismo en la medida de nuestros recursos y
posibilidades.(6.7.)

- Se refuerzan los sistemas en la gestion de los procesos de salvaguarda de la informacion, y
se amplia la cobertura a nuevas bases de datos y nuevos servidores de archivos, de modo que
aumenta sustancialmente el volumen de informacion protegida por los procesos de copia de
seguridad. (6.7.)

Direccion General del Catastro (DGC)

- Una vez ya finalizada la migracién de las 52 Gerencias del Catastro en una Unica base de
datos catastral, e integrado sobre la misma la base de datos de la sede electrénica y la base de
datos nacional, quedando todas ellas sobre una Unica base de datos del Catastro, durante 2014 se
ha procedido a la digitalizacién de toda la informacion de entrada y generacién de informes,
resoluciones y acuerdos, como documentos electrénicos. (6.1.)

- Se ha modernizado el parque de ordenadores personales con la incorporacion de mas de
750 unidades, impresoras laser en red y escaneres de doble cara, a fin de optimizar los recursos de
impresion en todas las gerencias territoriales. (6.1.)

- Se han realizado mejoras continuas en todas las aplicaciones informaticas de gestidn
catastral (SIGECA, SIGCA, SEDE, SAUCE, DOC-¢, INCA y ALMENA) mediante la incorporacion de
nuevas utilidades, que redundan en definitiva en una mejora en la tramitacion de los
procedimientos. (6.1.)

- Se ha continuado con la implementacién de la aplicacion DIGITALIZA, dentro del proyecto
de documento electrénico, destinada a la digitalizacion del papel que entra en las Gerencias. (6.2.)

- Durante el afo 2014 se han distribuido dos escritos de versién de SIGECA que incluyen
varias novedades. (6.2.)

- Se han emitido cuatro versiones de la aplicacibon SAUCE con mejoras encaminadas a la
optimizacion de prestaciones y migraciones a nuevo entorno; opciones masivas para todas las
fincas, inmuebles, locales y suelos de un expediente; validacion y valoracion masiva de fincas;
gestion de mensajes emergentes; comentarios en expedientes; y correccion de incidencias
detectadas. (6.2.)

- También se han producido mejoras en las aplicaciones corporativas de inventario municipal
(INCA), seguimiento y control de incidencias internas (SINOI), indicadores de actuacion y parte de
actividad (INDICAT), y en el cuadro de mandos general (BUSSINESS). En todas ellas se
implementan soluciones de cara al seguimiento de convenios, ponencias 2014, objetivos,
actuaciones de regularizacién, etc. (6.2.)

- Se ha potenciado el Sistema de Notificacion de Incidencias (SINOI), como herramienta de
comunicacion interna y base de datos de conocimiento. (6.2.)

- Se han reorganizado las guias de servicios de la Sede Electrénica del Catastro (6.2.)

- En el portal del Catastro, se han realizado actuaciones de actualizacion de contenido,
informaciones y estadisticas. (6.3.)
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- En la sede del Catastro, que permite el acceso a los servicios de la administracion
electrénica, se han incorporado durante 2014 varios servicios para distintos grupos de usuarios:
Para los ciudadanos, empresas y profesionales y para las instituciones y colaboradores registrados.
(6.3.)

- Se ha realizado un esfuerzo muy importante en mejorar la informacién y documentacion
destinada a entidades que colaboran en el mantenimiento catastral, y empresas implicadas en los
procedimientos de renovacion catastral utilizando directamente las aplicaciones del Catastro. (6.3.)

- En cuanto a las mejoras en los vehiculos de comunicacion a usuarios, toda la
documentacion de los entornos corporativos relativas a manuales, diccionarios de datos, sistemas,
comunicaciones, microinformatica, seguridad, etc., esta disponible en el apartado de informéatica de
la Intranet. Ademas, se cuenta con un Sistema de Comunicacién Interna (SINOI) que permite el
seguimiento de incidencias y contiene una importante base de datos corporativa de soluciones.
(6.4.)

- Mejora en la difusiéon de informacién al ciudadano y administraciones; mas informacion y
mas accesible. Ayuda en linea en las propias aplicaciones. (6.4.)

- Implementacién del procedimiento de regularizacién catastral como via de adecuacién del
dato catastral a la realidad inmobiliaria. Asistentes para la carga y validacion de datos. (6.4.)

- Andlisis e inicio del despliegue de la tramitacién electrénica completa. (integracion ORVE-
SIR, digitalizacién, firma, catalogacion, tramitacién en las aplicaciones gestoras SIGECA, SIGCA,
SAUCE, accesibilidad al resultado en SEC). (6.4.)

- Servicio de natificaciones telematicas por comparecencia en sede, para procedimientos de
valoracion colectiva 2014, accediendo a las mismas, con efectos de notificacion, mediante firma
digital o clave concertada. (6.4.)

- La organizacién cuenta con plataforma de desarrollo, preproduccion y produccioén, asi como
con metodologias orientadas a la gestion del software lo que garantiza la calidad de las aplicaciones
que se incorporan. Se han intensificado los supuestos y las pruebas de carga en entorno
preproduccion y sistematizado las subidas a produccion. (6.5.)

- Con el fin de detectar necesidades de las plataformas y pérdidas de servicio que puedan
afectar a los usuarios finales, la disponibilidad, accesibilidad y respuesta del servicio, se monitoriza
de forma continua. (6.5.)

- Se ha mejorado la consolidacién de entornos y aplicaciones, lo que incrementa la calidad de
lo desplegado en produccién. (6.5.)

- Se han disefiado mejoras en la aplicacion informatica correspondiente con el fin de incluir y
documentar todas las actuaciones de mejora de titularidad de inmuebles relacionado con las
discrepancias bajo un mismo expediente. (6.5.)

- También se han emitido las especificaciones necesarias para la mejora de la aplicacion
informatica en materia de investigacion de titularidades de inmuebles que constan a titular
desconocido, de modo que se permita mayor agilidad en tramitacion de las diferentes actuaciones.
(6.5.)

- Dentro de las mejoras para el apoyo de los usuarios, la actualizacion del Portal del Catastro
es una de las mas importantes. Se han incorporado mejoras -siguiendo la metodologia ITIL-
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orientadas al soporte a usuarios, especialmente en lo referente al establecimiento de niveles de
interlocucion a través del soporte primario y secundario, y mejoras de la aplicacion SINOI en cuanto
al seguimiento y cierre de incidencias. (6.6.)

- También es de destacar el hecho de que se ha producido un incremento del nimero y
servicios en los Puntos de Informacion Catastral (PIC). Los PIC cuentan con funcionarios
habilitados en Ayuntamientos y entidades colaboradoras para acercar el Catastro a los ciudadanos,
asi como de colaboracion de la institucion para el acceso de los ciudadanos a la sociedad de la
informacién. (6.6.)

- Mejoras en el sistema de control de acceso al entorno de Sistemas de Informacion del
Catastro, tanto para usuarios corporativos y externos, como para los propios informaticos que
realizan tareas de desarrollo y configuracién. (6.7.)

- Seguimiento y control mediante técnicas de muestreo de los accesos realizados por
usuarios habilitados en los Puntos de Informacién catastral (PIC). (6.7.)

- Elfin de vida del sistema operativo Windows XP en abril de 2014, incrementa los riesgos de
seguridad para los equipos con ese sistema operativo. Para minimizar el impacto de seguridad se
inicié en 2013 el andlisis de la migracién de los equipos corporativos a Windows 7, migracion que ya
se ha abordado en 2014. (6.7.)

- Auditoria de accesos al sistema, de las consultas y actualizaciones realizadas. (6.7.)

Tribunal Econdmico Administrativo Central (TEAC)

- Como en pasados ejercicios, en los Tribunales Econémico-Administrativos se ha proseguido
avanzando en la mejora de las actividades relacionadas con la Administracion electrénica, en tanto
gue se iba evidenciando que la utilizacion de medios electrénicos y telematicos facilitan
enormemente la gestidn y la interaccion entre instituciones y ciudadanos.

- Durante 2014, comenzaron a desarrollarse o bien iniciaron su funcionamiento en fase de
produccién varios proyectos:

o] “DYCTEAC": 0 nueva Base de Datos de “DOCTRINA Y CRITERIOS DEL TRIBUNAL
ECONOMICO ADMINISTRATIVO-CENTRAL”. Este proyecto comenzo a configurarse y alimentarse
durante el afio 2013, habiéndose puesto en marcha en 2014, permitiéndose a través de Internet el
acceso gratuito a todos los ciudadanos a dicha base de datos.

o] “NOTIFICACION ELECTRONICA”: este proyecto se inici6 la definicion en 2013,
con el disefio de un modelo de intercambio electrénico de datos con la Agencia Estatal de
Administracion Tributaria (AEAT). Una vez desarrollados los trabajos previos correspondientes, el
desarrollo técnico del proyecto se realizd6 en 2014, finalizando dentro de dicho ejercicio. La
“notificacion electronica” es la ultima fase del tramite de gestion de las reclamaciones econdmico-
administrativas, y pretende ser una aplicacion, dentro del procedimiento informatizado de gestién
“TAREA”, con la que autométicamente producir la comunicacién a los reclamantes de la resolucién
adoptada por los tribunales, y de cualesquiera otros actos del procedimiento econdémico-
administrativo.

o] “ENVIO A CUMPLIMIENTO": se inici6 la definicion de este proyecto en 2013, afio en
que se produjo una primera experiencia piloto en un tribunal regional, aunque se realizaron diversas
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experiencias piloto de implantacion definitiva en 2014. La realizacién del “envio a cumplimiento” o
“envio automatico de resoluciones y sentencias a la AEAT”, dentro de la Ultima fase del tramite de
gestién de las reclamaciones econémico-administrativas, pretende ser una aplicacién, dentro del
procedimiento informatizado de gestion “TAREA”, con la que automaticamente producir el envio a la
Agencia Tributaria (AEAT) de la comunicacion de las resoluciones adoptadas por los Tribunales, asi
como, en su caso, de las sentencias realizadas por la Jurisdiccion contenciosa. Tras las
experiencias piloto oportunas, la prueba piloto principal (en produccion real) se realizé en el TEAR
de Valencia. Tras ejecutarse diversas fases de esta prueba, esta prevista su ampliaciéon a otros
tribunales en el afio 2015.

o] “ASTREA” -aplicacion para el seguimiento y tramitacion de reclamaciones
economico-administrativas-: La implantacion del proyecto “ASTREA” (en el informe del afio anterior
fue descrito este proyecto provisionalmente como “GENERADOR DE PONENCIAS Y SESIONES
SIN PAPEL™), se inicié en su definicién y andlisis funcional a lo largo del afio 2013, aunque fue en
2014 cuando se realizaron las actividades de contratacion y consultoria de la correspondiente
aplicacion y plataforma de gestion informatizada. La puesta en produccion del proyecto, a través de
una experiencia piloto se realizé a finales de 2014, para que la puesta en marcha definitiva se
acometa en el afio 2015. La nueva aplicacion informética corporativa se pone a disposicion de los
tribunales econémico-administrativos para facilitar la elaboracion de ponencias y la celebracién de
sesiones sin papel. (6.2.)

- Durante 2014, se prosiguio en el desarrollo de actividades de mejora en la posibilidad de
presentar las reclamaciones por Internet, enmarcada en el ambito de los servicios horizontales del
Ministerio de adscripcién, como medio para hacer efectivo el derecho de los ciudadanos a no
presentar documentos que ya obren en poder de la administracién. Fundamentalmente, dicha
mejora se materializé con la implantacion, dentro de la Web de los Tribunales del Ministerio, de la
base de datos “DYCTEAC”, que permite la informacion gratuita por Internet al contenido de los
criterios y doctrina del TEAC. (6.3.)

- Continuaron introduciéndose algunas mejoras en la aplicacion “TAREA”, solicitadas por los
propios usuarios, y particularmente por la Presidencia del TEAC, para el perfeccionamiento del
cuadro de mandos de seguimiento y evaluacion de la gestién. (6.5.)

Direccion General de Ordenacién del Juego (DGOJ)

- Se adquirieron distintos equipos de sobremesa para el personal que presta servicio en la
direccion, asi como equipamiento hardware para sustentar la actividad del centro de procesamiento
de datos. (6.1.)

- Se evoluciond en la aplicacion de “Prohibidos” heredada del Ministerio del Interior para
adaptarla a la normativa de Interdictos. (6.2.)

- Se desarroll6 una aplicacion de gestion de operadores. (6.2.)

- Se crearon nuevos servicios Web a consumir por los operadores de juego en aras de
facilitar el control de menores y mejorar la informacion que reportan y que facilita la labor de la
DGOJ. (6.2.)
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- De cara a la mejora de los servicios brindados a los ciudadanos, la DGOJ creé la sede
electrénica e inici6 los desarrollos oportunos para incrementar la oferta de servicios a los
ciudadanos, tales como el pago teleméatico de tasas, notificaciones por comparecencia, inscripcién
en el registro general de interdictos, presentacion de informacién trimestral de los operadores, etc.
todo sin menoscabo de la pluralidad lingtistica al realizarse traduccion de los contenidos a los
lenguajes cooficiales y al inglés bajo el prisma del principio de igualdad y acceso a la informacion.
(6.3.)

- Mencion especial merece el conjunto de actividades enfocadas a la salvaguarda de la
seguridad de la informacién y el servicio prestado por la DGOJ. Se realizaron grandes esfuerzos en
cuanto al cumplimiento de la normativa vigente y las recomendaciones de organismos como el
Centro Criptoldgico Nacional. Igualmente, con objeto de garantizar el servicio, se cred un centro de
respaldo de datos que permitiria continuar con el mismo en caso de que se produjera algun
problema en el primario. Sin entrar en detalle, se mejoré, via adquisicién de equipo especifico, la
seguridad de las comunicaciones, el acceso de los usuarios a la informacién, la auditoria de los
servicios y la actividad, etc. (6.7.)

Direccion General de Presupuestos (DGP)

- En cuanto al hardware, Unicamente se ha producido el alta de una impresora multifuncion y
de 2 PDAs y la baja de otras 2 PDAs. (6.1.)

- La aplicacion “Quanto Enmiendas” ha sido objeto de varias mejoras destinadas a facilitar su
uso a la hora de la elaboracién de informes, asi como en las tareas de clasificacion, consulta y
control. En concreto, se han llevado a cabo modificaciones en el proceso de clasificacion, se ha
incorporado un pie de péagina en el libro de enmiendas para facilitar la comprobacion de los datos de
la clasificacién, se ha habilitado una consulta rapida de seguimiento de enmiendas y se ha
establecido un nuevo contraste denominado “Informes sin justificacion” y se han revisado todos los
demas, completando la informacion que proporcionan. Por Ultimo, se ha abierto la posibilidad de
poder elegir entre realizar envios completos o parciales a Presidencia.

- Ademas, a lo largo del 2014 se han puesto en marcha dos aplicaciones informaticas: (6.2.)

o] Decret@: aplicacion destinada a homogenizar y organizar los flujos de informacion
internos dentro de la Direccion General asi como a mejorar la accesibilidad y consulta de la
informacién.

o] Parametriz@: aplicacion informatica disefiada, dentro del cumplimiento de la medida
CORA 0.00.002.0: “Modificacién de la metodologia en la elaboracion de los capitulos Il y VI de los
Presupuestos Generales del Estado” encomendada a este centro directivo, para facilitar la
transmisién de informacién entre los centros responsables, las oficinas presupuestarias y la
Direccion General de Presupuestos. El objetivo de esta Medida consistia en la parametrizacion de
las previsiones de gastos de funcionamiento de la Administracion General del Estado y las
entidades del sector publico estatal con presupuesto limitativo, con el fin de contribuir a una gestién
eficiente de los mismos.

Pagina 56 de 132

ALCALAT7Y9
28014 MADRID



T ¥  GOBIERNO MINISTERIO SUBSECRETARIA
'Y DEESPANA DE HACIENDA , INSPECCION GENERAL
Y ADMINISTRACIOMNES PUBLICAS

- Por otra parte, se ha dado cumplimiento a las exigencias de la puesta en marcha del Portal
de la Transparencia, habiéndose realizado las adaptaciones necesarias para que la informacion
presupuestaria pueda ser debidamente publicada en este Portal. (6.2.)

Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas (DGCP- PP)

- Durante el primer trimestre del 2014 se sustituyeron el 28% de los monitores de los usuarios
del centro por pantallas de 23" que permiten la mejor visualizacion en aplicaciones prioritarias como
Ariel, etc. Esta contemplada la sustitucién paulatina de todos los monitores de la Direccién General.
(6.1.)

- Tras el andlisis de riesgos realizado en concreto en materia informética, quedd patente la
necesidad de instalar dos unidades UPS para evitar la pérdida de datos de los servidores
corporativos. Dichas unidades UPS fueron adquiridas en el primer semestre del afio. (6.1.)

- El afio 2014 ha supuesto la consolidacién de ARIEL como Sistema Integrado de Gestién de
Clases Pasivas, lograndose a finales del ejercicio la implementacion en ARIEL del udltimo de los
subsistemas, por lo que pudo darse por terminado este gran proceso de migracién de toda la
gestién de Clases Pasivas al nuevo Sistema de Informacién, ARIEL, objetivo estratégico de la
Subdireccion durante los ultimos afios. (6.2.)

- La aplicacion de gestion de expedientes “Carpetillas”, desarrollada en la Subdireccion
General de Gestion de Retribuciones y Puestos de Trabajo, ademas de las tareas habituales de
mantenimiento, se han afiadido varias utilidades nuevas. (6.2.)

- Se ha mejorado la utilidad de seguimiento y control de la documentacion incluida en los
expedientes (VerDocs), permitiendo una mas perfecta personalizacion del conjunto de
documentacion mostrada a cada usuario en funciéon de su rol en la Organizacién. (6.3.)

- En el apartado de gestion documental, se ha consolidado el papel desempefiado por el
“Espacio de colaboracién” como la plataforma en la que, ademas de ser posible realizar consultas
documentales, se puede obtener informacién en tiempo real del volumen y el coste de la
contratacion temporal o el coste de los expedientes CECIR vy los tramitados por desconcentracion
de competencias, mediante el acceso automatico a los datos contenidos en el sistema de gestién
de expedientes; asimismo se ha mantenido y perfeccionado la estadistica de masas salariales, que
recoge mas de diez afos de informacién sobre esta materia, relativa a ministerios, organismos,
agencias y entes publicos. (6.2.)

- Durante el 2014 se ha consolidado la gestion informatica de la aplicacion RPTL en lo
referente a los colectivos de personal laboral que tiene convenio propio distinto del Convenio Unico.
(6.2.)

- Se ha desarrollado por la CECIR y el Registro Central de Personal un procedimiento para la
gestién de los puestos de trabajo de personal funcionario de caracter temporal, que se crean con
las claves RSE (para personal funcionario que reingreso desde la situacion de servicios especiales)
y PPA (para personal funcionario cesado al que se asigna un puesto con caracter provisional). (6.2.)

- Con caracter general, se han llevado a cabo las funciones de adecuacién del contenido del
Portal de Clases Pasivas a la Ley de Presupuestos Generales del Estado para 2014. (6.4.)
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- También en el Portal de Clases Pasivas, se actualizd la informacion relativa a los importes
de los Haberes Reguladores de Clases Pasivas y de las cuantias de las pensiones y complementos
a minimos para 2014. (6.4.)

- Se procedi6 a la revision permanente de los textos legales incluidos en el canal Normativa,
con la incorporacion al texto de los mismos de todas las modificaciones, derogaciones,
publicaciones de normas que le afecten o desarrollen e incorporacion de las normas que se
publican, relativos a las pensiones y prestaciones de Clases Pasivas. (6.4.)

- Se siguen realizando estadisticas de los tiempos de resolucion de incidencias, reduciéndose
en el dltimo afio. Se ha aumentado el envio de correos masivos a todos los usuarios del centro para
informar de situaciones de alerta informatica como ataques de virus, fishing, etc. (6.6.)

- Los accesos a los datos protegidos, de conformidad con Ley Orgénica 15/1999, de 13 de
diciembre, de Proteccion de Datos se auditan: para los Sistemas de Informacion OLAS e ISLA a
través de la aplicacién INFOLPD —Consultas Ley de Proteccion de Datos-, y para el Sistema de
Informacién ARIEL, a través de las herramientas de auditoria que proporciona la propia base de
datos Oracle. (6.7.)

- La gestibn documental de consultas, recursos administrativos y relaciones con los
tribunales, tanto en materia de clases pasivas como de costes de personal, se realiza a través de la
Base de datos CLARIN 1, basada en la aplicacién SharePoint 2010, que permite cumplir con rigor
los requisitos de proteccién de datos de nivel alto. (6.7.)

- Asimismo, la gestién unificada de las actuaciones de ordenacién normativa, tanto en materia
de clases pasivas como de costes de personal, se realiza con nueva Base de Datos (CLARIN 2),
basada en la aplicacién SharePoint 2010, que sustituye a las anteriormente existentes de Knosys y
Carpetillas. (6.7.)

Direccion General de la Funcién Pablica (DGFP)

- Se ha adaptado en 2014, la aplicacion Informatica para gestionar el concurso de
funcionarios de Administracién Local con habilitacion de caracter nacional, en colaboracion con la,
entonces, Direccién General de Modernizacion Administrativa, Procedimientos e Impulso de la
Administracion Electronica, acometiendo mejoras técnicas y, en particular, adaptando la aplicacion
a la nueva baremacion de méritos que prevé la Ley 27/2013, de 27 de diciembre, de
Racionalizacion y Sostenibilidad de la Administracion Local (LRSAL). (6.2.)

- Por otro lado, se han adaptado algunas mejoras en el registro Integrado de funcionarios de
Administracion Local con Habilitacion de caracter nacional, subsanando errores técnicos e
incorporando propuestas de mejora al respecto. (6.2.)

- Finalmente, en 2014 se han puesto en funcionamiento tres nuevos procedimientos
electronicos en la Sede Electrénica de la Secretaria de Estado de Administraciones Publicas
(ACCEDA) para adaptarse a las competencias que la Ley 27/2013 encomend6 a la Administracion
General del Estado y que se unieron a los seis procedimientos que ya estaban en funcionamiento.
Son los relativos a la inscripcion de méritos generales y se denominan:

o] Inscripcion de méritos generales: grado personal consolidado.
o] Inscripcién de méritos generales: servicios previos.
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o] Inscripcion de méritos generales: titulaciones académicas. (6.2.)

- En cuanto a la Aplicacion Informatica para canalizar las consultas dirigidas por las Entidades
Locales en materia de Funcion Publica Local, se encuentra ya consolidada y cuenta con la
recepcion y contestacion a mas de 328 consultas a lo largo de 2014. (6.2.)

- En 2014, se procedié a elaborar y a ultimar la tramitacion, recabando el Dictamen del
Consejo de Estado, de la Orden del Ministro de Hacienda y Administraciones Publicas, a publicarse
proximamente en el “BOE” -con entrada en vigor el dia 1 de julio del corriente afio- que se refiere al
registro de érganos de representacion del personal al servicio de la Administracion General del
Estado y a créditos horarios y a permisos de las organizaciones sindicales. (6.3.)

- En 2014 se disefi6 y se acordd, asimismo, la aplicacién Informética que soporta el registro
de o6rganos de representacion de personal al servicio de la Administracion General del Estado,
antes citado. Aplicacion cuyo pleno funcionamiento se prevé a partir de julio de 2015. (6.3.)

- Ampliacién y desarrollo, ademas, del “Espacio PRL", dentro del Portal FUNCIONA, para su
extensién a las comunidades autébnomas y entidades locales, lo que permitira compartir la
informacién sobre prevencion de riesgos laborales en todas las administraciones publicas. (6.3.)

- Implementaciéon de una WEB especifica dedicada a las elecciones sindicales, que tendra
acceso a través del Portal FUNCIONA. (6.3.)

- En 2014, se han prestado servicios de apoyo en materia de funcionarios de administracion
local con habilitacién de caracter nacional a los propios interesados, y a las comunidades, a fin de
poder responder a las cuestiones suscitadas sobre la gestion de este colectivo de funcionarios, a
raiz de las modificaciones introducidas por la LRSAL. (6.4.)

Instituto Nacional de Administraciones Publicas (INAP)

- El desarrollo del “Proyecto COMPARTIR”. ( 6.2.)

- Implantacion de una nueva version de la herramienta Moodle (con el objeto de dar una
mayor cobertura técnica al curso abierto on line sobre transparencia. (6.2.)

- La mejora del Sistema de Informacion de Actividades Formativas (SIAF) del INAP mediante
la priorizacion on line de las solicitudes a cursos de formacion recibidas y el “desarrollo del gestor
de trdmites administrativos” basados en el documento y expediente electrénicos definidos en el
Esquema Nacional de Interoperabilidad (ENI). (6.2.)

- Se consolid6 el sistema de gestion de incidencias informaticas implantado en 2012 y se
realizo la implantacion de un sistema CAS (Central Authentication Service) en el INAP e integracion
de aplicaciones. (6.2.)

- Se ha desarrollado la implantacion de un “nuevo buscador de cursos” para la pagina web del
INAP y el desarrollo del “Portal de Formacion para el Empleo de las Administraciones Publicas
(FEDAP)”, con el que el INAP facilita a las comunidades auténomas la gestién de sus planes de
formacion. (6.4.)

Mutualidad de Funcionarios de la Administracion Civil del Estado (MUFACE)

- Durante 2014 se han realizado las tareas necesarias para unificar el contrato de
comunicaciones de MUFACE y la SEAP(Secretaria de Estado de Administraciones
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Pudblicas) a partir del afio 2015, constituyendo asi un primer paso hacia la completa
integracion de los servicios de telecomunicaciones en la Administracion General del Estado
y sus organismos publicos. Estas actuaciones se enmarcan dentro de las directrices TIC de
la Comision para la Reforma de las Administraciones Publicas (CORA). (6.2.)
- Las actuaciones de la Unidad Informatica durante el afio 2014 se han centrado
fundamentalmente en: (6.2.)

o] La mejora y evolucion de los servicios ya prestados incluyendo nuevas
funcionalidades.

o] La creacién de nuevos servicios.

o] La actualizacion de la infraestructura tecnoldgica de los sistemas de informacion.

o] La integracion de los servicios de comunicaciones con la SEAP.

o] La puesta en marcha del proyecto piloto de receta electronica que permite ya la

dispensacion de medicamentos para todos los beneficiarios de MUFACE que reciben la asistencia
sanitaria a través del Servicio Extremefio de Salud (SES).

- La Oficina de Informacion de MUFACE fue creada para responder las consultas que se
plantean sobre temas generales o cuando el mutualista desea dirigirse directamente a los servicios
centrales. Esta oficina presta también apoyo y coordinacion a los servicios periféricos en temas
relacionados con la gestién de los mismos, ampliando la atencién al publico fuera del horario
presencial, e informa sobre las gestiones que se pueden realizar a través de la sede electrénica,
atendiendo las consultas sobre los tramites iniciados por este medio. Atiende las solicitudes de
tarjetas de afiliacion pedidas en la sede electrénica, remitiéndolas a los solicitantes. También es
destacable su aportacion en la informacién que se ofrece en el apartado “Preguntas Frecuentes” de
la pagina web www.muface.es, cuyo contenido se actualiza periddicamente en funcién de las
consultas recibidas. (6.3.)

- El uso de los servicios telematicos de comunicacion que MUFACE presta a través de su
web, asi como el correo electrénico, se han consolidado en todo el &mbito nacional como via de
comunicacion directa e inmediata, con independencia de la relacién directa con el mutualista a
través de las consultas telefénicas. (6.3.)

- Dentro de los planes de actualizacion y mejora del equipamiento de los puestos de trabajo
de MUFACE, se procedié durante el primer trimestre de 2014 a la actualizacién del paquete de
ofimatica utilizado en todos los ordenadores personales de MUFACE. Previamente fue necesario
actualizar también el servidor de correo con objeto de garantizar la compatibilidad con el nuevo
paquete ofimatico. (6.4.)

- Nuevo sistema de gestibn de medicamentos y productos sanitarios: Durante 2014 se ha
realizado el disefio, desarrollo y puesta en marcha de un sistema de gestién de Medicamentos y
Productos Sanitarios (BDM) que da soporte a todos los procesos involucrados en la prestacion
farmacéutica de MUFACE en su calidad de administracion sanitaria integrada en el Sistema
Nacional de Salud (SNS). De esta manera la gestiébn de la prestacion farmacéutica queda
preparada para evolucionar al ritmo de los nuevos sistemas de prescripcion y dispensacion
informatizada/electrénica de MUFACE, orientados al mutualista y no tanto a la gestién interna. (6.4.)
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- Adaptacion de los sistemas de informacion a la normativa SEPA: La zona Unica de pagos en
euros es el area en la que ciudadanos, empresas y otros agentes econdémicos pueden efectuar y
recibir pagos en euros en Europa, dentro y fuera de las fronteras nacionales, en las mismas
condiciones y con los mismos derechos y obligaciones, independientemente del lugar en que se
encuentren. El Reglamento UE 260/2012 establecié como fecha limite el 1 de febrero de 2014 para
gue los instrumentos de pago nacionales (tanto transferencias como adeudos) fueran reemplazados
en su totalidad por los nuevos esquemas SEPA. Por lo tanto, todos los sistemas de informacién de
MUFACE que de alguna manera estan relacionados con el envio o recepciéon de pagos se han
tenido que adaptar antes del plazo indicado para cumplir la normativa SEPA. (6.4.)

- En diciembre de 2014, de acuerdo con el concierto suscrito por MUFACE y el Consejo
General de Colegios Oficiales de Farmacéuticos (CGCOF) para la ejecucion de la prestacion
farmacéutica, se pone a disposicion del CGCOF un portal para realizar el envio telematico a
MUFACE de datos relativos a la facturacion farmacéutica que hasta ahora se enviaban en soporte
fisico, concretamente mediante discos en formato CD. (6.5.)

- El uso de los servicios digitales de MUFACE por parte de los mutualistas ha evolucionado
desde su puesta en marcha en 2006 hasta 2014, pasando de 161.893 en 2006 a los 995.531 en
2014. (6.6.)

- Se observa una ligera disminucién en el nimero de tramites solicitados digitalmente,
respecto a 2013, debido a que hubo una campafia de promocion de la Sede Electrénica de
MUFACE, lo que provocé incrementos enormes en la solicitud de ciertos servicios, como
“Modificacién de datos personales”; se pas6 de 21.690 en 2012 a 100.705 en 2013. En 2014, ya sin
campafia de promocion, se estabiliza la demanda del servicio en 63.315 modificaciones. (6.6.)

- Destaca la consolidaciéon de los métodos de acceso con identificacion segura (60,79%)
frente al tipo de acceso “sin certificado electrénico ni registro previo” (38,79%), ya que al ser ésta
una identificacion débil solo permite acceder a un namero muy reducido de servicios. En cuanto a
los métodos de acceso seguros, los mutualistas prefieren el par usuario-contrasefia (37,86%) frente
al certificado electrénico/DNI electronico (22,93%). Continda siendo muy escaso el nimero de
tramites solicitados haciendo uso de la “identificacion y autenticacion de los ciudadanos por
funcionario publico” (0,35%). (6.8.)

- En junio de 2014 se publicé una aplicacion gratuita para dispositivos moéviles mediante la
que es posible solicitar talonarios de recetas; se registraron 703 peticiones. (6.8.)

Comisionado para el Mercado de Tabacos (CMT)

- En el marco del desarrollo del Acuerdo de Colaboracion con el MINHAP suscrito el 31 de
enero de 2014 y en el que se contempla la prestacion de ocho servicios a prestar por la SGTIC, se
ha procedido a la adquisicion de licencias (servicio de correo electronico) y de discos
(almacenamiento de ficheros). (6.8.)

Fabrica Nacional de la Moneda y Timbre- Real Casa de la Moneda (FNMT-RCM)

- Renovacién peridédica del equipamiento informético: Integracion en SAP del parte
complementario de némina a fin de automatizar su proceso, eliminando con ello tanto el proceso
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manual como el soporte papel e implementar médulo de SAP de control de gatos de viaje, por el
mismo motivo indicado para el parte complementario. (6.2.)

- El vehiculo principal de comunicaciéon con los trabajadores es el portal laboral, donde se
publica todo tipo de informacién y a través del cual se pueden gestionar numerosas funcionalidades;
en el afio 2014, aunque se ha mejorado el disefio y contenido de algunas, no se han implementado
nuevas alternativas. (6.3.)

- Se han realizado cursos a la plantilla sobre seguridad de la informacion. (6.7.)

Parque Moévil del Estado (PME)

- Se han adquirido nuevos procesadores que facilitan y mejoran sustancialmente la capacidad
de gestion del PME. (6.1.)

- Se ha dado un notable impulso a la aplicacion OPERA que funciona como un verdadero
ERP y permite una gestion integrada con enormes posibilidades de cuadros de mando. (6.2.)

- Se ha dotado de una pagina web nueva con el mas moderno sistema (SharePoint) que
sirve de enlace a todos los trabajadores del PME que, por propia naturaleza, se encuentran muy
dispersos. (6.3.)

- Se han instalado nuevos servidores de correo electrénico que mejoran sustancialmente las
comunicaciones. (6.4.)

- Continuacién de la mejora del Plan de Sistemas de Informacion (OPERA I), con el
perfeccionamiento del entorno de aplicaciones corporativas, minimizando la redundancia de datos y
eliminando las islas de informacién. Este nuevo entorno de aplicaciones adecta al PME a la
legislacion actual, especialmente a la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electronico de los
Ciudadanos a los Servicios Publicos. Licitacién y puesta en marcha del contrato para el desarrollo
del Sistema informatico OPERA 2. (6.6.)

Secretaria General Técnica (SGT)

- En 2014 se han migrado los entornos de la Intranet y Sede Electronica Central desde
Microsoft SharePoint Portal Server 2007 a la mas actualizada Microsoft SharePoint Portal Server
2013. Se ha mejorado la usabilidad del entorno de edicion, facilitando la labor de publicaciéon de
nuevos contenidos en ambos entornos. (6.2.)

- Por exigencias de la adecuacion al ENI se cumplimenta el cuestionario de progreso de dicha
adecuacion correspondiente a la SGT (Ambito de aplicacion: Procedimientos SGT, Archivo central -
seccién Hacienda y seccion Administraciones Publicas-, Sede Electrénica Central). En 2014 se
remiten cuestionarios en marzo y octubre y un informe final en noviembre. (6.2.)

- AGH ha ampliado durante el afio 2014 las herramientas informéaticas de gestion de procesos
mediante la ampliacién de los atributos de la base de datos de registro de entrada de documentos
por transferencia. El registro de entrada, con el nuevo disefio, optimiza la gestion de la
documentacion custodiada en el Archivo General en cuanto que permite su localizacion, histérico de
estados y situacion actual de las mas de 275.000 cajas de archivo bajo su custodia. (6.2.)

- ACAAPP ha implantado una nueva version de la aplicacién Albala, la herramienta
informatica para la gestion del Archivo Central. Se ha pasado de una version cliente-servidor a otra
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completamente web. Las gestiones para la ejecucién de esta implantacion comenzaron en el afio
2013. (6.2.)

- La SGCIEF comenzd en 2014, junto con la SGTIC y la UGCR, las gestiones para la
implantacién de una aplicacién que se denominard& MENCEI (Monitorizacién de Estadisticas y
Notificaciones de la Central de Informacion) para la cumplimentacion y seguimiento del calendario
de publicaciones que se solicita mensualmente a los centros, evitando la remisién periédica de
ficheros Excel con esta informacion. (6.2.)

- Durante el afio 2014 se adaptaron canales y difundieron nuevos contenidos en el portal
dirigidos a mejorar la calidad de la informacidn y la atencién al ciudadano, y también la localizacién
de informacién. (6.3.)

- Ademas se han creado o modificado 2.103 paginas en el portal; en el mismo periodo se han
creado o modificado 145 paginas en Sede Electrénica Central. En la aplicacion ACTUA se ha
producido un conjunto de 23.402 actuaciones entre altas, bajas y modificaciones. (6.3.)

- Se ha colaborado en la elaboracién de la nueva Intranet del Parque Movil del Estado. (6.3.)

- Durante 2014 se ha colaborado con la Subdireccion General de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones en la mejora continua de la localizacién de la informacion
publicada en los entornos Web (Portal, Sede Electronica Central e Intranet), para facilitar la
busqueda de contenidos, revisando los metadatos que describen la materia y competencia organica
de los documentos y recursos de informacion editados. (6.3.)

- Se afladen nuevos accesos a publicaciones gratuitas y a suscripciones electronicas, lo que
permite poner a disposicion del ciudadano mayor documentacion de consulta. (6.3.)

- Entrada en servicio de la nueva version de la aplicacion para el Inventario de actuaciones
administrativas del Ministerio, ACTUA. (6.4.)

- Los Archivos Centrales de Hacienda y Administraciones Publicas (ACHAAPP) colaboran
desde finales del afio 2013 y durante todo el afio 2014 con la DTIC en el proyecto de disefio y
desarrollo de una aplicacion de archivo electrénico reutilizable por parte de todas las
administraciones publicas. (6.4.)

- La Biblioteca Central de Hacienda (BCH) ha ampliado los contenidos ofrecidos al personal
del Departamento a través de su portal en la Intranet. (6.4.)

- Ha continuado el proceso de centralizacion en la Biblioteca Central de Hacienda de las
suscripciones a los recursos electrénicos de interés para el Departamento. EI nUmero de recursos
electronicos (bases de datos, libros-e, revistas-e, prensa online...) accesibles a través del portal de
la biblioteca ha pasado de 69 en 2011, 109 en 2012, 129 en 2013y 160 en 2014. (6.4.)

- Es de destacar la coleccion digital de prensa nacional y extranjera y el aumento de las
revistas especializadas online. (6.4.)

- Desde 2012, acorde con las necesidades actuales del Ministerio, la coleccién de titulos
sobre administracion publica de la biblioteca se incrementa con titulos sobre administracion
electronica. (6.4.)

- En 2014 la Biblioteca digital MINHAP es accesible a través de la extranet, para permitir al
personal del ministerio acceder a la plataforma desde cualquier lugar y en cualquier momento. (6.4.)
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- La Biblioteca Central de Administraciones Publicas (BCAAPP) a través de la Intranet
mantuvo el acceso por parte del personal de la SEAP a las bases de datos y recursos de e-libros,
incluido su préstamo, disponibles en la intranet departamental central o via pagina de inicio del
Catalogo de la Biblioteca Central de Administraciones Publicas. (6.4.)

- Igualmente, sigui6 ofreciendo el servicio de difusion selectiva de la informacion enviando los
boletines mensuales de informacién bibliografica y de sumarios de revistas, manteniendo
actualizados sus listados de distribucion. (6.4.)

- El Servicio de Informacién Administrativa (SIA) durante 2014 ha continuado facilitando al
ciudadano los siguientes servicios:

o] Emision del Certificado de firma electrénica y acreditacion de la identidad del
solicitante ante la FNMT como autoridades de certificacién. El incremento de la demanda es
continuo.

o] Registro electronico del SIA, ofreciendo al ciudadano la posibilidad de contactar con
el Servicio de Informacién Administrativa a través del Registro Electronico del Ministerio.
o] Buzdn “Escriba al Ministerio”, permitiendo al ciudadano mediante la cumplimentacion

de un formulario enviar directamente sus correos electrénicos desde el Portal del Ministerio al
Servicio de Informacion Administrativa, en funcionamiento desde octubre de 2012, recibiendo en
2014 un total de 3.276 correos. (6.4.)

- En el afio 2014 esta a pleno funcionamiento el procedimiento, que permite la impresién bajo
demanda del cliente. (6.4.)

- La Unidad de Gestion de Contenidos en la Red (UGCR) durante 2014 ha seguido
incrementando la oferta de contenidos multilenguaje (lenguas cooficiales en el Reino de Espafia e
inglés como idioma comunitario). Durante el ejercicio se han traducido 23.478 palabras en el Portal,
8.084 en Sede Electrénica Central, y 42.756 en ACTUA. (6.5.)

- También se han reforzado las politicas de calidad orientadas a la mejora de la accesibilidad
web con 98 documentos revisados en Portal Web y 11 en Sede Electrénica Central. (6.5.)

- Se ha facilitado a través de la Sede Electronica Central la comunicacion directa de los
ciudadanos con los buzones oficiales de las unidades responsables de los procedimientos y
servicios electrénicos alojados. De esta manera se dirige a los usuarios a los buzones de atencidn
directa de sus incidencias. (6.5.)

- En ACTUA se ha llevado a cabo la puesta en marcha del sistema de traduccién sindicada
en lenguas cooficiales (gallego, catalan) e inglés respecto a los contenidos de procedimientos y
servicios competencia de la AEAT. También la incorporacién de nuevas utilidades para los usuarios
(creacién de un nuevo perfil de usuario “Responsable” y mejora del correo de Notificaciones. (6.5.)

- En la Intranet, debido al cambio de soporte técnico que ha supuesto modificacion en el
modo de publicacién de los contenidos, se ha proporcionado ayuda y atencién personal a todos los
editores que lo han necesitado. (6.5.)

- En 2014 se reorganizé en la sede central el subcanal de normativa. También se mejoré la
aplicacion FOGE (formulario de propésito general para la presentacion de escritos). (6.8.)
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- Dentro del Plan de Objetivos de la Subsecretaria se ha desarrollado un sistema de control y
calidad de los contenidos web del Departamento publicados en Portal, Sede, Intranet e Inventario
de procedimientos administrativos. (6.8.)

Direccion General de Patrimonio del Estado (DGPE)

- Durante el afio 2014 se han realizado nuevas adquisiciones de hardware (cabina de
almacenamiento de datos en disco). (6.1.)

- Se ha implantado y modificado, para subsanar las dificultades que se presentaron en sus
primeras experiencias, esta tramitacion electrénica a través del aplicativo de gestion de expedientes
CIBI, y en la que participan todas las unidades gestoras del sistema, tanto los Servicios Centrales
de la mencionada Subdireccion, como las unidades de Patrimonio de las Delegaciones de
Economia y Hacienda. (6.2.)

- Durante el afio 2014 se ha procedido a analizar y estudiar otros procedimientos en los que
es posible utilizar el mismo sistema de tramitacion electrénica en el ambito de las unidades gestoras
de CIBI. Ello ha implicado el estudio de los procedimientos establecidos en CIBI y la determinacion
de los documentos susceptibles de firma electrénica y comunicacion interna a través del propio
sistema CIBI. Se espera que esta segunda fase de implantacién de una tramitacion electronica esté
operativa en 2015. (6.2.)

- Se ha iniciado la modificacién de los expedientes de abintestato en una primera fase, de
forma que permitan reflejar las actuaciones que se llevan en este tipo de expedientes tan peculiares
y diferentes al resto. La primera fase de la modificacion esta operativa desde 2014, y actualmente
se esta desarrollando una segunda fase en la que se completara el adecuado reflejo de la cuenta
final del expediente, asi como su adaptacion a las modificaciones legales introducidas por la Ley
15/2015, de 2 de julio, de Jurisdiccion Voluntaria. (6.2.)

- En lo referente a la Plataforma de Contratacion del Sector Publico, durante el afio 2014 se
han desarrollado las tareas habituales de mantenimiento de la Plataforma y de soporte a los
usuarios de la misma, orientadas a asegurar la correcta prestacion de los servicios ofrecidos.
Durante el ejercicio se han realizado un total de 343 actuaciones de mantenimiento y apoyo, y se
han desplegado 197 modificaciones en el aplicativo de produccion. (6.2.)

- Se ha coordinado la publicacién en el Portal de Transparencia de la relacion de los bienes
de la AGE. (6.4.)

- Se han desarrollado en CIBI unas estructuras llamadas Edificio y Complejo, que permiten
agrupar bienes en Edificios y bienes y Edificios en Complejos. Estas estructuras se elaboran en la
Subdireccion General del Patrimonio del Estado por indicacion de la DGRCC, y en general atienden
a la localizacién geogréfica de los bienes. Este desarrollo esta ya disponible para su utilizacion.
(6.4.)

Direccion General de Racionalizacion y Centralizacion de la Contratacion (DGRCC)

- En 2014 se iniciaron los trabajos para el desarrollo de aplicaciones para la gestion de los
contratos centralizados (Electra y Mercurio) y se adaptd la aplicacion Conecta-Centralizacion a las
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exigencias derivadas de la aplicacion de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia,
Acceso a la Informacion Publica y Buen Gobierno. (6.2.)

2.7. Comunicaciones v relaciones externas

Instituto de Estudios Fiscales (IEF)

- Reforzamiento de la colaboracion en materia formativa de ambito internacional, como los
convenios firmados para el desarrollo de las Maestrias Internacionales en administracion Tributaria
y Hacienda Publica y en Hacienda Puablica y Administracién Financiera (desde 2005), el curso
organizado con la Fundacion del Pino en colaboracion con la Universidad del Estado de Georgia
(EE.UU.) para el desarrollo del Programa de Economia Publica, el convenio de colaboracién en
materia de formacion con el Instituto de Estudios de las Finanzas Publicas Argentinas (IEFPA), el
convenio con la Agencia Estatal de Administracion Tributaria (AEAT), el Ministerio de Economia y
Competitividad y el Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas, para la formacion de sus
funcionarios, con la Fundaciéon Universidad Nacional de Educacién a Distancia y la Universidad
Nacional de Educacion a Distancia para la realizacién del | programa modular en Gestién y
Hacienda Publica para funcionarios argentinos y Il programa modula en Hacienda Publica,
Direccion y Administracion Tributarias para profesionales brasilefios de las Administraciones
Tributarias. (7.1.)

- Convenios de colaboracion con diversos organismos para:

o] La celebracién de encuentros y reuniones relacionadas con materias econémicas o
fiscales (Universidad Internacional Menéndez Pelayo, Asociacion de Economia de la Educacion,
Asociacién Olimpiada Espafiola de Economia y Fundacion Leonardo Torres Quevedo). (7.1.)

o] La realizacion de investigaciones en materias de Economia y Hacienda como el
Banco Interamericano de Desarrollo. (7.1.)
o] La realizacion de cursos y seminarios en materias de economia y fiscalidad,

Fundacion General de la Universidad Complutense de Madrid, Fundacion Centro de Estudios
Econdémicos y Comerciales (CECO), Universidad Internacional Menéndez Pelayo, Universidad
Nacional de Educacion a Distancia (UNED), Fundacion de la Universidad Nacional de Educacion a
Distancia, entre otros. (7.1.)

o] A nivel nacional e internacional, en materia formativa, como los suscritos con el
Ministerio del Interior. Direccion General de la Guardia Civil, la Universidad Internacional SEK de
Ecuador, y la Universidad Internacional SEK de Chile. (7.1.)

- Convenios de colaboracion con la UNED (Facultad de Derecho) para la cooperacion
educativa en la realizacién de practicas de grado y mésteres en el IEF. (7.1.)

- Convenios marcos de colaboracién en los diferentes ambitos de actuacion relacionados con
las actividades propias del IEF con diversos organismos como, Centro Interamericano de
Administradores Tributarios (CIAT), Fundacién SEPI (Sociedad Estatal de Participaciones
Industriales), Agencia Estatal de Administracién Tributaria (AEAT), Centro Interamericano de
Administradores Tributarios (CIAT), Secretaria de Estado de Hacienda, Universidad de Panama,
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Organismo Auténomo de Gestién Tributaria del Ayuntamiento de Malaga y la Universidad Auténoma
de Madrid (7.1.)

- Empleo de presentaciones en Power Point y de folletos institucionales (desde 2007) y
realizacién de la Memoria General de Actividades. (7.2.)

Direccion General del Catastro (DGC)

- Durante el afio 2014, se han firmado 44 convenios de colaboracion con entidades locales, lo
que determina, a fecha 31 de diciembre, un total de 848 Convenios firmados. (7.1.)

- También se han suscrito convenios con otras instituciones: Tres convenios con colegios de
abogados y cuatro convenios de cooperacién educativa, con la Universidad Politécnica de Madrid,
la Universidad de Salamanca, el Instituto Rodriguez Fabrés de Salamanca, y con la Universidad
Pompeu Fabra, para la realizacion de préacticas académica externas de alumnos de las citadas
instituciones en gerencias del Catastro. (7.1.)

- Durante el afio 2014 se ha desarrollado la 92 encomienda a la Sociedad Estatal de Gestion
Inmobiliaria de Patrimonio, Sociedad Andnima (SEGIPSA), que tuvo por objeto el apoyo a la
resolucién de expedientes catastrales 902N, con una Unica tarifa aprobada por la Subsecretaria del
Ministerio de Economia y Hacienda. (7.1.)

- También en 2014 se ha puesto en marcha la encomienda a SEGIPSA por el Plan de
Regularizacién Catastral, con una inversibn en este ejercicio de 40 millones de -euros,
autofinanciables a través de la tasa de regularizacion catastral de 60 € por inmueble regularizado.
(7.1.)

- En el Portal del Catastro se publican las revistas del Catastro, especializadas en la gestion
del catastro y la tributacion inmobiliaria, y que constituyen un foro de discusion y analisis de todos
los problemas derivados de la citada gestion, recogiendo también los intereses del mundo de la
Administracion Local directamente relacionados con el Catastro. Durante el afio 2014 se publicaron
tres. (7.2.)

- En el dltimo trimestre del afio se ha constituido un grupo de trabajo para abordar la
actualizacion de la actual carta de servicios, ya que su vigencia concluye en 2014. (7.2.)

- En lo relativo a la actividad internacional, dos son los dmbitos principales en los que la
Direcciéon General del Catastro ha desarrollado en 2014 sus principales actividades: Europa y
Latinoamérica. (7.2.)

- En el ambito de la Unién Europea, ademas de la participacion puntual en diversos
proyectos financiados por la UE, la actividad se centra en el impulso de las actuaciones con las dos
organizaciones internacionales europeas a las que pertenece: EI Comité Permanente sobre el
Catastro en la Unién Europea (PCC) y EuroGeographics; ademas de la participacion especifica en
diversos grupos de trabajo dirigidos por algin 6rgano de la Unién Europea para la aplicacién de sus
politicas relacionadas con la actividad catastral. (7.2.)

- De otra parte, la actividad internacional de la Direccion General del Catastro también se
dirige a los paises de América Latina, y se viene desarrollando principalmente en colaboracion con
tres organizaciones: la Agencia Espafiola de Cooperacioén Internacional para el Desarrollo (AECID),
el Instituto de Estudios Fiscales (IEF) y la Fundacion CEDDET — Centro de Educacion a Distancia
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para el Desarrollo Econémico y Tecnoldgico, ademas de la participacion en el Comité Permanente
del Catastro en Iberoamérica (CPCI), y en proyectos bilaterales de asesoramiento. (7.2.)

Tribunal Econdmico Administrativo Central (TEAC)

- Del 22 al 25 de septiembre de 2014 tuvo lugar en Madrid la celebracion de la X Asamblea
General Ordinaria de la Asociacion Iberoamericana de Tribunales de Justicia Fiscal o Administrativa
(AITFA). Estas jornadas fueron organizadas por el TEAC, cuyo Presidente ha ostentado la
Presidencia de la Asociacién durante el bienio 2012-2014 y tuvieron lugar en la propia sede del
TEAC y en la del Instituto de Estudios Fiscales. El objetivo de las jornadas fue doble: por un lado, se
verificaron los hitos estatutarios por los que se rige la Asociacion y que establecen la necesidad de
la realizacidon de una Asamblea General Ordinaria, con una periodicidad bianual, y por otro lado, la
Asamblea constituye un excelente foro de intercambio de experiencias entre los diversos paises
participantes sobre nuestro campo de conocimiento: la revision de los actos emanados de las
Administraciones Publicas. De este modo, a través de la exposicion de ponencias o de la discusion
de amplios temas de debate en coloquios abiertos, se produjo en el desarrollo de la Asamblea un
enriquecedor flujo de informacién entre todos los asistentes respecto a problemas comunes a todos
los Tribunales de Justicia Fiscal o Administrativa del &mbito iberoamericano. Debe resaltarse el
éxito alcanzado en la convocatoria a la que acudieron representantes de diez paises (Colombia,
Costa Rica, México, Panama, Perl, Portugal, Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela),
merced a la calidad de las personalidades intervinientes y al nivel de las ponencias expuestas y los
coloquios mantenidos. (7.1.)

Direccion General Ordenacion del Juego (DGOJ)

- En 2014, la DGOJ consigno6 un convenio con la Agencia Tributaria para el intercambio de
informacidn fiscal de las empresas que explotan las actividades del juego. (7.1.)

- Por otro lado, de cara a la mejora de la comunicacion institucional, la DGOJ con el objetivo
de concienciar al ciudadano de cara a la eleccién racional y sensata de las opciones de juego segun
la situacion y caracteristicas personales de cada uno, impidiendo que el juego se pueda convertir en
un problema personal, familiar o socioecondmico, continué con la linea iniciada en 2013 con la
pagina web de juego seguro, creando la pagina “JugarBien.es”. Esta pagina web nacié como punto
de encuentro para que los ciudadanos encontraran informacién y herramientas para fomentar que,
cuando jueguen, lo hagan como una opcién de entretenimiento. La DGOJ pone a su disposicion
herramientas de evolucién, consejos, experiencias, documentacion, y direcciones profesionales de
ayuda para que siempre tengan la posibilidad de informarse mejor sobre lo importante que es jugar
con responsabilidad. Igualmente, se elaboré un video promocional cuyo fin dltimo era la
concienciacién de los ciudadanos en cuanto a la practica de la actividad del juego desde un enfoque
seguro, responsable, racional y sensato. (7.2.)
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Direccion General de Presupuestos (DGP)

- A lo largo de 2014 esta direccion general, ha continuado ampliando las actividades de
colaboracion con otros organismos e instituciones, tales como la Comisién Europea, la OCDE, el
FMI,... e interviniendo en ponencias, seminarios, cursos, reuniones. (7.1.)

Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas (DGCP- PP)

- Se mantienen frecuentes reuniones con la Subdireccién General de Personal del Ministerio
de Defensa puesto que es el rgano competente para el reconocimiento de las pensiones del
Régimen de Clases Pasivas del Personal militar. (7.1.)

- Se continua la colaboracién habitual con la Subdireccion General de Relaciones Sociales
Internacionales del Ministerio de Trabajo e Inmigracién, en relacién con la aplicacion de los
Reglamentos Comunitarios en materia de Seguridad Social, resultando relevante la iniciacion del
proyecto de intercambios electronicos (EESSI), dirigido a la transmision telemética entre todos los
paises de la UE de los formularios de los reglamentos comunitarios. (7.1.)

- Se participa en la Comision Nacional de Victimas de Delitos Violentos y contra la Libertad
Sexual, que es el érgano competente para conocer de las reclamaciones interpuestas contra las
resoluciones de la Direccion General de la Ley 35/1995, asi como en la Comision de Ayudas del
VIH. (7.1.)

- Se mantiene la colaboracién con la Secretaria de Estado de Administraciones Publicas para
fijar la posicion de la AGE respecto a la legislacion autondmica que afecta a la normativa béasica
sobre los gastos de personal y oferta de empleo publico, principalmente a través de la participacion
en la Comisién de Seguimiento de disposiciones y actos de las Comunidades Auténomas. Con ello
se asegura el cumplimiento de los limites que fija la Ley de Presupuestos Generales del Estado al
crecimiento salarial de los empleados publicos y de puestos de trabajo, o que se considera de
especial relevancia en la situacion econémica actual. (7.1.)

En el afio 2014 se han realizado las siguientes campafias divulgativas:

- Revalorizacién: en el mes de enero se remitid a todos los pensionistas del Régimen de
Clases Pasivas una carta personalizada, que contenia informacién sobre la revalorizacion
practicada a su pensién, asi como otros datos de caracter informativo sobre las pensiones de
Clases Pasivas, como son el limite maximo de pensiones publicas para el ejercicio, asi como los
requisitos que debe cumplir para poder solicitar el complemento econémico. (7.2.)

- Certificados de renta: en la segunda quincena del mes de febrero se enviaron a los
pensionistas de Clases Pasivas los certificados de las retenciones a cuenta del IRPF aplicadas a
sus respectivas pensiones en el afio 2013.Se ha continuado con la actuacion realizada en ejercicios
precedentes, de informar, a través de correo electrénico, a los Delegados y Secretarios Generales
de las Delegaciones de Economia y Hacienda de los proyectos y actividades relevantes de la
Direccion General, utilizandose el correo electronico, asimismo, para cursar instrucciones de
actuacion a la gestion a las Unidades de Clases Pasivas. (7.2.)
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- Se ha continuado con la actuacién realizada en ejercicios precedentes, de informar, a través
de correo electrénico, a los Delegados y Secretarios Generales de las Delegaciones de Economia y
Hacienda de los proyectos y actividades relevantes de la Direccion General, utilizandose el correo
electronico, asimismo, para cursar instrucciones de actuacién a la gestion a las Unidades de Clases
Pasivas. (7.3.)

Direccion General de la Funcién Publica (DGFP)

- En 2014, se terminaron los trabajos y se aprobd el Modelo de Politica de Gestion de
Documentos Electronicos. Dicho Modelo de Gestion se publicité a través del Portal de
Administracion Electronica del Departamento. (7.1.)

- Se analizaron, en 2014, todos los procesos selectivos de cuerpos generales y ministeriales
del ambito de la Administracion General del Estado asi como los cursos selectivos y formativos
organizados por el Instituto Nacional de Administracién Publica. Los correspondientes dictamenes
se han aprobado por la Comisién Superior Calificadora de Documentos Administrativos. (7.1.)

- Se procedié a aprobar, en 2014, el Modulo de Transferencia de Documentos al Archivo
General de la Administracién y se desarroll6 la informatizacion de la transferencia de documentos
en lo relativo a la salida de los mismos. (7.1.)

Instituto Nacional de Administraciones Publicas (INAP)

- El uso del “Proyecto COMPARTIR”, puesto en marcha por el INAP en 2012 —y ya
totalmente implantado— con el fin de racionalizar la programacion de los distintos centros de
formacién y de seleccion de las diferentes Administraciones y conseguir una mayor eficiencia en la
utilizacién de los recursos disponibles. (7.1.)

- La “creaciéon de una linea abierta para la contratacion de proyectos de investigacion”. En
mayo de 2013 el INAP inici6 una convocatoria permanente (sujeta al Real Decreto Legislativo
3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de Contratos del
Sector Publico) para la contratacion de la ejecucidon de proyectos de investigacion que se inscriban
en sus lineas prioritarias de trabajo del INAP: la innovacion social, la funcién publica, la innovacién
administrativa, la innovacion formativa y los estudios territoriales. En 2014 se continu6 con el
seguimiento de los seis proyectos aprobados en 2013 y se contrataron doce nuevos. (7.1.)

- También hay que mencionar el “Primer encuentro iberoamericano de escuelas e institutos
de Administraciéon publica” auspiciado por el INAP, el Centro Latinoamericano de Administracion
para el Desarrollo (CLAD) y el INAP de Guatemala y celebrado en la sede de La Antigua
(Guatemala) de la Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AECID) los
dias 20 y 21 de marzo de 2014. (7.1.)

- Tampoco hay que olvidar los diversos “acuerdos 0 convenios suscritos, para el desarrollo de
materias de interés comun, por el INAP con otras organizaciones”, tales como la Fundacion ONCE,
el Comité Espafiol de Representantes de Personas con Discapacidad (CERMI), Virtual Educa, la
Fundacion Escuela de Organizacion Industrial (EOI), etc.; o las “actividades especificas organizadas
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para otras instituciones”, como el Consejo Superior de Investigaciones Cientificas (CSIC)
[colaboracion en su Programa de Formacion Directiva y Gerencial] o el Ministerio de Asuntos
Exteriores (ayuda a la implantacion del proyecto piloto para la implantacion de la evaluacién del
desempefio). (7.1.)

- La colaboracion con el Ministerio de Presidencia para la “elaboracion de una pildora
informativa sobre la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion
publica y buen gobierno”. La mencionada pildora, ademas, se puso a disposicion de los
departamentos y organismos de la Administracién General del Estado interesados. (7.1.)

- También hay que mencionar la “inclusion del INAP en el Mapa de Instituciones de |+D+"
gue gestiona el Observatorio Espafiol de |+D+i de la Fundacion Espafiola para la Ciencia y la
Tecnologia —Ministerio de Economia y Competitividad—. (7.1.)

- Otros proyectos son: “Banco de Innovacion en las Administraciones Puablicas”, “Banco de
Conocimientos del INAP” y “Red Social Profesional del INAP”. (7.1.)

- Cesion temporal a distintas organizaciones publicas de la exposicion “Otra forma de vernos:
Tu Administracion sirve, Tu Administracion te sirve”. Desde el 3 de octubre de 2013, el INAP
expuso, en colaboraciéon con la Fundacion Educa, en la sede el Instituto de calle de Atocha (Madrid)
este proyecto expositivo que, integrado por 20 escenas representativas del servicio publico
elaboradas integramente en plastilina modelada, tiene una intencion divulgativa, educativa y de
sensibilizacién dirigida a la poblacion en general, con el objetivo de dar a conocer y poner de
manifiesto la actividad que la Administracion publica desarrolla diariamente y que es esencial para
el bienestar de los ciudadanos. Tras su estancia en el Instituto, han sido varias las instituciones
publicas que han solicitado y, en consecuencia, exhibido esta exposicién en sus sedes. (7.2.)

- También hay que mencionar como accién con impacto positivo los trabajos de redaccion del
“Plan Social Media” (o Plan de Medios Sociales o de Comunicacién) del INAP. Estos trabajos,
desarrollados a lo largo de 2014, concluyeron a principios de 2015 con la publicacion del citado
plan, que se puede consultar en la pagina web del organismo http://www.inap.es/conocenos. (7.2.)

- EI'INAP, en su afan de constituirse en un referente internacional en la generacion y difusion
de conocimiento administrativo, continla con su publicacién diaria on line sobre temas
administrativos que se publica en la web (http://laadministracionaldia.inap.es) y es enviada
diariamente como newsletter a autoridades y funcionarios de todas las Administraciones publicas y
recopila tanto informacién general como juridica relevante para la actividad de la Administracion.
(7.3.)

- Ha de destacarse la concesién durante 2014 de un “premio para tesis doctorales” y de 6
“becas de formacion e investigacion para titulados universitarios” y la prorroga de algunas de las ya
concedidas en 2013. (7.3.)

Mutualidad de Funcionarios de la Administracion Civil del Estado (MUFACE)

- Dentro del programa de control del colectivo, se han desarrollado varios procesos de
depuracién en 2014, tanto en las aplicaciones internas, con los medios propios de MUFACE, como
en colaboracion con entidades y organismos ajenos a esta Mutualidad. (7.1.)
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- En relacién con los medios externos, se han desarrollado y evolucionado los procesos que
controlan la duplicidad de cobertura de asistencia sanitaria con la Tesoreria General de la
Seguridad Social, el Instituto Social de las Fuerzas Armadas y la Mutualidad General Judicial, y se
han continuado desarrollando labores de depuracién con la informacién sobre matrimonios y
fallecimientos facilitada por el Instituto Nacional de Estadistica. (7.1.)

- Se ha estandarizado el acceso a las consultas de la base de datos de asistencia sanitaria de
la Seguridad Social (BADAS) con el fin de evitar las posibles duplicidades en los procesos de alta
de beneficiarios en la Mutualidad. (7.1.)

- Durante el afio 2014 se ha puesto en funcionamiento el acceso a las transacciones PAS05
que permite a los centros gestores realizar altas de beneficiarios en BADAS y el acceso a consultas
del Registro de Prestaciones Sociales Publicas, que permiten el control y gestion del colectivo de
forma mas eficaz. A estas herramienta hay que afadir el acceso al Sistema Red, servicio online que
permite realizar altas y bajas de titulares de MUFACE ante la Tesoreria General de la Seguridad
Social. (7.1.)

- En el Concierto de Asistencia Sanitaria con Entidades de Seguro para 2014, se incluyo la
cobertura de la asistencia sanitaria transfronteriza a cargo de las entidades de seguro de asistencia
sanitaria que suscribieron el concierto, conforme a la Directiva 2011/24/UE. Con esa normativa se
pretende, entre otros objetivos, favorecer en el ambito de la Unién Europea (UE) el acceso a la
asistencia transfronteriza de alta calidad y garantizar la movilidad de los pacientes, permitiendo que
puedan acudir a un Estado miembro de la UE distinto al suyo para recibir atencién médica y luego
solicitar el reembolso de los gastos en su pais, en las condiciones y con el alcance que en esa
normativa se establece. (7.1.)

- Dentro del conjunto de acciones que componen el proyecto global de receta electrénica de
MUFACE, el 5 de mayo de 2014 se produjo la puesta en marcha del proyecto piloto en tres
municipios de Extremadura (para el colectivo de mutualistas que recibe su asistencia sanitaria a
través del Servicio Extremefio de Salud (SES). La puesta en marcha de esta iniciativa piloto es fruto
de la colaboracion iniciada, por un lado, entre MUFACE y la Consejeria de Salud y Politica Social
del Gobierno de Extremadura y, por otro, con el Consejo de General de Colegios Oficiales de
Farmacia. (7.1.)

- La revista MUFACE es el vehiculo de comunicacion para de mantener informados a todos
los mutualistas. A través de ella se han dado a conocer las noticias y novedades relativas a la
Mutualidad, difundiendo muchas otras informaciones de interés. (7.2.)

- Como exigen las tendencias actuales, en la version electrénica de la revista MUFACE el
usuario dispone de diferentes caminos para ampliar su informacion: enlaces a otras publicaciones, a
otras paginas y, sobre todo, a las paginas web de las distintas administraciones, que representan
una importante fuente de informacion. Ademas, los lectores que lo deseen pueden descargarse la
revista MUFACE en formato PDF. (7.2.)

- El programa editorial de MUFACE en 2014, contempla la edicién de multiples y variadas
publicaciones. (7.3.)
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Comisionado para el Mercado de Tabacos (CMT)

- Se han mantenido contactos con el Servicio Fiscal de la Guardia Civil, con Vigilancia
Aduanera (DAVA) y la FEMP. (7.1.)

- Con fecha 29/04/2013 se trasladé a Vigilancia Aduanera (DAVA) un borrador de directrices
sobre realizacion de Actas de inspeccion para su posible inclusion en una norma interna. El
27/11/2014 se les remitié version actualizada tras la publicaciéon del RD 748/14. (7.1.)

- Con fecha 26/04/2013 se trasladé a la FEMP un borrador de directrices sobre realizacién de
Actas de inspeccion y criterios para deteccidon de tabaco de contrabando para su posible inclusion
en una norma interna. estd pendiente de la FEMP, a la que se han efectuado diversos
requerimientos. EI 07/02/14 se recibieron las conclusiones provisionales del correspondiente Grupo
de Trabajo de la FEMP informando que en su momento se nos trasladara la fijacion de la posicion
de la FEMP sobre nuestra propuesta. El 16/09/14 se remiti6 a la FEMP la informacién actualizada
gquedando a la espera de su aprobacion interna. (7.1.)

- Se elaboré y se ha actualizado un Manual de Formacién para la formacién presencial, que
contiene, entre otras materias, la normativa y circulares del Comisionado, un listado de los
principales comportamientos punibles y la sancion aplicable, un modelo de los formularios de uso
recurrente para el expendedor y los datos de contacto actualizados. Paralelamente, se ha elaborado
un Manual formativo denominado “Manual de Acogida a Nuevos Titulares de Expendedurias de
Tabaco y Timbre”. Finalmente, se ha elaborado un triptico informativo para puntos de venta con
recargo. (7.3.)

- Retomadas las actuaciones de formacién en 2014, se celebraron 8 cursos presenciales en
la sede del Comisionado para miembros de la Guardia Civil (Resguardo Fiscal), abiertos a
expendedores de tabaco y timbre. A peticion de la Guardia Civil, se celebré6 1 curso con
desplazamiento para personal del Servicio Fiscal en mayo (Comandancia de Leén). (7.3.)

Fabrica Nacional de la Moneda y Timbre- Real Casa de la Moneda (FNMT-RCM)

- Establecimiento de la figura del coordinador con la Mutua Asepeyo a efectos de tratamiento
de las situaciones relacionadas tanto con contingencias profesionales como con la gestion de la IT
por contingencias comunes que asi lo requieran. (7.1.)

- Acceso a la pagina Web de la Mutua Asepeyo para regularizar prestaciones relacionadas
con incapacidad temporal. (7.1.)

- Reuniones con BCE, Banco de Irlanda, Banco de ltalia, Bundesdruckerei (Alemania) y
Banco de Portugal (Valora) (7.1.)

- En el afio 2014 se ha continuado manteniendo enlaces con paginas Web de diferentes
instituciones publicas, relacionadas fundamentalmente con campafias sobre igualdad, violencia de
género, discriminacion laboral, corresponsabilidad en el hogar, etc. También existen enlaces que
permiten recibir formacion en la misma materia. (7.2.)

- Asimismo, se ha colaborado con el Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas en la
jornada de cuestacion contra el cancer. (7.2.)
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Secretaria General Técnica (SGT)

- La UGCR ha participado en los siguientes grupos de trabajo interdepartamentales en el afio
2014: Sistema de Informacién Administrativa-SIA, Ventanilla Unica- EUGO, Comunicacion Digital-
Guia Web, Comisién Técnica para la difusion del uso de la Factura Electrénica, y Reutilizacién de la
informacién del Sector Publico («Datos.gob.es»). (7.1.)

- A partir de noviembre de 2014 se colabora con el Comisionado para el Mercado de Tabacos
con el fin de integrar a éste en la plataforma comin Web del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas (en portal, Registro electronico y sede electrénica). (7.1.)

- ACH ha continuado colaborando en un proyecto interdepartamental llevado a cabo en el
seno de la Comision Superior Calificadora de Documentos Administrativos del Ministerio de
Educacion, Cultura y Deporte, con el fin de optimizar tiempos y recursos en el analisis y valoracion
de la documentacién producida por los 6rganos de la AGE que responde al ejercicio de funciones
comunes a todos ellos. (7.1.)

- ACAAPP ha coordinado el Subgrupo de Series Comunes de Recursos Humanos dentro del
seno del Grupo de Trabajo de Series Comunes dependiente de la Comisién Superior Calificadora
de Documentos Administrativos. Se han celebrado cuatro reuniones durante este afio. (7.1.)

- La SGCIEF ha colaborado con la Intervencion General de la Seguridad Social durante el
afio 2014 para facilitar la incorporacion de la informacion de los presupuestos, ejecucion
presupuestaria y periodo medio de pago a proveedores a los diferentes subcanales de la central de
informacién. (7.1.)

- La UGCR ha colaborado estrechamente en las campafias de comunicacion institucional,
tanto del Gobierno de Espafia como del propio Departamento. Para todas ellas se han usado los
entornos web comunes disponibles promocionando el uso de la Administracién Electronica.
También se han efectuado a través del Portal 10 retransmisiones en directo de ruedas de prensa.
(7.2.)

- La apertura de cuentas en las redes sociales Facebook, Twitter, YouTube y Flickr ha
contribuido a la mejora de la comunicacion institucional. Se ha realizado un seguimiento semanal de
la actividad de las cuentas en redes sociales hasta el mes de julio, mensual a partir de septiembre,
con la finalidad de vigilar la presencia del Ministerio y las opiniones emitidas por los ciudadanos
sobre las distintas publicaciones realizadas. (7.2.)

- También se mantiene el servicio RSS sobre determinados contenidos del portal y un servicio
de notificacion de novedades a los suscriptores registrados. (7.2.)

- Se elaboraron informes de seguimiento estadistico de uso de los sitios web del ministerio:
global del portal, global de la sede, etc. (7.2.)

El conjunto de estas actuaciones ha potenciado la interactuacion con el ciudadano.

- Asistencia, todos los afios, a encuentros nacionales e internacionales y ferias del libro lo que
permite la divulgacion de las publicaciones en foro profesionales o abiertos al publico, como medio
para acercar fisicamente las publicaciones a los usuarios. (7.3.)

Direccion General de Patrimonio del Estado (DGPE)
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- La Subdireccion General de Coordinacion de Edificaciones Administrativas invitd a técnicos
de la Oficialia Mayor, de la Delegacion de Hacienda de Madrid y de la Agencia Tributaria a
participar en cursos de formacién promovidos por ella. (7.1.)

- La Subdireccién General de Coordinacién de la Contratacion Electrénica mantuvo una
colaboracion regular y fluida con la Comisiéon Ministerial de Administracion Electrénica (CPAE) del
MINHAP y la Secretaria de Estado de Administraciones Publicas (SEAP). (7.1.)

- Asi mismo, diversas Subdirecciones de esta Direccion General participaron, coordinadas por
la Secretaria General, en la emisién de respuesta a las preguntas parlamentarias recibidas en
referencia a su ambito de actuacion. (7.1.)

Direccion General de Racionalizacion y Centralizacion de la Contratacion (DGRCC)

- En 2014 se han numerosas reuniones de colaboracién con los departamentos ministeriales
incluidos en los ambitos de aplicacion de los respectivos contratos centralizados y acuerdos marco.
Dicha colaboracion tiene caracter frecuente o habitual, dado que, por la propia naturaleza de la
contratacion centralizada, resulta necesaria durante todo el ciclo de un contrato centralizado o
acuerdo marco. (7.1.)

- Asimismo, se celebraron reuniones con ministerios y organismos con competencias en la
regulacion de los sectores econdémicos afectados por la centralizacién, caso del Ministerio del
Interior en el contrato de seguridad integral, del Ministerio de Industria, Energia y Turismo en el AM
de electricidad, el Ministerio de Empleo y Seguridad Social para analizar la problematica de la
subrogacion de personal en los contratos de limpieza y seguridad, etc. (7.1.)

2.8. Relaciones con el ciudadano

Instituto de Estudios Fiscales (IEF)

- Realizacion de cuestionarios de satisfaccion de los usuarios del centro mediante una
aplicacion especifica. (8.2.)

- Difusion a través de la pagina web de los cursos y seminarios previstos en el IEF. (8.5.)

- Difusion por correo electrénico de encuentros, foros y mesas redondas en materia de
economia y fiscalidad. (8.5.)

- Continta la tendencia ya iniciada en 2009, de incremento de la difusion a través de la
pagina web de enunciados y fechas de los examenes de procesos selectivos de acceso a diversos
Cuerpos del Ministerio de Economia y Hacienda. (8.8.)

- Gestién del procedimiento para que los responsables de organizacién de cursos y
seminarios que se publican en la pagina web del Instituto faciliten toda la informacién necesaria a
guienes atienden las consultan dirigidas a la central telefonica. (8.9.)
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Direccion General del Catastro (DGC)

- De manera permanente a través del Programa Encuesta se han realizado encuestas
presenciales en las gerencias sobre el trato y la calidad de la informacién obtenida, y concretamente
en el afio 2014 un total de 1.394 encuestas. (8.1.)

- También se ha realizado una encuesta de calidad del servicio de atencion al ciudadano a
través de la Linea Directa del Catastro, con un total de 2.200 entrevistados. (8.2.)

- Se ha estado trabajando en una futura circular para armonizar el procedimiento de
contestacion por parte de la Direccion General del Catastro. (8.3.)

- Ademas, también se ha realizado una modificacion puntual en el Portal del Catastro para
facilitar al ciudadano el acceso al apartado de “contactar”, y la tramitacion de quejas y sugerencias.
(8.3.)

- El sistema de cita previa, con el que se atienden las consultas de especial complejidad, de
tal manera que el ciudadano es atendido sin tener que esperar, y también con la LDC (Linea Directa
del Catastro), plataforma telefénica que resuelve una gran cantidad de consultas, de manera
continuada, siendo fundamental el gran impulso que se ha dado a la administracion electrénica. De
este modo, ha disminuido el nimero de personas que acuden a las Gerencias; en el afio 2014 se
atendieron sin cita previa 804.485 personas mientras que en el 2013 se atendieron 833.275
personas, y la tendencia es que el nimero cada vez sea menor. De este modo, en 2014 el tiempo
medio de espera fue de 9,23 minutos, y el tiempo medio de atencién, de 13,14 minutos. (8.4.)

- Durante el afio 2014 las actuaciones mas importantes de la Linea Directa fueron las
siguientes: (8.5.)

o] Se ha mejorado el acceso de informacién de los teleoperadores a los datos
catastrales, al permitirles visualizar el “antes” y “después” de la alteracioén realizada en un inmueble
concreto como consecuencia de la tramitacién de un expediente, con lo que se amplia y, al mismo
tiempo se simplifica, la informacién que pueden proporcionar a los ciudadanos.

o] Se ha actualizado la informacién relativa a la LDC dentro del Portal del Catastro, la
Sede Electrénica, y en los pies de los documentos oficiales, dando publicidad, junto al 902 373 635,
al nimero de cabecera 913874550.

o] Se han mantenido reuniones con la Direccion General de Modernizacion
Administrativa, Procedimientos e impulso de la Administracién Electronica con vistas a la futura
centralizacion de la Linea Directa del Catastro en el 060.

- Con el fin de conseguir la maxima satisfaccion del ciudadano como factor de calidad,
destaca el esfuerzo continuo de filtrado telefénico de citas previas. (8.6.)

- En relacién con el sistema de gestién de espera se ha iniciado la preparacién de un nuevo
contrato, que permitird la explotacion centralizada de los datos de atencidn al publico, facilitando un
mejor y mas inmediato conocimiento de la atencién presencial que se realiza en las Gerencias, y
ademés posibilitara la adopcion de medidas que mejoren dicha atencién. (8.7.)

- Con la finalidad de mejorar la informacion facilitada a los ciudadanos se vienen llevando a
cabo una serie de actuaciones y mejoras: (8.8.)
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o] Puesta a disposicion en el Portal del Catastro de una relacion actualizada de
Preguntas Frecuentes, para guiar a los ciudadanos en sus actuaciones ante el Catastro, (especial
incidencia en el Procedimiento de Regularizacion Catastral).

o] Se ha posibilitado al ciudadano la consulta a través del Caodigo seguro de verificacién
(CSV) de los documentos del procedimiento de regularizacion catastral, de los cambios producidos
en el inmueble con motivo de la tramitacion del expediente de regularizacién. En dicha consulta se
ofrece informacion del inmueble, anterior y posterior a la regularizacion, sefialandose los datos que
se han modificado.

o] Puesta a disposicion de las Gerencias y de la Linea Directa del Catastro de un
Manual para la resolucién de consultas en materia de procedimientos de valoracion colectiva y de
las notificaciones derivadas de dichos procedimientos, con especial atencion al nuevo régimen de
notificacion electronica. Especial incidencia en el Procedimiento de Regularizacion Catastral.

o] Mejora del Manual de preguntas frecuentes que manejan los teleoperadores de la
LDC y formacién continua de los teleoperadores (Regularizacion Catastral).

o] Actualizacion del Manual de resolucion de consultas referido al resto de
procedimientos catastrales.

o] Actualizacion del Manual de atencion al puablico, para homogeneizar el
funcionamiento de las Gerencias del Catastro en cuanto a los servicios de atencién y los
documentos a aportar para cada tipo de expediente. (8.8.)

- Se contintia con las camparias de IRPF y de subsanacién de discrepancias de renta, si bien
ha disminuido el nimero de llamadas debido a la alta calidad de la informacién contenida en la base
de datos del Catastro y al incremento de consultas de la Sede Electrénica, lo cual ha conducido a la
practica inexistencia de picos de demanda significativos. (8.9.)

- En el dltimo trimestre de 2014, ante la inminente finalizacién del periodo de vigencia de las
cartas de servicio del Catastro se articuld6 un grupo de trabajo para acometer su necesaria
actualizacion. Las principales lineas de trabajo que orientan el citado proceso de actualizacién son:

o] Fusion de carta convencional y electrénica.

o] Inclusién de las nuevas funcionalidades y servicios de la Sede Electrénica del
Catastro.

o] Mayor exigencia en plazos de tramitacion y compromisos. (8.10.)

Direccion General Ordenacion del Juego (DGOJ)

- Dando curso al compromiso adquirido de favorecer el acceso a la informacién y el
conocimiento del mercado de juego estatal, la DGOJ elaboré durante 2014 cuatro informes
trimestrales sobre el mercado de juego online regulado en Espafa (disponibles en
http://www.dgojuego.minhap.gob.es/es/estudios-informes#informe), asi como una memoria anual
sobre el mercado del juego.

- Igualmente, la DGOJ pone a disposicién del ciudadano una sede electrénica para favorecer
la comunicacion entre los ciudadanos y la Administracion. (8.8.)
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Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas (DGCP- PP)

- Aligual que en afios anteriores, en el 2014 se remitié a los nuevos pensionistas que llevan
cobrando su pensién al menos seis meses, una encuesta de calidad en la prestacion del servicio, al
objeto de conocer su opinién sobre el servicio recibido durante la percepcion de la pensién. El envio
de estas encuestas se efectla dos veces al afio, una en cada semestre. En el ejercicio 2014 se
obtuvo un grado global de satisfaccion de 3,93 sobre una puntuacion de 5. (8.2.)

- Por Resolucion de 11 de febrero de 2014, de la Subsecretaria del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas, se aprobo la actualizacion de la Carta de Servicios de Clases Pasivas,
con un periodo de vigencia desde 2014 a 2017. (8.10.)

- Desde el afio 2011 existe un sistema de seguimiento mensual de los compromisos e
indicadores de la carta de Servicios, en el que participan todas las unidades de la Subdireccion de
Gestién de Clases Pasivas. (8.10.)

Direccion General de la Funcién Pablica (DGFP)

- En esta linea de mejora de la informacion y de la atencién telefénica se han proseguido las
actuaciones, en 2014, en el &mbito de la Direccion General de la Funcion Publica. (8.8.)

Instituto Nacional de Administraciones Publicas (INAP)

- La actividad 8.1 se mejor6 con la “encuesta para el andlisis de las necesidades de
investigacion en las Administraciones publicas y su alineacion con las lineas prioritarias del INAP
durante los proximos afios”, remitida a mas de 200 organismos publicos y privados de investigacion
nacionales e internacionales. (8.1.)

- Se realizaron trabajos de redaccion del “Plan Social Media” del INAP. (8.5.)

- Trabajos internos para la elaboracion del texto de las futuras cartas de servicios
convencionales y electronicas del INAP. El desarrollo de estos trabajos tienen por fin actualizar las
cartas de servicios vigentes del INAP. (8.10.)

- Elaboracion de la “Politica de responsabilidad social del INAP” y del “Plan operativo para su
ejecucion”, que ha llevado a este organismo a avanzar, entre otras cuestiones, en la “implantacion
de medidas de mejora para accesibilizar su sede principal” de la calle de Atocha (sede principal del
INAP). (8.11.)

- También el curso abierto on line (MOOC, acrénimo en inglés de Massive Open Online
Course) sobre transparencia —celebrado a finales de 2014—cuyos destinarios no fueron solo los
empleados publicos, sino cualquier ciudadano interesado en la materia. (8.11.)

- Dirigido también a ciudadanos, asi como a empleados publicos, se organizé el ciclo de
conferencias “La realidad social en Espafa”, que, iniciado en febrero de 2014 y concluido en
octubre de ese mismo afio, ofrecié 13 ponencias de destacados académicos espafioles. Para igual
publico se organizé la “presentacion del libro «La reforma del Estado y de la Administracion
espafiola»”, que recoge los textos de las conferencias del anterior ciclo de conferencias del INAP.
(8.11.)
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Mutualidad de Funcionarios de la Administracion Civil del Estado (MUFACE)

- En 2014, durante las visitas rutinarias de inspecciébn a los servicios provinciales se
realizaron encuestas para conocer las expectativas de nuestros usuarios y poder realizar el analisis
de la demanda, asi como evaluar la satisfaccion de los usuarios con respecto a la prestacion de
dichos servicios. (8.1.)

- En estas encuestas anénimas se pregunta a los mutualistas acerca de tres aspectos
cuantificables sobre la atencién prestada por la unidad inspeccionada como son: la opiniéon general
sobre dicha unidad, la rapidez en la resolucion de los problemas y la ama-bilidad en el trato
recibido. Ademas, se recogen sugerencias sobre posibles lineas de mejora del servicio. Mas del
90% de los usuarios encuestados valoré como “muy bien” el servicio prestado. Asimismo, el 95% de
las personas encuestadas valora como “bien” la rapidez en resolver los problemas, y el 5%
res-tante como “aceptable”. El grado de amabilidad por parte del personal del Servicio Provincial es
valorado como “bien” o “muy bien” por mas del 95% de los encuestados. (8.2.)

- El motivo de las quejas o sugerencias, destacan en primer lugar las relativas a prestaciones,
mas de la mitad de las quejas recibidas (58,55%), siendo el motivo mas importante de queja el
relacionado con “Prestaciones complementarias” con 54 quejas, que supone el 23,93% del total,
seguido de “Asistencia sanitaria” (14,96%) y el de “Visados de recetas”. La “Falta de amabilidad,
cortesia 0 educacion” ha pasado de estar en los primeros puestos a ocupar un discreto tercer
puesto siendo responsable del 9,4% de las quejas. Hay que destacar que la “Falta de cumplimiento
de expectativas de servicio” ha sido aludida en diez ocasiones como motivo de descontento. Es de
sefialar la evolucidn positiva en el niumero de felicitaciones, pasando de nueve, en 2012, a 26, en
2013y a 29 en 2014. (8.3.)

- En 2014 ha aumentado el nimero de felicitaciones respecto a 2013, siendo dirigidas a 12
servicios provinciales y unidades de servicios centrales. (8.4.)

- Es también destacable su aportacion en la informacion que se ofrece en el apartado
“Preguntas Frecuentes” de la pagina web www.muface.es, cuyo contenido se actualiza
periédicamente en funcién de las consultas. (8.5.)

- Instalacién de gestores de espera con sefial acustica en los Servicios Provinciales. Esta
mejora ya esta disponible en aquellas oficinas con mayor nimero de colectivo protegido. En 2014,
se ha instalado en el Servicio Provincial de Cérdoba. (8.7.)

- Desde los Servicios provinciales y la Oficina de informacién se realiza una labor de fomento
del uso de las nuevas tecnologias. (8.8.)

- EI 31 de octubre de 2014, se public6 en el BOE la Resolucién de 27 de octubre de 2014, de
la Subsecretaria, por la que se actualiza la Carta de Servicios de la Mutualidad General de
Funcionarios Civiles del Estado para el trienio 2014-2017. (8.10.)

Comisionado para el Mercado de Tabacos (CMT)

- El afio 2014 se ha prestado especial atencion al tratamiento de las quejas y sugerencias
presentadas en relacién con el servicio publico del que es responsable el Comisionado para el
Mercado de Tabacos en aras a garantizar una pronta respuesta a las mismas mediante la
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implantacién de un procedimiento normalizado de actuacién. En este sentido se ha aprobado el
procedimiento identificado como “Procedimiento 02.8.5 Procedimiento de Gestién de Quejas” que
ha quedado integrado en el Manual de la Calidad en la Gestién del Comisionado aprobado por la
Presidencia de este Comisionado, y en el que expresamente se recoge la idea de que toda queja o
sugerencia siempre llevan implicita una propuesta de mejora que puede ser utilizada por las
organizaciones para adaptar sus servicios a las necesidades de los ciudadanos. (8.3.)

- Otra medida es el hecho de que en el borrador de la Carta de Servicios de este
Comisionado, se recoge por un lado, como compromiso de calidad, la contestacion de las quejas y
sugerencias presentadas en un plazo maximo de cinco dias, y por otro, como indicador de calidad,
el porcentaje de quejas y sugerencias contestadas en un plazo maximo de cinco dias sobre el total
de quejas y sugerencias recibidas. (8.3.)

- Se ha gestionado el servicio de atencién telefénica refundiendo en un documento la
informacién dada por las areas competentes a las consultas planteadas por los ciudadanos. Este
documento sera objeto de revisiones periddicas. (8.9.)

- Se ha elaborado un borrador de Plan de comunicacion externa. (8.10.)

- Se ha elaborado un borrador de Carta de Servicios. (8.10.)

Secretaria General Técnica (SGT)

- SIA expone para el ciudadano, tanto en el portal como en la intranet del Ministerio, datos de
interés general y prestaciones que puede recibir de la oficina de informacion al publico y del servicio
de informacién administrativa. El Archivo Central de hacienda (ACH) lleva a cabo el tratamiento
informético de la documentacion que custodia. (8.5.)

- ACH lleva a cabo el tratamiento informatico de la documentacién que custodia, y que han
quedado reflejados en las actuaciones descritas en el apartado relativo al punto 6.4. de la
clasificacion de las actuaciones. (8.8.)

- SIA ha actualizado y ampliado la base de datos de modelos de contestacion para agilizar las
consultas de caracter general, de manera que se facilita una respuesta mas rapida, precisa y
homogénea. (8.8.)

- Se han mantenido actualizados los organigramas, directorios telefénicos de servicios
centrales y de servicios periféricos del Departamento, accesibles desde el Portal y la Intranet del
Ministerio. (8.8.)

- Se mantiene en servicio la linea 900 de atencién telefénica gratuita y el buzon de voz, que
permite a los ciudadanos plantear sus consultas fuera del horario de apertura del SIA. (8.9.)

- SIA realiza unas estadisticas mensuales sobre las comunicaciones con los ciudadanos, a fin
de captar la percepcién y opinién que los ciudadanos tienen tanto de las politicas publicas del
Ministerio en general, como de determinadas campafias tematicas. (8.11.)

- Durante 2014, 11 campafias masivas promovidas por los ciudadanos dieron lugar a la
entrada de 15.979 correos. (8.11.)

- El buzdn “Escriba al Ministerio” en 2014 recibi6é 3.125 correos, en los que la informacion mas
demandada fue la de materia tributaria. (8.11.)
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Direccion General de Patrimonio del Estado (DGPE)

- La Subdireccién General de Empresas y Participaciones Estatales publica, dentro de la
pagina web del Ministerio, informacion actualizada de los datos mas relevantes de las empresas del
Grupo Patrimonio. (8.8.)

- Con motivo de la entrada en vigor de la Ley de Transparencia, se han dado a las empresas
instrucciones y criterios necesarios para que se realice la publicacion activa de sus datos a través
de sus respectivas paginas web y para que se dé respuesta a la solicitud de acceso, en los términos
previstos por la citada ley. (8.8.)

- Los informes de la Junta Consultiva de Contratacion Administrativa son objeto de
publicacion, tanto en la pagina web de la misma como en formato papel, a través de las Separatas
de Informes que edita el propio Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas. (8.8.)

- Del mismo modo, la Memoria de Actividades de la Direccién General del Patrimonio del
Estado, que se elabora anualmente, se publica en la web del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas para su difusion. (8.8.)

Direccion General de Racionalizacion y Centralizacion de la Contratacion (DGRCC)

- Ha publicado numerosas informaciones relevantes de su actividad a través del Portal del
Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas, en particular en lo relativo a los nuevos
procesos de contratacion puestos en marcha tras su creacion en septiembre de 2013. (8.8.)

- Con motivo de la tramitacion de los procedimientos de licitacion de contratos centralizados,
se celebraron reuniones informativas con las asociaciones del sector correspondiente, recabando
su aportacion sobre determinados aspectos mediante la cumplimentacion de formularios. (8.11.)

2.9. Comunicacion vy relaciones internas

Instituto de Estudios Fiscales (IEF)

- Generalizacion del uso del correo electronico en el trabajo diario del IEF y en sustitucién de
las notas de régimen interior. (9.1.)

- Intensificacion en 2014 del uso de la nueva Intranet como medio de difusion de informacién
relevante para los trabajadores del Centro (por ejemplo, en el caso del reconocimiento médico
dentro de las actuaciones de vigilancia de la salud). (9.1.)

- Utilizacion de entornos de red para la gestién y consulta de documentos en las relaciones
entre los servicios de Gestion Financiera y Contratacion desde 2008. (9.2.)

Direccion General del Catastro (DGC)

- Con la finalidad de fomentar el debate sobre las novedades que afectan a la organizacion,
durante el afio 2014, la Secretaria General continué con el canal de comunicacién interna disponible
en la Intranet de la Direccion General del Catastro, los Foros Catastrales. (9.1.)
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- Se ha ido construyendo una base de datos que en el afio 2014 alcanzé las 451 preguntas
sobre temas relacionados con los procedimientos catastrales que se ira completando en el futuro. El
contenido se compartimenta en temas y el acceso al mismo se realiza a través de un buscador que
localiza las preguntas a partir de temas, palabras, frases o histérico de incorporacion a la base de
datos. (9.1.)

- Otra importante herramienta de comunicacion interna es el SINOI, que define vias formales
de comunicacién entre gerencias y servicios centrales, permitiendo dar respuesta a las incidencias
relativas a aplicaciones informaticas. (9.1.)

Direccion General de Ordenacién del Juego (DGOJ)

- En 2014, se impuso el reto de la implantacién de la tramitacién electronica en toda la
unidad, asi como el uso generalizado de las comunicaciones electrénicas de cara a su relacion con
los ciudadanos. Este proyecto de administracion electrénica enfocado al “papel 0", tiene como fin
Gltimo la mejora y simplificacién de los cauces internos de comunicacién entre subdirecciones
generales, un mayor y mejor acceso a la informacién, reduccion de costes y plazos de resolucion,
mejora de la eficiencia en el ejercicio de sus funciones, y, por supuesto, mejorar y facilitar la relacion
al ciudadano con la administracion. Dicho proyecto iniciado en 2013, ha visto la luz en el segundo
semestre de 2014, siendo una de las funcionalidades principales del sistema, tal y como se ha
comentado, el uso de comunicaciones mediante oficios internos electronicos entre subdirecciones
sin menoscabo de la seguridad juridica. (9.1.y 9.2.)

Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas (DGCP-PP)

- En el canal de la Direccion General, se han incorporado los anuncios correspondientes a
novedades introducidas por la Ley de Presupuestos Generales del Estado para 2014. (9.1.)

- Se han venido actualizando, de forma continua, los contenidos de los accesos «Base de
Datos de Ordenacién Normativa», «Coleccién: Cuadernos de Clases Pasivas», «Coleccion: Codigo
Legales» y «Coleccidn: Recopilaciones». Ademas, se ha procedido a la reordenacion de las
colecciones quedando estructuradas en los siguientes grupos de publicaciones electrénicas:
Prestaciones, Funcion Publica, Derecho Administrativo y Codigos Legales. (9.1.)

- Se ha participado en el portal internet del Ministerio de Hacienda y Administraciones
Pudblicas, publicando para su visualizacién aquellos documentos considerados basicos en la
legislacion de costes de personal y del sistema de clases pasivas, y cuyo contenido se actualiza
continuamente. (9.1.)

- Se ha mantenido el funcionamiento del servicio «Sumario BOE», para todo el personal de la
Direccion General, mediante el que diariamente por correo electrénico y antes de las 8 horas, se
remite el sumario del «Boletin Oficial del Estado», con indicacién de las principales resefas, asi
como de aquellas otras que puedan ser de interés y se publiquen en los diarios o boletines oficiales
de la Union Europea (series L y C), comunidades auténomas, Seguridad Social, Ministerio de
Justicia, Ministerio de Administraciones Publicas y Ministerio de Asuntos Exteriores. (9.1.)
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- Se han facilitado los documentos actualizados que se contienen en las solapas de
«Estructura Organica» y «Normativa General de la pagina Intranet ALFA de la Direccién General.
(9.1)

- Se ha sustituido la Base de Datos Documental de Ordenacion Normativa CPLEGIS, con
soporte Knosys, por otra, CPLIS, basada en la aplicacién SharePoint 2010, con un nuevo formato
del tratamiento y presentacion de los documentos que se incorporan a la misma. (9.2.)

Direccion General de la Funcién Pablica (DGFP)

- La Direccién General de la Funcion Publica dispone de un espacio propio en la pagina web
del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas. En este espacio se publica informacion
relevante para los interesados en materia de concursos de provision de puestos, clasificacion de
puestos reservados y otros procedimientos de funcionarios de administracion local con habilitaciéon
de caréacter nacional. Ello se gestiona a través de la aplicacion MAGNOLIA. (9.2.)

- Igualmente hay que mencionar el espacio de la Comisién de Coordinacion del Empleo
Publico, al que se accede a través del Portal FUNCIONA y que se actualiza a fin de dar a conocer
informacién relevante a las comunidades autdbnomas sobre las politicas de recursos humanos de las
administraciones publicas. (9.2.)

Instituto Nacional de Administraciones Publicas (INAP)

- La actividad 9.2 se desarrolla mediante los ya citados “Banco de Innovacién en las
Administraciones Publicas”, “Banco de Conocimientos del INAP” y “Red Social Profesional del
INAP” y también con el mencionado “inventario y control del Archivo General del INAP”. (9.2.)

Mutualidad de Funcionarios de la Administracion Civil del Estado (MUFACE)

- Mantenimiento de una intranet propia de MUFACE que es actualizada frecuentemente.
(9.2))

- El acceso a la informacion, conocimiento, asi como la gestidon se realiza a través de la
pagina www.muface.es (9.2.)

Comisionado para el Mercado de Tabacos (CMT)

- Se ha mejorado el cauce de comunicacion interna con la colocacion en la carpeta de acceso
comun al personal del Comisionado, de la informacion relevante y de interés que va elaborando y
gestionando el Comisionado como: Documentacién béasica: Actas de los érganos colegiados
referidos en el Manual de Funciones, Carta de servicios, Plan de Actuacion y presentaciones. (9.1.)

- La comunicacion de la informacion se realiza con la coordinadora designada al efecto que
procede asi a la comunicacion de la informacién via e-mail y colocacion de dicha informacion en la
carpeta de acceso comun. (9.2.y 9.3.)
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Fabrica Nacional de la Moneda y Timbre- Real Casa de la Moneda (FNMT-RCM)

- Toda la informacion relevante relativa a prevencion de riesgos laborales es publicada en la
Intranet Corporativa en el espacio disponible para estos asuntos. (9.1.)

- Cuando se considera que una informacion tiene gran trascendencia, ademas de publicar lo
que proceda en la intranet, se incluye un mensaje en la propia némina como garantia de que llega a
todos los trabajadores. Si asi se estima, se entrega también fotocopia de la circular informativa en
soporte papel. (9.1.)

- Todos los afos se establecen estadisticas de uso de las funcionalidades de gestion que
presenta el portal laboral y, en funcién de los resultados, se publican comunicados generales o se
notifica a los departamentos afectados, intentando con ello fomentar su uso. (9.1.)

- Desde Administracién de Personal, en colaboracion con Sistemas de Informacién, se ha
implementado la comunicacién de altas /bajas de trabajadores (y otros asuntos como permisos,
etc.) a los diferentes departamentos y servicios por medios electronicos, suponiendo eliminacion del
soporte papel, mejora interdepartamental y agilizaciéon en el tratamiento que debe darse a los
perfiles que se requieren para las diferentes aplicaciones. (9.1.)

Parque Moévil del Estado (PME)

- Se ha hecho un gran trabajo para mejorar la comunicacion a través de la Intranet y del
OPERA. (9.1)

Secretaria General Técnica (SGT)

- ACAAPP con la creacion del MINHAP a finales del afio 2011, se han actualizado de forma
continua los contenidos que ofrece en la intranet, manteniendo esta actualizacion durante 2014.
(9.1)

- ACH lleva a cabo el tratamiento informatico de la documentacion que custodia, y que han
quedado reflejados en las actuaciones descritas en el apartado relativo al punto 6.4. de la
clasificacion de las actuaciones. (9.2.)

- BCAAPP ha mantenido su servicio mensual de difusion selectiva de la informacion mediante
el envio de los boletines mensuales de informacién bibliografica y de sumarios de revistas. (9.2.)

- SIA ha colaborado con distintas unidades del Ministerio (Junta Consultiva de Contratacion,
FNMT-RCM) a fin de ofrecer directamente al usuario a informaciéon que estas facilitaban sobre
temas puntuales o colaborando en campafias concretas. (9.2.)

- SIA recoge datos necesarios para elaborar las estadisticas de Informacion, el seguimiento
en la adaptacion de espacios destinados a la atencion al pablico a la normativa de accesibilidad y la
puesta a disposicion para la libre consulta de los ciudadanos de un ordenador en las oficinas de
informacién del Departamento relativas al afio 2014. (9.3.)

- El formulario para recogida de datos sobre el seguimiento en la adaptacién de espacios
destinados a la atencién al publico a la normativa de accesibilidad ha sido elaborado conjuntamente
con Oficialia Mayor, a la cual se le han proporcionado los datos recabados a fin de que conozcan la
situacion de las oficinas y planifique las actuaciones necesarias para su adaptacion. (9.3.)
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- La UGCR ha mejorado la gestién de permisos a editores en los sitios web del Departamento
(mas de 400 personas) estableciendo un control de calidad de los contenidos una vez que han sido
publicados. (9.4.)

- En la SEC se han actualizado altas y bajas de editores de otras unidades presentes en
dicha Sede Electrénica Central. (9.4.)

- En 2014 se han incorporado nuevos usuarios en ACTUA, haciendo un total de 177 editores.
(9.4)

2.10. Procedimientos

Instituto de Estudios Fiscales (IEF)

- Utilizacion de la aplicacion SAPI, (aplicacion informatica que agiliza los tramites de gestidn
de los partes de incidencias de personal (asistencias y ausencias, bajas por enfermedad,
incidencias varias). (10.2.)

- Utilizacion de medios informaticos y teleméaticos (GRECO CD- RED.coa) en el
procedimiento de obtencién, formulacién, aprobacion y rendicibn de las cuentas anuales del
Organismo. (10.2.).

- Utilizacion de medios informaticos y teleméticos en la presentacion de las diferentes
declaraciones fiscales que el IEF esté obligado a rendir. (10.2.)

- En cumplimiento del articulo 6 de la Ley 11/2007 de 29 de junio de accesos electrénicos de
los ciudadanos a los Servicios Publicos, se informatizan procedimientos manuales. Dichos servicios
electrénicos se ponen a disposicion del usuario a través de la Subsede Electronica del IEF,
dependiente de la Sede Electronica del Ministerio de Economia y Hacienda: Campus Virtual,
Programa de formacion de titulados universitarios, Premios a tesis doctorales. Durante el afio 2014
se termind el desarrollo de la informatizacion de los procesos derivados de las peticiones que se
efectlan electronicamente por parte de los ciudadanos. (10.3.)

- Desarrollo de medidas para la utilizacion del Registro electrénico del Ministerio de Hacienda
y Administraciones Publicas. (10.5.)

- Actualizacion del manual de procedimientos elaborado por la Secretaria General en el afio
2005 para adaptarlo a las novedades normativas, a disposicion de todos los empleados publicos del
IEF en la Intranet del organismo. (10.7.)

- Gestion de quejas y sugerencias a través del buzon implementado en la Intranet del
organismo, segun el procedimiento previsto en el Plan Estratégico. (10.8.)

Direccion General del Catastro (DGC)

Las principales medidas para la simplificaron y agilizacion de los tramites durante el 2014
han sido:

- Mejoras en la remisién de informacién a los tribunales: (10.1. y 10.2.)
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o] Normalizacién de la certificacion del expediente completo de aprobacién de la
Ponencia de Valores, que acompafa a los expedientes de valoracion catastral que se remiten por
las Gerencias del Catastro a los distintos tribunales.

o] Trabajos preparatorios para la elaboracion de una Circular en la que se definen las
pautas que deben seguir las Gerencias en la remision de los expedientes de los distintos
procedimientos catastrales a los 6rganos econdmico-administrativos y tribunales de la jurisdiccion
contencioso-administrativa.

- Mejora de la documentacion catastral: (10.1. y 10.2.)

o] Ampliaciéon de los documentos catastrales que incorporan informacion vinculada a
multiples bienes inmuebles de un mismo titular catastral. Asi se habilitd esta posibilidad para los
documentos de tramite “requerimiento” y “comunicacién de archivo de actuaciones”.

o] Se han incorporado mejoras en las hojas informativas que acompafan a los
acuerdos catastrales con objeto de facilitar su comprension al ciudadano.

- Mejora de la naotificacion de actos catastrales: (10.1.y 10.2.)

o] comparecencia en la Sede Electrénica del Catastro mediante el uso del certificado
digital.

o] Se modifica en la Sede Electrénica del Catastro el enlace a la descarga o consulta
de las notificaciones, pasando a denominarse “Mis notificaciones”.

o] Se establecen las especificaciones necesarias para la implantacién de la naotificacién

electronica en procedimientos individualizados mediante el uso de la clave concertada, partiendo
del modelo ya desarrollado para los procedimientos de valoracién colectiva.

o] Consolidacion en los procedimientos de valoracion colectiva del sistema de
notificacion mediante comparecencia electrénica en la Sede Electrénica del Catastro. En el afio
2014 se han notificado mediante comparecencia electronica un 30,16 % de los acuerdos.

- Mejoras en la tramitacién: (10.1.y 10.2.)

o] Se han mantenido nuevas reuniones con la AEAT para implementar un sistema mas
eficiente y eficaz de gestionar las sanciones catastrales y las tasas catastrales y establecer un
intercambio fluido de la informacion para la mejor recaudacion, tanto en periodo voluntario como en

ejecutivo.

o] Se ha implementado un control de calidad de los ficheros PDF que contienen los
acuerdos derivados del procedimiento de valoracién colectiva de caracter general.

o] Se ha desarrollado una aplicacion que simplifica los trdmites del procedimiento de
recaudacién de sanciones en coordinacién con la AEAT como 6rgano recaudador.

o] Disefio de la implantacion del requerimiento automético de escrituras a los Notarios
desde la aplicacion SIGECA.

o] Se han remitido a las Gerencias del Catastro criterios y pautas de actuacién para

gue puedan dar respuesta, de manera uniforme, a solicitudes que se formulan repetidamente en
diferentes ambitos
- Mejoras Respecto al procedimiento de Regularizacién Catastral: (10.1.y 10.2.)
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o] Se han remitido a las Gerencias del Catastro criterios y pautas de actuacion para
que puedan dar respuesta, de manera uniforme, a solicitudes que se formulan repetidamente en
diferentes ambitos

- Mejora en la calidad de la titularidad catastral: (10.1.y 10.2.)

o] Como en afos anteriores, durante el primer semestre del afio, se intensificaron las
actuaciones dirigidas a corregir las discrepancias de titularidad catastral detectadas a partir del
cruce de informacion entre la Direccién General del Catastro y la AEAT"

o] En relacion con los inmuebles de titularidad publica se ha modificado la estructura de
la base de datos del Catastro para mejorar la titularidad catastral y facilitar al mismo tiempo la
gestion de los inmuebles a los entes publicos.

- Identificacién de expedientes y documentos administrativos catastrales susceptibles de
pasar a documento electrénico. Simplificacion de tradmites y procedimientos. (10.3.)

- Desarrollo del modelo de documento electrénico catastral, posterior a una definicion previa
acorde a Ley 11/2007, RD 1671/2007 y normas de técnicas de Interoperabilidad RD 4/2011. (10.3.)

- Establecimiento del catdlogo de documentos electronicos (sistema de informacién para la
gestién de documentos). (10.3.)

- Analisis de los sistemas de firma de documentos catastrales, mediante cédigo seguro de
verificacion y sello. Normativa de Firma con CSV, sello de Catastro y actuaciones administrativas
automatizadas. Carga de documentos disponibles, en Sede y Acuses de recibo. (10.3.)

- Incorporacion de firma electronica mediante CSV a todos los documentos generados en
SEDE, SIGECA y CUCA (autorizaciones de altas de usuarios). Andlisis de la incorporacion de firma
a documentos anteriores y a la generacion de copia electronica auténtica a partir de papel. (10.3.)

- Desarrollo del médulo de digitalizacion de todo el papel que entra en las Gerencias, que
permita una gestion integramente electrénica y no mixta como lo es actualmente. Oficina sin
papeles. (10.3.)

- Se ha establecido la aplicacion DIGITALIZA que permite la obtencién de las imagenes
electronicas de los documentos y su catalogacion como documentos electrénicos. (10.3.)

- La consolidacién de la Notificacion multi-inmueble es una de las medidas mas importantes
en la reduccion de procedimientos, ya que permite reunir en una sola notificacion, las relativas a
distintos bienes inmuebles correspondientes a un mismo titular, dentro de un mismo procedimiento
catastral y en determinadas condiciones. (10.4.)

- Otra medida de gran importancia mejorada, es la descarga gratuita de la cartografia
catastral digitalizada, urbana y ristica, a través de la Sede Electrénica del Catastro, sin sujecion al
pago de tasa alguna. Esto supone una mayor comodidad para el ciudadano, que puede acceder a
la informacién desde cualquier lugar, las 24 horas del dia, sin necesidad de desplazarse. (10.4.)

- Hay que sefialar la importancia de la implantaciéon de medidas para fomentar el empleo de
un nuevo canal de notificacion, “la notificacion electrénica” a través de la SEC, ya sea mediante
firma electrénica a través de clave concertada. En el 2014 mas del 30 % de las notificaciones en
PVC fueron electronicas, lo que supone para el ciudadano mayor comodidad y acceso inmediato a
sus notificaciones. (10.4.)
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- Asimismo es destacable la posibilidad de consulta del expediente de regularizacién a través
del CSV, de modo que el titular de un inmueble puede verificar en la Sede Electrénica del Catastro
la situacion de su inmueble antes y después de su regularizacion. (10.4.)

- También sefialar el desarrollo realizado del aplicativo INCA para la incorporacién de
informacién a la base de datos catastral. Dicha aplicacion permite que las gerencias incorporen las
solicitudes municipales a la base de datos, evitando su envio en papel y gastos en correo. (10.4.)

- En 2014 se ha trabajado para una proxima aplicacion efectiva de la digitalizacion vy
devolucion de la documentacion que los ciudadanos presenten en la entrada de los registros
presenciales de las gerencias territoriales del Catastro. (10.6.)

- Durante el aflo 2014, al compas de las acciones de mejora continua se actualizan los
manuales de procedimientos ya elaborados. (10.7.)

- Ademas del perfeccionamiento de la aplicacion informatica para el tratamiento de la
informacién, la homogeneizacidn y unificacién en la tramitacién de las contestaciones, propuestas e
informes que la Direccion General del Catastro y sus servicios territoriales deben elaborar para la
contestacion directa al ciudadano o para la remisién a otra institucién en respuesta a las quejas y
sugerencias presentadas; también se trabaja en la elaboracién de una circular que sistematice todo
el proceso. (10.8.)

- Se ha trabajado mediante una experiencia piloto en la Gerencia de Castilla- La Mancha,
para producir cambios en las aplicaciones SIGECA y SIGCA, que permitan la realizacion desde los
Servicios Centrales de la valoracion masiva y simultdnea de todo el ambito territorial competencia
del Catastro. (10.9.)

- ElI mapa de procesos viene definido en el Plan de Objetivos 2014. En él se definen los
procesos criticos de la organizacién que son sus objetivos operativos, que se controlan mediante el
establecimiento de una meta de cumplimiento, que se mide a través unos indicadores. (10.10.)

Tribunal Econémico Administrativo Central (TEAC)

- Se han puesto en marcha numerosas medidas, que al estar ligadas a sistemas 0 proyectos
informaticos concretos se han descrito con mas detalle en el apartado 6.2. De los proyectos alli
descritos representan informatizacion de procesos manualizados los proyectos: (10.3.)

o NOTIFICACION ELECTRONICA. Sustituye procesos manuales de impresion y
ensobrado.

o] ENVIO A CUMPLIMIENTO. Sustituye procesos manuales de preparacion de listados
y documentos

o] “astrea”. Sustituye procesos manuales de preparacion de ponencias y de flujo de

trabajo de las mismas, asi como en las salas de resolucion.
Direccion General de Ordenacién del Juego (DGOJ)

- Uno de los objetivos estratégicos de la DGOJ, y que se inicidé en 2013, es la implantacion del
“papel 0” de cara a las relaciones con los ciudadanos y en la forma de realizar la tramitacién de sus
procedimientos. Por lo tanto, podria entenderse como medidas de mejora en la agilizacion del
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tramite, simplificacién de los mismos, informatizacién de los procesos, informatizacién del registro
de entrada salida, simplificacion de los procedimientos, etc. (10.1. 10.2 10.3. 10.6. y 10.7.)

Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas (DGCP- PP)

- Desarrollo de la nueva aplicacion para la gestiéon informatizada de los Catalogos de Fuerzas
y Cuerpos de Seguridad del Estado, que agilizara la gestion de mas de 170.000 puestos de trabajo,
ademas de la realizacion de estudios de costes y ocupacion de los citados puestos. (10.1.)

- A partir de enero de 2014 se ha trabajado en la Subdireccién General de Gestién de Clases
Pasivas en un nuevo sistema de gestion de devoluciones bancarias a aquellos pensionistas cuyas
transferencias hayan sido devueltas, y los resultados han sido enormemente satisfactorios. (10.2.)

- Se encuentra en fase de pruebas, la implementacién de las aplicaciones que permitan la
conversion de expedientes en papel a expedientes electrénicos, y su remision electrénica al
Tribunal Econémico Administrativo Central (TEAC) junto con la correspondiente reclamacion
economico administrativa. La implementacion de este proyecto se realiza en coordinacion con el
TEAC Yy la IGAE. (10.3.)

- En el afio 2014 se ha realizado una profunda revision de la aplicacion Winfoca: se ha
modificado la estructura de las bases de datos de personal laboral, con el fin de incluir la
clasificacion por convenios, y se ha desdoblado la informacion de las unidades organicas,
recogiendo, por una parte, los puestos adscritos directamente de las unidades y por otra el
resultado de la consolidacién de todas sus unidades dependientes. Todo esto ha supuesto la
adaptacion de las bases de datos asi como de la aplicacion auxiliar de Winfoca (Volcado),
encargada de la incorporacion de los datos del RCP. (10.3.)

- Asimismo, se han incorporado las bases de datos desde el afio 2012 para permitir su
consulta histérica. (10.3.)

- En cuanto al Cuadro de Mando (Consultas de dotaciones y costes de RPT): se ha iniciado el
desarrollo de la nueva aplicacién, que vendra a sustituir a la actual. (10.3.)

- Se ha consolidado durante 2014 el soporte de base de datos para el mantenimiento del
Registro de Personal Directivo para incluir nuevas tablas (con atributos de las entidades recogidas
en el Registro) y datos individuales (Incidencias y anomalias, datos provisionales/definitivos, enlace
con Carpetillas). (10.3.)

- En 2014 se revisaron los 49 procedimientos de la Direccion General a los que se afiadieron
6 nuevos. Al mismo tiempo se contindan manteniendo los procedimientos plenamente actualizados,
haciendo las modificaciones oportunas, bien por cambios normativos como por mejora de
tramitacion y gestion. (10.7.)

- Contindia actualizandose el mapa de riesgos y revisando el cumplimiento del Plan de Accién
elaborado por cada uno de ellos a fin de reducir los riesgos a los niveles que se consideren
aceptables. (10.9.)

- Se harealizado en el primer semestre del afio 2014, un informe estudio de jubilaciones en el
Centro. Los datos son tomados en tiempo real desde la base de datos de personal Eryca. (10.9.)

- Como medidas para detectar y corregir situaciones de pagos indebidos de pensiones se
realizaron en 2014 las siguientes actuaciones: (10.11.)
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o] Revisién de la aptitud legal de perceptores de pension de viudedad

o] Comprobacion de la situacién laboral de los pensionistas de jubilacion, retiro y
orfandad

o] Verificacion de la correcta percepcion del complemento para minimos

Direccion General de la Funcién Pablica (DGFP)

- Se ha generalizado, en 2014, el uso de firma electronica en la tramitacion y resolucion de
los procedimientos de personal gestionados por la Direccién General de la Funcién Pablica con la
consiguiente posibilidad de remitir los acuerdos adoptados por correo electrénico para su
notificacion a los interesados. Ello ha supuesto un importante ahorro en tiempo de tramitacion y en
gastos de envio. El objetivo es continuar trabajando para que las notificaciones a los interesados se
puedan realizar por envio telemético, y se estd operando para obtener la conexion de las
Aplicaciones utilizadas en SIGP y poder realizar la remision a través de Internet. (10.2.)

- Se ha continuado, en 2014, impulsando la utilizacién de SIGP en los procedimientos de
Gestion de Personal y en las relaciones con los Ministerios. En concreto, el médulo de autorizacién
de convocatoria de concursos esta siendo usado de forma cada vez mas frecuente. (10.2.)

- En 2014, el impulso de la utilizacion del correo electrénico o del fax para adelantar
notificaciones y comunicaciones oficiales a otras Administraciones Publicas. (10.2.)

Mutualidad de Funcionarios de la Administracion Civil del Estado (MUFACE)

- En diciembre de 2014 entr6 en vigor la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia,
Acceso a la Informacién Publica y Buen Gobierno. Esto ha supuesto un gran reto al que MUFACE,
como no podia ser de otra forma, se ha enfrentado en este periodo de forma exitosa. Los resultados
podrén ser valorados y evaluados en 2015. (10.1.)

- Impulso y desarrollo de la receta electrénica. (10.1.)

- Convenio con la Secretaria de Estado de Administraciones Publicas del Ministerio de
Hacien-da y Administraciones Publicas para la incorporacion de MUFACE al contrato de
telecomuni-caciones del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas. (10.1.)

- Nueva funcionalidad de la aplicacion de MUFACE para dispositivos moéviles, que permite la
descarga del documento de afiliacion electrénico y actualizado. Con la nueva funcionalidad, que se
afiade a la ya existente de solicitud de talonarios de recetas, MUFACE continGa con su politica de
acercar los servicios a sus mutualistas a través de las nuevas tecnologias. (10.1.)

- Periédicamente se evallian los resultados del Programa de calidad siendo estos resultados
la base para el perfeccionamiento de los procedimientos. (10.8.)

- Puesta en marcha del proyecto piloto de receta electrénica que permite ya la dispensacion
de medicamentos para todos los beneficiarios de MUFACE que reciben la asistencia sanitaria a
través del Servicio Extremefio de Salud (SES). (10.9.)
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Comisionado para el Mercado de Tabacos (CMT)

- Durante el afio 2014 se han aprobado 67 procedimientos de gestién y el Manual de Calidad
en la Gestién del Comisionado para el Mercado de Tabacos. (10.7.)

- A lo largo del 2014 se aprobaron una serie de procedimientos entre los que se incluye el
denominado como “Procedimiento 02.8.5 Procedimiento de Gestion de Quejas” integrado en el
Manual de la Calidad en la Gestién de este Comisionado. (10.8.)

Fabrica Nacional de la Moneda y Timbre- Real Casa de la Moneda (FNMT-RCM)

- Se realiza el mantenimiento del Manual de Funciones de la entidad donde se detallan las
funciones y responsabilidades. (10.5.)

- Los procedimientos de trabajo de los distintos procesos y trabajos se actualizan
permanentemente, asi como los correspondientes a mejoras administrativas, de control y de ahorro
de costes. (10.7.)

- Las quejas y sugerencias, una vez valoradas por la Comision correspondiente, se utilizan
para implantar actuaciones de mejora. (10.8.)

Parque Moévil del Estado (PME)

- Se ha iniciado la revisién completa del manual de calidad y de los procedimientos descritos
en él con el objetivo de adecuarlos a la realidad de la gestion del PME. (10.7.)

Secretaria General Técnica (SGT)

- Catalogacion de varios procedimientos como “Comunes” de acuerdo a las directrices de la
D.G de Modernizacion Administrativa, Procedimientos e Impulso de la Administracién Electrénica
para el afio 2014. (10.1.)

- Incorporacion de las modificaciones derivadas de la reorganizacion ministerial por RD
802/2014; ademds del cambio y asuncidén de procedimientos del Ministerio de Industria por la
Comision Nacional de los Mercados y la Competencia. (10.1.)

- Tareas derivadas de los trabajos relativos a los planes de Simplificacion documental y la
utilizacién de la Plataforma de Intermediacion de Datos: coordinacion y control de las unidades para
asegurar el cumplimiento del plan de simplificacién y el acceso a la Plataforma. (10.1.)

- ACH ha finalizado el proceso de ampliacion de los atributos de la base de datos de Registro
de entrada de documentos por transferencia, como instrumento para el control de documentos y de
optimizacion de su gestién. (10.3.)

- SIA ha utilizado una encuesta electrénica interactiva que permite la recogida de datos y la
realizacién de los céalculos necesarios para la elaboracién de las Estadisticas de Informacion (10.3.)

- La UGCR ha actualizado los siguientes manuales varios manuales, guias e instrucciones de

procedimientos. (10.7.)

- ACHAAPP ha finalizado la encuesta de aplicaciones de gestién documental existentes en el
Ministerio, cuyos resultados han sido publicados en la Politica de Gestion de Documentos
Electrénicos del MINHAP (10.11.)
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Direccion General de Racionalizacion y Centralizacion de la Contratacion (DGRCC)

- Entre los beneficios derivados del proceso de contratacion centralizada de bienes y servicios
cabe destacar la reduccién de cargas administrativas para las empresas de los sectores incluidos
en el proceso. (10.1.)

- La puesta en marcha de diversos Acuerdos Marco en 2014 supone una agilizacion de la
contratacion en el ambito de Administracién General del Estado. (10.2.)

- Mediante la Orden HAP/19/2014, de 13 de enero, por la que se modifica la Orden
EHA/1049/2008, de 10 de abril, de declaracion de bienes y servicios de contratacion centralizada se
implantd, en el ambito del sector publico estatal, la obligatoriedad de la tramitacion de las solicitudes
de contratos basados en el acuerdo marco a través de la aplicacion informatica Conecta
Centralizacion. (10.3.)

- La puesta en marcha de diversos Acuerdos Marco en 2014 supone una agilizacion de la
contratacion en el &mbito de Administracion General del Estado. (10.4.)

- En 2014 se implanté en toda la direccién General la aplicacién de registro y archivo de
documentos REGISTRO.NET. (10.6.)

Il (Bis). LAS ACTIVIDADES DE MEJORA EN LAS UNIDADES DEL MINISTERIO DE
ECONOMIA Y COMPETITIVIDAD EN 2014. SECRETARIA DE ESTADO DE
ECONOMIA'Y APOYO A LA EMPRESA

Ambito analizado en el Ministerio de Economia y Competitividad

Los centros directivos, organismos y unidades del Ministerio de Economia y Competitividad
que dieron respuesta a la encuesta en el afio 2014 son los que figuran en el cuadro que se muestra
a continuacion.

ANO
CENTROS DIRECTIVOS, ORGANISMOS Y UNIDADES
2014
SECRETARIA GENERAL DEL TESORO Y POLITICA FINANCIERA 1
) DIRECCION GENERAL DE POLITICA ECONOMICA 1
SECRETARIA DE ESTADO
DE ECONOMIA Y APOYO A | DIRECCION GENERAL DE SEGUROS Y FONDOS DE PENSIONES 1
LA EMPRESA 3
INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA 1
COMISION NACIONAL DEL MERCADO Y LA COMPETENCIA 1
TOTAL 5

En lo que se refiere a los resultados obtenidos y datos objeto de este informe, se hace la
observacion de que, en el caso de este Ministerio no puede realizarse la comparativa de datos ya
gue no existen antecedentes del ejercicio 2013.

1. VALORACION CUANTITATIVA DE RESULTADOS
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De acuerdo con los datos disponibles, el nimero total de actividades de mejora llevadas a
cabo durante el afio 2014 en el Ministerio de Economia y Competitividad se elevd a 279 que se
corresponden con medidas adoptadas durante el propio ejercicio o con la ejecucidn de actuaciones,
bien iniciadas en ejercicios anteriores, o, realizadas como consecuencia del desarrollo de procesos
de caracter permanente asociados al impulso de los esquemas de calidad en el Departamento.

ANO 2014

Total actuaciones 279

Ademas, poniendo en relacién el total de actividades de mejora con el nUmero de unidades
incorporadas al analisis final, obtenemos el ratio del nUmero de actuaciones por centro analizado:

ANO 2014
Total centros 5
Ratio n°® actuaciones/n® centros 55,8

Las actividades de mejora por factores se recogen en los cuadros siguientes:

e El Factor 1 -“Direccion” -

FACTOR ACTIVIDAD TOTAL
2014
1.1. Mejora en la implicacién de los directivos en los procesos 4
) ) 1.2. Estimulo de la creatividad e innovacion de los empleados. 4
1. Direccion

1.3. Fomento de la colaboracion y el trabajo en equipo. 6

1.4. Otros. 0

Total Factor 1. 14

e El Factor 2 -“Organizacion” -
FACTOR ACTIVIDAD TOTAL
2014
2.1. Mejora de las estructuras directivas y operativas. 3
2.2. Fomento del funcionamiento de grupos de trabajo. 12
2.3. Impulso de la politica de calidad. 11
2. Organizacion
2.4. Redistribucion de medios. 3
2.5. Mejora de la normativa reguladora. 6
2.6. Otros. 1
Total Factor 2. 36
Pagina 93 de 132

ALCALA7Y9

28014 MADRID




gy ¥  GOBIERNO MINISTERIO SUBSECRETARIA
".:; DE ESPANA DE HACIENDA INSPECCION GENERAL

Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS

e El Factor 3 -“Planificacion” -

FACTOR ACTIVIDAD TOTAL
2014
3.1. Establecimiento y seguimiento de indicadores de gestion. 4
3. Planificacion 3.2. Establecimiento y seguimiento de objetivos. 1
3.3. Planificacion de actividades y tareas. 4
3.4. Otros. 1
Total Factor 3. 10
e El Factor 4 -“Recursos Humanos”-
FACTOR ACTIVIDAD TOTAL
2014
4.1. Mejora de la formacion en general. 9
4.2. Adecuacion de la formacién al puesto. 6
4.3. Mejora en la seleccion. 2
4. Recursos 4.4. Fomento de la motivacion. 2
Humanos 4.5. Desarrollo de carreras profesionales. 3
4.6. Utilizacion de encuestas para medir la satisfaccién del empleado. 0
4.7. Evaluacion del rendimiento. 2
4.8. Otros. 0
Total Factor 4 24
e El Factor 5 -“Recursos materiales e inmateriales”-
FACTOR ACTIVIDAD TOTAL
2014
5.1. Mejora de los locales. 2
5.2. Mejora de las instalaciones en general. 3
5.3. Mejora de las instalaciones de atencién al publico. 2
5.4. Mejora del mobiliario. 1
5.5. Actualizacion del inventario. 0
5. Recursos 5.6. Mejora de los archivos. 2
Materiales e
Inmateriales 5.7. Mejora del consumo de consumibles. 5
5.8. Mejora del seguimiento y ejecucion presupuestarios. 1
5.9. Mejora del mantenimiento de edificios 3
5.10. Mejora de la seguridad del edificio 5
5.11. Mejora de los accesos. 3
5.12. Otros. 7
Total Factor 5. 34
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o El Factor 6 -“Recursos tecnoldgicos” -

FACTOR ACTIVIDAD TOTAL
2014

6.1. Mejora del hardware. 10

6.2. Mejora de las aplicaciones de gestion. 14

6.3. Mejora en los vehiculos de comunicacion con los usuarios. 17

6. Recursos 6.4. Mejora en los servicios prestados. 24
Tecnolégicos 6.5. Mejoras en la calidad de las aplicaciones. 12
6.6. Mejoras en el apoyo a usuarios. 8

6.7. Mejoras en la seguridad de la informacion. 9

6.8. Otras mejoras. 1

Total Factor 6. 95

e El Factor 7 -“Comunicacién y relaciones externas”-

FACTOR ACTIVIDAD TOTAL
2014
. » 7.1. Colaboracion con otros organismos en materias de interés comun. 7
7. Comunicacion y
Relaciones 7.2. Mejoras en las campafias de comunicacion institucional. 7
Externas

7.3. Otros. 2
Total Factor 7. 16

e El Factor 8 -“Relaciones con el ciudadano” -

FACTOR ACTIVIDAD TOTAL
2014

8.1. Encuestas de medicion de expectativas.

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

8.3. Medidas para la disminucién de quejas y sugerencias.

8.4. Mejoras en la atencion al publico presencial.

8.5. Mejoras en la atencion al publico no presencial.

8. Relaciones

Ciudadano 8.6. Mejora en los sistemas de cita previa.

8.7. Medidas para la disminucién de los tiempos de espera.

8.8. Mejoras en la informacion facilitada.

8.9. Mejoras de la atencidn telefénica.

8.10. Implantacion o mejora de la Carta de Servicios.

8.11. Otras mejoras

o (N O [0 O (O [k [ |O [k O

Total Factor 8.

=
(o]
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e El Factor 9 -“Comunicaciones y relaciones internas” -

FACTOR ACTIVIDAD TOTAL
2014

9.1. Mejora de los cauces de comunicacion interna. 5

9. Comunicacion y 9.2. Acceso a informacion, gestion informacion relevante a interesados. 5

Relaciones 9.3 Coordinacién con los responsables de las fases anteriores de los procesos 1

Internas 9.4 Coordinacién con los responsables de las fases posteriores de los procesos 2

9.5 Otros. 0

Total Factor 9. 13

e ElFactor 10 -“Procedimientos”-
FACTOR ACTIVIDAD TOTAL
2014

10.1. Medidas de simplificacion de tramites. 3

10.2. Medidas de agilizacion en la tramitacion. 3

10.3. Medidas de informatizacién de procesos manualizados. 2

10.4. Medidas de reduccién de procedimientos. 1

10.5. Medidas de unificacion de responsabilidades. 0

Procedli(r)ﬁientos 10.6. Mejoras en el registro. 0

10.7. Establecimiento y mejora de manuales de procedimiento. 3

10.8. Utilizacion de las quejas y sugerencias en la mejora de los procedimientos. 0

10.9. Disefio de procesos innovadores e introduccion a través de pruebas piloto. 7

10.10. Definicion mapas procesos para establecimiento sistema gestion procesos. 0

10.11. Otros. 0

Total Factor 10. 19

En el cuadro siguiente puede apreciarse el peso de cada una de las medidas de mejora en
el conjunto de las desarrolladas por los centros que han facilitado informacién para este andlisis.

Factores 2014 %
1. Direccién 14 5,02
2. Organizacion 36 12,90
3. Planificacién 10 3,58
4. Recursos Humanos 24 8,60
5. Recursos materiales e inmateriales 34 12,19
6. Recursos tecnolégicos 95 34,05
7. Comunicaciones y relaciones 16 5,73
8. Relaciones con el ciudadano 18 6,45
9. Comunicacion y relaciones internas 13 4,66
10. Procedimientos 19 6,81
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SUBSECRETARIA
INSPECCION GENERAL

Total

279

100

En la agrupacion de factores se puede apreciar la importancia de las de actividades de
mejora desarrolladas, segun los distintos factores relacionados con la produccién, con la direccion,

con factores relacionales y con los procedimientos.

2014
Agrupacion de factores
Actividades %
1. Relacionados con la direccién (F1-F2 y F3) 60 21,5
2. Factores relacionados con los elementos productivos (F4-F5 y F6) 153 54,8
3. Factores relacionales (F7-F8 y F9) 47 16,8
4. Procedimientos (F10) 19 6,8
Total 279 100

Cerramos este andlisis comprobando cémo han repercutido estas actividades de mejora en

los resultados de la organizacion, en valores absolutos y relativos

MINISTERIO DE HACIENDA Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS
TIPO DE RESULTADO 2014 %
11.1. | Resultados en la organizacién y el ciudadano. 237 | 97,13
11.1.1. | Mejoras en los sistemas de evaluacion de resultados 4| 1,64
11.1.2. | Reduccién de plazos 9| 3,69
11.1.3. | Mejoras en la satisfaccién de los clientes 67 | 27,46
11.1.4. | Mejoras en la satisfaccién de los trabajadores 43| 17,62
11.1.5. | Mejoras en los sistemas de evaluacion del rendimiento del personal 2| 0,82
11.1.6. | Mejoras generales de la calidad 63| 25,82
11.1.7. | Mejoras en la seguridad 20| 8,20
11.1.8. | Mejoras en la coordinacion interna. 20| 8,20
11.1.9. | Ahorros de costes. 6 2,46
11.1.10. | Otros. 3| 1,23
11.2. | Mejoras en los resultados sociales y econémicos. 7| 2,87
11.2.1. | Mejoras en los resultados econémicos 0| 0,00
11.2.2. | Mejoras en la igualdad de oportunidades 0| 0,00
11.2.3. | Mejoras en la igualdad de género 0| 0,00
11.2.4. | Mejoras medio ambientales 0| 0,00
11.2.5. | Mejoras en la colaboracion interadministrativa 7| 2,87
11.2.6. | Mejoras generales en los resultados sociales 0| 0,00
11.2.7. | Otros 0| 0,00
11.3. | Otras Mejoras 0| 0,00
TOTAL 244 | 100
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2. DESCRIPCION DE LAS PRINCIPALES ACTIVIDADES DE MEJORA

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

2.1. Direccidn
Secretaria General del Tesoro y Politica Financiera (SGTPF)

- Reuniones de Coordinacion semanales a nivel interno de cada subdireccion. Estas
reuniones semanales buscan fijar los objetivos y prioridades operativas, asi como la deteccién y
consenso ante posibles problemas de gestién del trabajo, presupuestaria o de recursos humanos.
(1.1)

Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP)

- Celebracion semanal de Comités de Direccibn que mantienen a la Directora y a los
Subdirectores informados de todos los procesos y mantenimiento del puesto de Coordinador de
Proyectos de la DGSFP con el fin de mejorar la coordinacion de aquellos proyectos que afectan a
varias Subdirecciones generales. (1.1.)

- Instalado un buzdn de sugerencias para que los empleados puedan depositar en él las que
consideren oportunas, incluso de forma anénima y atencion a propuestas recibidas por parte de la
Asociacion de Inspectores de Seguros (APISE). (1.2.)

- Organizacion funcional en grupos de trabajo en los que intervienen miembros de diferentes
Subdirecciones, creacién de un Comité de Seguimiento de Solvencia Il con los jefes de
departamento para el control del trabajo realizado y la toma de decisiones en equipo y celebracion
semestral de reuniones con toda la casa en las que se presenta el trabajo realizado por cada una
de las Subdirecciones permitiendo a todos conocer el punto de situacion de la Direccién en su
conjunto. (1.3.)

Instituto Nacional de Estadistica (INE)

- En el ambito cultural y ludico, se continla fomentando la creatividad e innovacién de los
empleados, facilitando la organizacién de Exposiciones individuales, celebracidn de la festividad de
"San Isidoro" (patrono de los estadisticos) con la correspondiente entrega de las insignias al mérito
profesional, y los diplomas a los ganadores de los distintos certamenes culturales y deportivos
organizados (1.2.)

- Plataforma de Intermediacioén: Servicio de verificacion y consulta de datos, del Ministerio de
Hacienda y Administraciones Publicas. En esta plataforma el INE contribuye como proveedor de
informacién a través del Servicio de Verificacion de Datos de Residencia, herramienta de una gran
relevancia desarrollada por el propio INE a partir de la informacion padronal. (1.2.)
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Comision Nacional del Mercado y la Competencia (CNMC)

- Fomento de la colaboracién y el trabajo en equipo en toda la organizacién a través de la
implantacién y promocion de herramientas de trabajo virtual, principalmente, sistemas de
videoconferencia y sistemas de mensajeria y mejora de la gestion colaborativa a través de
herramientas para la gestion y seguimiento de las tareas. (1.3.)

2.2. Organizacién

Secretaria General del Tesoro y Politica Financiera (SGTPF)

- Las diferentes Subdirecciones Generales han colaborado y coordinado diferentes grupos de
trabajo y 6rganos colegiados. (2.2.)

Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP)

- Creacion en agosto de 2014 de la Subdireccion General de Solvencia para organizar
convenientemente el nuevo trabajo de esta Direccidon General con el huevo régimen de Solvencia |l
y existencia del puesto de Coordinador Proyectos de la DGSFP, de nivel 29, con el fin de mejorar la
coordinacion de aquellos proyectos que afectan a varias Subdirecciones Generales. (2.1.)

- Organizacion en grupos de trabajo con el fin de coordinar y homogeneizar los criterios de
actuacion en todos los departamentos. (2.2.)

- Carta de Servicios del Centro en tramite de revision y actualizacion. Finalmente se publicé
en enero de 2015, atencién de consultas y reclamaciones: atencion telefonica, atencion presencial
(mediante sistema de cita previa), solicitud de informacién por escrito o solicitud a través de la sede
electrénica y publicaciéon de informes y memorias de acuerdo con el calendario de difusion
establecido. (2.3.)

- Mejora de la regulacién de planes de pensiones, diversificacion de inversiones de las
entidades aseguradoras y plazos de presentacion de la informacion estadistico contable por parte
de los mediadores de seguros. (2.5.)

- Celebracién de Juntas Consultivas de Seguros y Fondos de Pensiones en la tramitacion de
todos los proyectos normativos elaborados para dar a conocer los borradores de los textos y
atender las observaciones de las asociaciones, organizaciones y grupos de interés afectados por
los mismos. (2.6.)

Instituto Nacional de Estadistica (INE)

- Durante 2014 se encuentran activos diversos Grupos de trabajo sobre diferentes materias
estadisticas. (2.1.)

- Ao largo del afio 2014 el grupo de trabajo analiz los requerimientos de Eurostat sobre los
agregados mensuales y analizé diversas opciones para producir la informacion. Se elaboré un
informe que orientara en el futuro la produccion de esta informacion cuando sea requerida por
reglamento de la Unién Europea. (2.2.)
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- Se ha creado un grupo de trabajo sobre Big Data para analizar el empleo de estas fuentes
de datos en la estadistica oficial. En el seno del grupo, se ha definido un proyecto para implantar
una experiencia piloto que permitird avanzar en el conocimiento de la materia. (2.2.)

- Grupo de trabajo sobre Estadisticas Coyunturales del Mercado Laboral del Consejo Superior
de Estadistica. (2.2.)

- Creacion de la Ponencia del Plan Estadistico Nacional 2017-2020 en el seno de la
Comision Permanente del Consejo Superior de Estadistica. (2.2.)

- En relacion con el fomento de una participacion activa y el seguimiento directivo de los foros
de trabajo internacionales, en 2014 se procedi6 a la actualizacion del inventario de foros
internacionales en los que participan representantes del INE. (2.2.)

- Como fomento a la difusion de la calidad se puso en marcha la seccién especifica de
calidad en la pagina Web del INE. De esta manera se cumple con uno de los requisitos establecidos
para los sistemas de Q de las oficinas de estadistica: transparencia total mediante la difusion del
sistema de gestién de la calidad del INE: procedimientos y métodos, informes e indicadores de
calidad, encuestas de evaluacién a usuarios, etc. (2.3.)

- En el 2014, el INE ha participado en la segunda ronda de Peer Review. Dicha revisién esta
auspiciada por Eurostat dentro del conjunto del Sistema Estadistico Europeo. Dicho ejercicio, es
vinculante para todas las oficinas de estadistica y tiene como principales objetivos la evaluacion del
grado de cumplimiento de los principios contenidos en el Cdédigo europeo de Buenas Practicas
(CBP), detectar las fortalezas y debilidades y realizar unas acciones de mejora en caminadas a
favorecer la transparencia de este proceso. (2.3.)

- Con el doble objetivo de garantizar la sostenibilidad institucional de la produccién y permitir
la construccion de un modelo estandarizado de produccion estadistica para todas sus operaciones
que optimice los recursos asegurando la calidad de los productos estadisticos, el INE ha iniciado la
elaboracion de un estandar de metadatos de los procesos de produccion adaptado al estandar
internacional de produccion estadistica GSBPM. Este estandar culminara, primero, con la
recoleccién de los metadatos de todas sus operaciones estadisticas en el periodo abril, 2015 a
junio, 2016 y, segundo, con la estandarizacién de sus procesos de produccién. Como experiencia
paralela a esta iniciativa se han comenzado en 2014 los trabajos para documentar el sistema de
elaboracion y actualizacion del DIRCE siguiendo este estandar. (2.3.)

- Se informa de manera mas transparente de las actuaciones del INE en materia de
comunicacion estadistica mediante la publicaciéon de la Politica de Difusibn y Politica de
Confidencialidad. (2.3.)

- En el afio 2014 se ha continuado redistribuyendo tareas en la recogida de datos para
seqguir realizando con medios propios encuestas que estaban externalizadas. (2.4.)

- El Gabinete ha participado en la elaboracion de la Propuesta del Consejo y el Parlamento
sobre Proteccion de datos personales asistiendo a reuniones y coordinando con las distintas partes
implicadas. (2.5.)
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Comision Nacional del Mercado y la Competencia (CNMC)

- La integraciébn de seis organismos en la CNMC ha supuesto una redistribucion y
reorganizacion de medios humanos y materiales. (2.4.)

2.3. Planificacion
Secretaria General del Tesoro y Politica Financiera (SGTPF)

- Plan de identificacién temprana de necesidades informaticas. (3.3.)

Direccion General de Politica Econémica (DGPE)

- Se ha establecido un seguimiento semanal de caracter interno sobre los principales
indicadores de la gestion de los mecanismos de proteccién de operadores. En particular, nimero de
casos presentados, tramitados y finalizados, desagregados por tipo de procedimiento (articulo 26 o
articulo 28 de la Ley 20/2013, de 9 de diciembre, de garantia de la unidad de mercado — LGUM.
(3.1)

Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP)

- Semestralmente se elaboran Planes de Inspeccién en los que se planifican las inspecciones
a desarrollar durante ese periodo. También se elaboran, con diferente periodicidad, informes de
seguimiento de actas de entidades de seguros inspeccionadas, de seguimiento de los planes de
inspeccion de entidades aseguradoras y de planes, fondos de pensiones y entidades gestoras, de
los expedientes de autorizaciones en tramite, de los expedientes del Servicio de Reclamaciones, de
mediacidn y de canales de distribucion, de la evolucién de los indicadores econémicos y financieros
de las entidades, de los distintos ramos de seguros y del sector, de la prevision social
complementaria. Estos informes periddicos se elaboran por los distintos departamentos del Centro
implicados. (3.1.)

Instituto Nacional de Estadistica (INE)

- En 2014 se continué con la recopilacion sisteméatica (en su mayoria con caracter mensual)
de un conjunto de alrededor de 400 indicadores muy variados, que abarcan los distintos sectores de
la actividad del INE y que permiten evaluar su actividad. Estos datos son utilizados para elaborar la
memoria que anualmente realiza el INE, y apoyan la tarea de planificacion de la actividad, asi como
de seguimiento de la misma (3.1.)

- Es preciso mencionar en este apartado que el INE, junto con los departamentos
ministeriales estadisticos, elabora anualmente un programa de trabajo que ha de ser aprobado
mediante Real Decreto. Cada programa anual, que enmarca perfectamente las estadisticas que han
de realizarse cada afo, sus fechas de publicacién y otros trabajos relacionados con la actividad
estadistica, se actualiza con altas y bajas de los departamentos ministeriales. En el 2014 cabe
destacar la inclusion de un nuevo articulo en el Real Decreto por el que se aprueba el Programa
anual que hace referencia al Compromiso con la calidad de las estadisticas para fines estatales.

(3.3)
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- Un mismo equipo de recogida de datos compagina la recogida de dos encuestas diferentes,
favoreciendo la eficiencia en el trabajo al poder distribuir mejor la carga de trabajo a los
entrevistadores tanto lo largo de la jornada diaria como mensual. (3.4.)

Comision Nacional del Mercado y la Competencia (CNMC)

- Elaboracion del Plan Estratégico de la Comision Nacional de los Mercados y la
Competencia: competencia, supervisién de mercados y regulacion econdmica eficiente. (3.2.)

2.4. Recursos Humanos

Secretaria General del Tesoro y Politica Financiera (SGTPF)

- La relacion de cursos impartidos se ha centrado en materias econdmico/financieras e
informaticas. (4.1.)

Direccion General de Politica Econémica (DGPE)

- Se ha llevado a cabo formacioén interna sobre la Ley 20/2013, de 9 de diciembre, de garantia
de la unidad de mercado. En concreto, en abril de 2014 se llevé a cabo una Jornada sobre el
Programa de Garantia de la Unidad de Mercado. (4.2.)

Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP)

- Se han organizado diferentes cursos de formacion dirigidos al personal que presta servicios
en el centro, en colaboracién con el Instituto de Estudios Fiscales y con la Subdireccion de
Formacién del Ministerio de Economia y Competitividad. Dichos cursos tratan de responder a la
necesidad de permanente actualizaciébn de conocimientos en diferentes areas: Herramientas
informaticas, aspectos técnicos de la supervision, actualizacién normativa, idiomas, etc. (4.1.y 4.2.)

- Se ha procurado mejorar la productividad extraordinaria de aquellos puestos de trabajo con
mayor complejidad y exigencia de dedicacion. (4.4.)

- Se ha procurado promocionar a funcionarios destinados en el Centro cubriendo los puestos
de trabajo de mayor nivel que han ido quedado vacantes durante 2014, especialmente de
inspectores de seguros que han cesado en su puesto de trabajo por pasar a la excedencia
voluntaria por asuntos particulares o que han sido destinados a otros 6rganos administrativos,
nacionales o internacionales. (4.5.)

- En el seguimiento de los planes de inspeccion, se contempla el rendimiento de cada
inspector. (4.7.)

Instituto Nacional de Estadistica (INE)

- Se ha reducido la duracién de los cursos presenciales, siendo mas especificos y
concentrados en el tiempo. Durante el afio 2014 la EEAP, gracias a la colaboracion del Instituto
de Estudios Fiscales y el CEDETT, ha comenzado a realizar diversos cursos y seminarios online
para facilitar el acceso a la formacion de aquellos colectivos que lo han requerido. Se ha
continuado con la realizacion de cursos especializados a medida y seminarios para otros
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organismos de la Administracion General del Estado y de las Comunidades Autbnomas. Se ha
sistematizado un seguimiento del aprovechamiento de determinados cursos de la EEAP y se
mantiene el sistema de evaluacién de los cursos, mediante la opinién de los alumnos que realizan
actividades formativas. El informe se hace publico a través de la Intranet del INE (SINODO).
(4.1)

- En base al RD 951/2005, que establece el marco general para la mejora de la calidad en las
AGE; se formo al personal adscrito en la Unidad de Calidad del INE en la gestion de calidad en la
Administraciéon Publica, facilitando los conocimientos y herramientas para realizar la auditoria
interna en materia de Gestion de Calidad. (4.2.)

- En el afio 2014 se ha procedido a la convocatoria y desarrollo de los procesos selectivos
correspondientes a los cuerpos estadisticos del Organismo. Al objeto de adaptarlos a las nuevas
necesidades del INE, se han efectuado modificaciones, respecto a convocatorias anteriores en los
contenidos del temario, para adaptarlos a la legislacion vigente y a las nuevas necesidades
impuestas por EUROSTAT. (4.3.)

- En el afio 2014 se ha procedido a la convocatoria y desarrollo de los procesos selectivos
correspondientes a los cuerpos estadisticos del Organismo. Al objeto de facilitar la promocién
interna y el desarrollo de carreras profesionales se han efectuado modificaciones respecto al
contenido de convocatorias anteriores en los procesos selectivos tanto en lo referido a la exencién
de contenidos del temario por acreditacién de conocimientos ya adquiridos como en la valoracién
de los méritos a valorar en la fase de concurso. (4.5.)

- Se ha elaborado una clasificacién de operaciones estadisticas segun el tipo de operacion y
la metodologia de obtencion de los datos y se ha identificado la aplicacion COSPRO como la
herramienta que permite obtener datos de forma automatizada y continua para el estudio de cargas
de trabajo. (4.7.)

- Durante el 2014 se han negociado y acordado en materia de Formacion, Accion Social, la
asignacion de complementos retributivos al personal laboral, y se ha llegado a un acuerdo acerca
del procedimiento a seguir para el llamamiento a fijos discontinuos en periodo de no actividad y a
indefinidos no fijos, para optimizar los recursos personales destinados a la recogida de datos,
obteniendo un mayor grado de internalizacion de encuestas que antes estaban externalizadas.
(4.8)

Comision Nacional del Mercado y la Competencia (CNMC)

- Desde el inicio de su actividad y durante el afio 2014 la formacién ha sido considerada por la
CNMC una herramienta basica para lograr la integracion de los distintos organismos. Durante 2014
se han llevado a cabo alrededor de 100 acciones formativas. (4.1.)

- La planificacién de las acciones formativas se ha organizado de forma que los contenidos de
las mismas estén directamente vinculados a las funciones encomendadas a la CNMC: economia y
derecho de la competencia, regulacion, supervision, control y vigilancia para garantizar el
funcionamiento competitivo de los mercados, conocimientos y herramientas informaticos,
especializados y de interés general. (4.2.)
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- La CNMC ha buscado la motivacion de sus empleados mediante la oferta de una formacién
altamente especializada que posibilita la actualizacion permanente de los conocimientos de los
mismos, asi como con la realizacién de acciones formativas de caracter general para lograr una
mayor facilidad en la realizacién de las tareas. (4.4.)

- La realizacion de actividades formativas altamente cualificadas como Curso de Derecho de
la Competencia, Master en Ciencias Juridicas, Derecho Energético, Microeconomia, muchos de
ellos en colaboracién con organizaciones internacionales, ha supuesto la promocion de los
empleados de la CNMC.(4.5.)

2.5. Recursos materiales e inmateriales

Secretaria General del Tesoro y Politica Financiera (SGTPF)

- Control de impresion. (5.7.) y control de consumo telefénico. (5.12.)

Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP)

- Renovacién y ampliacion de las dos salas de Juntas de la planta 7% equipandolas con los
medios informéticos, videoconferencia, etc. necesarios para la celebracion de reuniones de grupos
de trabajo entre personas situadas en la propia sala junto otras que se encuentren en otras
ciudades o paises. (5.2.)

- Durante 2014 se ha continuado la sustitucién progresiva de las moquetas viejas y
antihigiénicas por suelo de tipo sintético, por plantas del edificio y aprovechando para ello el periodo
de menor ocupacion por vacaciones estivales. (5.2.)

- Se ha habilitado una sala en la planta baja, exclusivamente para atencion al publico. (5.3.)

- Se han instalado nuevos programas de seguimiento y ejecucidn presupuestarias, a través
de la I.G.A.E., ampliando los ya instalados: COREnet, SIC3, DocelWeb y SOROLLAZ2. (5.8.)

- Durante el afio 2014 se ha contratado un mantenimiento semanal para las distintas
cuestiones de poca entidad surgidas en el edificio: reparaciones en despachos, aseos, reposicion
de luminaria, traslado de mobiliario que no exija la contratacién de un servicio de mudanzas, etc., se
ha efectuado la poda de un arbol que entorpecia la visibilidad de la bandera oficial instalada a la
entrada de la edificacion y se ha instalado un aparca bicis en el parking, -como consecuencia de
una sugerencia en el buzén de idem- con la finalidad de facilitar el trasporte a quien quiera venir al
Centro con ese medio de transporte ecoldgico. (5.9.)

- Colocacion en la planta baja de dispositivos que impiden el funcionamiento de los
ascensores sin tarjetas magnéticas de las que solo dispone el personal del Centro. Esta medida,
junto con la instalacion de una puerta de separacion en la escalera de la planta baja, evita el acceso
incontrolado al edificio de personal ajeno al mismo. Reposicién de un cartel de salida emergencia
“no obstruir’ al estar muy estropeado. Se instala con mas altura para evitar “grafitis”. Se ha
Instalado un armario con llaves de todo el edificio, en un despacho de Secretaria General. (5.10.)

- Se han realizado varias adaptaciones para el acceso de minusvalidos. (5.11.)
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- Se ha cambiado por papel reciclado el papel de manos que se utiliza en los aseos y se han
adoptado varias medidas de higiene y seguridad. (5.12.)

Instituto Nacional de Estadistica (INE)

- Se mantienen la politica de reduccion de consumo de papel: impresién por ambas caras,
reutilizacion del papel impreso obsoleto, comunicacion a través del correo electrénico. Nuevo
formulario en la aplicacion PRO@ para la solicitud de permisos y licencias y se mantienen la politica
de evitar la impresidn a color. Ademas, se inicia la sustitucién delas impresoras individualizas por
impresoras en red, reduciendo sustancialmente el nimero de equipos de impresién. (5.7.)

Comision Nacional del Mercado y la Competencia (CNMC)

- Debido a las nuevas necesidades surgidas por la integracion de seis organismos en la
nueva CNMC se realizaron durante el afio 2014 diversas actuaciones de mejora en las sedes de
Madrid y Barcelona, destacando la reforma del salon de actos en la sede de Madrid y la
reorganizacion y panelacién de despachos en ambas sedes. (5.1.)

- Tecnificacién de las salas de reuniones, incorporando a todas las salas los medios
necesarios para poder iniciar sesion en los sistemas de la CNMC con objeto de presentar
diapositivas, trabajar conjuntamente en un documento u hoja de calculo, visualizar videos o acceder
a expedientes entre otras actividades, sin necesidad de llevar ningln portatil cada vez. Facilitar el
establecimiento de llamadas telefénicas con buena calidad de sonido, videoconferencias y mejora
de los dispositivos acusticos. (5.2.)

- Integracion de los sistemas de impresion, permitiendo al publico el uso de los mismos
mediante rol de visitantes e implantacién de una red wifi que permita dar servicio a los visitantes de
acceso a Internet. (5.3.)

- Automatizacion base de datos de documentacion. (5.6.)

- Integracion de los sistemas de impresién estableciendo configuraciones centralizadas que
incidan en el ahorro y racionalizaciéon (doble cara, blanco y negro) y uso de tarjetas personales
identificativas en las impresoras para ayudar a reducir el nimero de impresiones no necesarias o
enviadas por error. (5.7.)

- Elaboracion de una auditoria de seguridad fisica y de la informacion. (5.10.)

2.6. Recursos Tecnolégicos

Secretaria General del Tesoro y Politica Financiera (SGTPF)

- Renovacién de infraestructura informatica: Microinformética (Pcs y Sistema Operativo
Windows 7) y Infraestructura de almacenamiento y respaldo. (6.1.)

- Puesta en produccion de sistemas de generacidon automatica de cédigo con el software
LLBLGen. (6.5.)
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Direccion General de Politica Econémica (DGPE)

- Se ha habilitado en la web un formulario electrénico para la presentacion de casos al
mecanismo de proteccién de operadores previsto en la Ley 20/2013, de 9 de diciembre, de garantia
de la unidad de mercado. (6.2.)

- Asimismo, se ha montado la red de puntos de contacto prevista en la Ley para dicho
mecanismo, con ministerios, Comunidades Auténomas y Comisién Nacional de los Mercados y la
Competencia (CNMC). (6.2.)

- Durante 2014 se ha trabajado en el desarrollo de los contenidos de la WEB a fin de
garantizar informacion suficiente en relacion a la Ley 20/2013, de 9 de diciembre, de garantia de
unidad de mercado. Se considerd necesario articular la modificaciéon para dar difusién a la norma y,
muy particularmente, a los Mecanismos de proteccidn de operadores que desarrolla la misma. (6.3.)

- Se ha introducido en la web tanto informacion relacionada con la Ley de garantia de la
unidad de mercado y, en particular, con el mecanismo de proteccién de operadores, como el
formulario para la tramitacion electronica de los procedimientos. (6.4.)

Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP)

- Actualizacion y adquisiciones de equipos informaticos y trabajos de actualizacion y
configuracion del cortafuegos. (6.1.)

- Instalacién de 14 puntos de red, 13 para estaciones de trabajo y una para una impresora de
red. Maquetado de 13 estaciones de trabajo y la configuracién adaptada a cada uno de los equipos
particularizada para todos los usuarios de la DGSFP y cambio de switches de planta para albergar
mas puertos. Se han instalado dos nuevos HP Procurve 2920-48G. El procedimiento empleado ha
llevado los siguientes pasos. (6.2.)

- Migracion del entorno tecnoldgico que sustenta la intranet de la DGSFP actualmente
soportado por SharePoint Portal Server 2001 a un nuevo entorno basado en SharePoint 2013, y
migracion de los componentes del marco de trabajo de la Sede Electronica al .NET Framework 4.0
(6.3.)

- Evolucion de las herramientas de generacibn de aplicaciones de captura de la
Documentacion Estadistico Contable y creacién de las aplicaciones de captura Solvencia Il - fase
preparatoria y modificaciones de las aplicaciones de captura Solvencia I. (6.4.)

- Mantenimiento evolutivo de la aplicacién de planificacion y gestion de actividades, labores
de mantenimiento evolutivo y perfectivo del Sistema de Gestion Electronica de Expedientes (SGE),
modificaciones Registro de Agentes exclusivos. (6.5.)

- Se dispuso un servicio de atencidn a los usuarios para la cumplimentaciéon y envio de la
documentacion estadistico-contable de corredores y corredurias de seguros. (6.6.)

- Actividades para el mantenimiento y avance del SGSI. Actuaciones orientadas al
mantenimiento y avance de la adecuacion al Esquema Nacional de Seguridad (ENS) y Auditoria
bienal LOPD que verificd que los sistemas de informacion e instalaciones cumplen con las medidas
de seguridad y tratamiento automatizado de los ficheros de nivel de seguridad medios. (6.7.)
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Instituto Nacional de Estadistica (INE)

- Se ha implantado el Codificador Automético IRIS en la elaboracién de la Estadistica de
Defunciones segun la Causa de Muerte. Se trata de un software desarrollado a nivel europeo que
permite la codificacién automatica de la causa béasica de muerte, asi como la comparabilidad a nivel
internacional. (6.2.)

- Se continla desarrollando la herramienta de recogida multicanal IRIA, a la que se han
incorporado en 2014 nuevas funcionalidades importantes como la videograbacion, la rotacion de
muestras, y la adaptacién de la recogida por entrevista personal asistida por ordenador (CAPI) al
sistema operativo Windows8. (6.2.)

- Se ha desarrollado la aplicaciéon que permite la solicitud de material al Almacén General,
realizadas por las delegaciones y por las unidades de los Servicios Centrales, de forma que se
actualiza permanentemente el stock de materiales de forma que se pueden valorar las demandas y
preparar las. adquisiciones. (6.2.)

- Se ha creado una base de datos de clasificaciones utilizadas en la difusion de la informacion
estadistica que se ha puesto a disposicion de los usuarios en la web del INE. (6.3.)

- En 2014 se ha continuado con la implantacion del nuevo sistema IRIA en la recogida a
través de la web (CAWI) de las encuestas a empresas. En 2014 pasaron a recogerse desde IRIA la
Encuesta Industrial Anual de Productos; Encuesta sobre el Uso de Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones y del Comercio Electronico en las empresas; Encuesta Anual de Coste Laboral
Y Encuesta de Consumos Energéticos. (6.3.)

- Se han desarrollo las aplicaciones de difusion para el cumplimiento con el nuevo estandar
de Normas Especiales para la Divulgacion de Datos Plus, SDDS Plus, del FMI. (6.3.)

- Aplicacion propia, desarrollada y mantenida por el INE para la cumplimentacion diaria y
personalizada de tiempos (horas y minutos), que implementa la interoperabilidad al nutrirse de
datos de otras aplicaciones como son Proa, CANOA, Control Horario y NEDAES. (6.4.)

- En 2014 se ha realizado una experiencia piloto sobre el uso del estandar internacional
GSBPM (Generic Statistical Business Process Model) para documentar los procesos de produccién
de siete operaciones estadisticas. (6.8.)

Comision Nacional del Mercado y la Competencia (CNMC)

- Consolidacién de los Centros de Proceso de Datos, cerrando los centros de housing que se
tenian contratados y trasladando la infraestructura de los mismos a los CPDs propios.
Reestructuracion de las redes de comunicaciones, permitiendo una asignacién mas coherente y
eficiente en lo relativo a la distribucién. Reestructuracion del almacenamiento, sistema unificado y
Backup. (6.1.)

- Alineacion de la estructura de todos los expedientes e informes mediante la utilizacion de
una herramienta uniforme de gestion de expedientes. Implantacion de un distribuidor interno de
asuntos que mediante la eliminacion del papel, agilice la comunicacion sin posibilidad de pérdida o
manipulacién y guarde la trazabilidad de todo aquello que haya ido sucediendo. Proyecto de flujo
digital, firma digital y expediente digital puro, tratando de eliminar el uso del papel y posibilitando la
tramitacion integra de un expediente en formato digital. (6.2.)
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- Implantacién de una soluciéon de analisis de dispositivos moéviles en las inspecciones de
competencia que permita extraer e indexar la informacidn contenida en este tipo de dispositivos,
gue tienen una complejidad particular debido al gran nimero de marcas y modelos existentes, asi
como a la velocidad a la que evolucionan sus sistemas operativos. (6.2.)

- Establecimiento de un marco general de desarrollo de aplicaciones para tomar el control de
la diversidad de desarrollos existentes, unificando los criterios de desarrollo, aumentando la
cohesion de las aplicaciones, reduciendo redundancias, y reduciendo el nimero de empresas
externas contratadas. (6.2.)

- Implementacién de la nueva web. Integracién completa de las distintas paginas web de los
organismos extintos de la CNMC en una Unica web con su correspondiente imagen corporativa.
Disefio de un sistema de comunicacién con los agentes externos basado en las notificaciones
teleméaticas que permita grandes voliumenes de informacion. (6.3.)

- Unificacién de los distintos sistemas de comunicacién multicanal con el ciudadano (blog o
redes sociales) para ofrecer un servicio de comunicacién integrado y en consonancia con las
atribuciones del organismo. (6.3.)

- Integracion de las distintas Intranets de los organismos extintos de la CNMC en una Unica
que contenga informacién de utilidad a los empleados de la CNMC y sirva como punto de acceso a
las distintas aplicaciones o herramientas. (6.3.)

- Reestructuracién de las redes de comunicaciones que permita una asignacion mas
coherente y eficiente en lo relativo a distribucion de ordenadores personales, redes de servidores,
zonas desmilitarizadas y distribucion de trafico de red. (6.4.)

- Herramientas genéricas de carga de datos, validacion y transformacién, que eviten
duplicidades por la repeticién de esfuerzos y aumenten la complejidad de las aplicaciones, mediante
el despliegue de algunos modulos comunes y horizontales en el organismo, de forma que cualquier
aplicacion pueda descargar esa funcionalidad ahorrando los costes de re-implementarlos. (6.4.)

- Implantacién de un sistema GIS de analisis de datos georreferenciados que por un lado
permita el analisis y por otro la posibilidad de mostrarlos de manera gréfica. (6.4.)

- Inicio de los trabajos para la realizacion de una nueva sede electronica que integre las
sedes de los extintos organismos de la CNMC, mejorando la usabilidad del ciudadano, incluyendo
sistemas de alertas para notificaciones (correos electronicos y SMS), y que se integre con el
sistema de gestion de tramites y expedientes. (6.4.)

- Lanzamiento de un nuevo portal de simulacion del célculo de la factura de la luz con el
nuevo mecanismo de precios. (6.4.)

- Estudio para la incorporacion de nuevos datos multisectoriales en el portal de datos
estadisticos de la CNMC. (6.4.)

- Estudio para la implantacion de un portal de Datos Abiertos que permita poner a disposicion
del ciudadano datos de la CNMC de forma accesible y reutilizable. (6.4.)

- Informatizacioén de los procesos de elevacion a sala y gestion del Orden del Dia de acuerdo
con la Ley 3/2013, que permita gestionarlos mediante un sistema sencillo que facilite la proposicién
de asuntos por parte de las Direcciones de Instruccién y el seguimiento por parte de cada unidad de
sus asuntos concretos. (6.5.)
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- Mejora de los paneles de control de la informacién del organismo, que permitan conocer la
situacion de los expedientes en todo momento mostrando diagramas, graficos e indicadores de
utilidad para las personas encargadas de controlar la actividad de las unidades o del organismo.
(6.5.)

- Integracion de los sistemas de impresion, estableciendo configuraciones centralizadas por
defecto. (6.6.)

- Tecnificacién de las salas de reuniones, incorporando todos los medios necesarios para
facilitar las labores de comunicacién entre los usuarios. (6.6.)

2.7. Comunicaciones y relaciones externas

Secretaria General del Tesoro y Politica Financiera (SGTPF)

- Refuerzo de las campafias de comunicacion en Internet, en portales generalistas y
financieros. (7.2.)

- Encuesta de calidad del Informe Semanal de Mercados Financieros. Y evolucién del informe
en base a sus resultados. (7.3.)

Direccion General de Politica Econdmica (DGPE)

- Se ha firmado un protocolo de colaboracion de la Secretaria del Consejo para la Unidad de
mercado (SECUM) con la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) al objeto
de asegurar la existencia de unos canales de comunicacién adecuados entre ambas instituciones
en relacidon con la proteccion de los operadores econémicos en el dmbito de la libertad de
establecimiento y de circulacidn en los términos previstos en la Ley 20/2013, de 9 de diciembre, de
garantia de la unidad de mercado. (7.1.)

- Se han llevado a cabo diversas actuaciones de difusién tanto de la Ley 20/2013, de 9 de
diciembre, de garantia de la unidad de mercado, como, en particular, del mecanismo de proteccién
de operadores que la Ley prevé en sus articulos 26 y 28. (7.2.)

Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP)

- Durante el 2014 se ha continuado manteniendo una colaboracién continuada con el Banco
de Espafa y la Comision Nacional del Mercado de Valores en el desarrollo del Plan de Educacion
Financiera promovido por estos dos Ultimos organismos supervisores. El Programa de Educacion
Financiera se ha desarrollado por cuarta vez en el ejercicio de 2014 abarcando tanto a centros
publicos como a privados y concertados de todas las Comunidades Auténomas asi como Ceuta y
Melilla. Durante este curso se han inscrito hasta casi 500 centros publicos, privados y concertados.

Instituto Nacional de Estadistica (INE)

- Colaboracién con instituciones de la Union Europea y otras OOIl para la mejora de los
procedimientos y productos estadisticos. (7.1.)
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- Colaboracion con instituciones de la Administracion Publica Espafiola en materias de interés
comun. (7.1.)

- El INE ha colaborado durante el afio 2014 con la Oficina para la Reforma de la
Administracion en el desarrollo de los dos proyectos presentados en CORA dentro del ambito
estadistico. (7.1.)

- Durante 2014 estaban vigentes 23 convenios de colaboracién con diferentes Universidades
Espafiolas para la incorporacion de estudiantes durante un periodo aproximado de tres meses en el
Instituto (tanto en Servicios Centrales como en Delegaciones Provinciales) para realizar practicas
académicas no retribuidas. Las condiciones estan publicadas en la web del INE. (7.1.)

- Revisién e inclusion de nuevo material divulgativo para el portal didactico Explica. Cabe
destacar que, entre los trabajos para incrementar la cultura estadistica que se articulan a través del
portal divulgativo Explica, se ha empezado a trabajar en unos videos nuevos llamados Pildoras
Estadisticas. Son videos cortos (1 minuto) sobre conceptos estadisticos basicos o0
definiciones/procedimientos relacionados con la estadistica oficial. (7.2.)

- En el afio 2014, se ha celebrado la Segunda Olimpiada Estadistica, dirigida a estudiantes de
Ensefianza Secundaria Obligatoria, Bachillerato y Ciclos Formativos de grado medio y que ha
contado con una gran participacion entre los estudiantes. En esta convocatoria han participado 429
grupos, un total de 1.102 alumnos. (7.3.)

Comision Nacional del Mercado y la Competencia (CNMC)

- Promocién de la informacion de la organizacién a través de una publicacion periddica de
noticias en la Intranet y andlisis de herramientas de Inteligencia de Negocio que faciliten el andlisis y
tratamiento de la informacion que dispone la CNMC, unifique la realizacion de informes o cuadros
de mando de la direccion, y reduzca los silos de informacion que pueda existir. (7.1.)

2.8. Relaciones con el ciudadano

Secretaria General del Tesoro y Politica Financiera (SGTPF)

- Se han resuelto aproximadamente 14.024 consultas de naturaleza econdmico-financiera,
mediante teléfono y 1.070 mediante correo electronico y chats. (8.5.)

Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP)

- A partir del 5 de noviembre de 2014 se realizaron a través del call center encuestas de
satisfaccion a los usuarios habiéndose desarrollado durante ese ejercicio un total de 168. (8.2.)

- En 2014 se ha continuado aplicando y realizando el seguimiento de la Carta de Servicios
vigente de ejercicios anteriores, habiéndose concluido en 2014 la elaboracion de la Carta de
Servicios aprobada en 2015 y que se inicié en 2013. (8.10.)

Instituto Nacional de Estadistica (INE)

- Durante el afio 2014 se ha realizado el estudio metodoldgico para la elaboracion de cuatro
nuevas operaciones estadisticas: Encuesta Coyuntural sobre Stocks y Existencias; indice de
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Produccion del Sector Servicios; indice de Precios del Trabajo e Indicadores de Calidad de Vida.
(8.8.)

- Mencionar también el exhaustivo andlisis de la metodologia y documentacion y los estudios
metodolégicos efectuados de las operaciones: Estadistica de Movimientos Turisticos de las
Espafioles (FAMILITUR); Estadistica de Movimientos en Fronteras (FRONTUR) y Encuesta de
Gasto Turistico (EGATUR) para proceder a su traspaso al INE desde el Ministerio de Industria,
Energia y Turismo que viene realizandolas a través de Turespafia. (8.8.)

- Se publica por primera vez informacion sobre flujos de la Poblacién Activa en valores
absolutos con disponibilidad de informacion desde el segundo trimestre de 2005. (8.8.)

- En este afio 2014, se han renovado los compromisos con los usuarios mediante la
publicacion de una nueva Carta de Servicios. (8.10.)

- Continuacion de los trabajos para la implantacion de la depuracion selectiva con el objeto de
reducir contactos con los informantes en encuestas econémicas coyunturales. Revision e inclusion
de nuevo material divulgativo para el portal didactico Explica. (8.11.)

- Se ha elaborado un manual de Confidencialidad para uso de los trabajadores del INE.
(8.11.)

- Mejora en las Técnicas de Coordinacion de Muestras con la introduccion de una funcién de
carga estadistica para obtener muestras coordinadas negativamente. (8.11.)

2.9. Comunicacion y relaciones internas

Secretaria General del Tesoro y Politica Financiera (SGTPF)

- Reunién semanal del comité de Direccion y entorno colaborativo de trabajo. (9.1.)

Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP)

- Envio a través de correo electrénico de Comunicaciones Internas con el objeto de mantener
informado a todo el personal sobre la tramitacion de normas, cambios organizativos,
nombramientos,... asi como para la realizacion de procedimientos de asignacion de proyectos de la
forma mas transparente posible. Durante el 2014 se enviaron 37 Comunicaciones Internas. (9.1.)

- Celebracién semestral de reuniones con toda la casa en las que se presenta el trabajo
realizado por cada una de las Subdirecciones permitiendo a todos conocer el punto de situacion de
la Direccion en su conjunto. (9.1.)

- Existencia de una carpeta en la intranet en la que se cuelgan las presentaciones de todos
los cursos formativos realizados, utilizacion de herramientas informéticas internas tales como el
Sistema de Gestion de Expedientes o los informes y consultas Bussiness Objects y existencia de
carpetas compartidas en red para la correcta organizacion de los grupos de trabajo. (9.2.)

- En el sistema de gestion de expedientes se ha establecido un sistema de alarmas en la
carpeta de firma electrénica que avisa al responsable cuando tiene preparados documentos para la
firma y al tramitador cuando ya estan firmados para que proceda a su notificacion a los interesados
por via telemética. (9.3.)
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Instituto Nacional de Estadistica (INE)

- Se ha definido la meta informacion de la que es necesario disponer para determinar si un
registro administrativo cumple los requisitos necesarios para su aprovechamiento estadistico y se
ha elaborado un modelo para la integracion de datos administrativos y estadisticos. (9.2.)

- EI DIRCE constituye el marco de referencia basico para el desarrollo y la coordinacién de
las principales encuestas econémicas del INE. Como accién destacable, se puede citar la obtencion
de la informacién mas relevante sobre grupos de empresas multinacionales para mejorar el
conocimiento de las grandes compafiias y disponer de una base documental adecuada. (9.2.)

- Igualmente se han desarrollado nuevas técnicas de medicién del dinamismo empresarial
como la obtencion de indicadores de empleo en empresas de rapido crecimiento. (9.2.)

2.10. Procedimientos

Secretaria General del Tesoro y Politica Financiera (SGTPF)

- Piloto del Sistema de Gestion Documental. (10.9.)

Direccion General de Politica Econémica (DGPE)

- Se ha elaborado un protocolo o manual de procedimiento interno para la realizacion de las
tareas que la Ley 20/2013, de 9 de diciembre, de garantia de la unidad de mercado atribuye a la
Secretaria del Consejo para la unidad de mercado (SECUM) en el mecanismo de proteccion de
operadores. (10.7.)

Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP)

- Aplicacion durante 2014, de la Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se
regula el procedimiento de presentacién de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del
Banco de Espafia, la Comisién Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros
y Fondos de Pensiones. Esta norma ha supuesto una simplificacion y agilizacion en el
procedimiento de presentacién de reclamaciones ante los tres supervisores financieros pues se ha
obligado a las entidades a remitir directamente sus alegaciones a los reclamantes, como parte del
procedimiento, labor que hasta esa fecha venian realizando cada uno de los tres organismos una
vez recibidas de las entidades. (10.1.)

- A lo largo de 2014, a partir de la experiencia adquirida, se extendio la utilizacién a la
totalidad de los departamentos de la casa de la nueva aplicacién de gestion y planificacion de
recursos implantada en octubre de 2013 en la Subdireccion General de Inspeccion, con el objetivo
determinar, en su caso, la carga de trabajo que la DGSFP destina a cada sujeto supervisado
(aseguradoras, gestoras y mediadores). (10.9.)

Instituto Nacional de Estadistica (INE)

- Estudio de la posibilidad de utilizacion de la informaciéon suministrada por la Tesoreria
General de la Seguridad Social y reducir el nimero de preguntas incluidas en el cuestionario de
ETCL; todo ello sin pérdida de informacién, calidad, oportunidad y puntualidad en los resultados
obtenidos en dicha estadistica. (10.1.)
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- Con objeto de simplificar el reconocimiento de trienios y agilizar su abono para el personal
laboral temporal se confecciona un procedimiento en coordinacion con las Delegaciones
Provinciales del INE. (10.1.)

- En el afio 2014 se ha puesto en funcionamiento un sistema piloto de “Notificacion
electrénica” de sanciones, para su definitiva implementaciéon en 2015, para aquellos supuestos
previstos en la Orden ECC/2398/2012, de 29 de octubre, que permitir4 obtener una mayor agilidad y
rapidez en la comunicacion Administracion- ciudadanos y reducir los gastos derivados de las
notificaciones mediante el correo certificado tradicionales. (10.2.)

- En continuaciéon con el proceso iniciado en el afio 2012, se ha continuado con el
perfeccionamiento y mejora del sistema de realizacion de tramites a través de la Sede Electronica
del INE en materia de Procedimiento Sancionador. (10.3.)

- Se ha puesto en marcha la experiencia piloto del sistema de notificacién electrénica en una
Delegacion Provincial, que permitira el perfeccionamiento del mismo, para su completa
implantacién, en todo el territorio nacional, en el afio 2015. (10.3.)

- El 1 de enero de 2014 entrd en vigor la nueva Clasificacién Nacional de la Educacion 2014
(CNED-2014) que debe utilizarse para la recogida, elaboracion, transmision y difusién de la
informacién estadistica relativa a la educacion. (10.7.)

- El proceso innovador de depuracion selectiva implantado en 2013 para la encuesta de ICN-
IEP basado en la metodologia propia desarrollada en el INE se ha estandarizado para otras
operaciones econdmicas coyunturales. (10.9.)

- Aplicacion para realizar las actualizaciones en campo de las secciones censales mediante el
uso de Tablet. Se han realizado varias pruebas piloto para mejora de la aplicacion. (10.9.)

- Participacion en el proyecto sobre Mejoras técnicas y metodolégicas de las Cuentas
Nacionales, financiado con fondos europeos. (10.9.)

- Estudio cognitivo para la mejora del cuestionario de la Labour Force Survey. (10.9.)

- Adaptacion de la Encuesta Internacional de Servicios y otras operaciones internacionales.
(10.11)

- Se ha habilitado el nuevo proceso de actuacién, para los casos en los que no se dispone del
cbdigo de empleador procedente de la SS, dado que la persona se encuentra en este registro como
trabajador afiliado en el régimen especial de trabajadores autonomos para la informacion
procedente de la Hacienda Foral de Vizcaya. (10.11.)

Comision Nacional del Mercado y la Competencia (CNMC)

- Unificaciébn de bajo nivel de los registros de Entrada/Salida, conectando el registro de
Barcelona para alcanzar una gestion unificada de todos los registros presenciales, asi como la
implementacion de las modificaciones necesarias para conectar el nuevo sistema de registro de
Entrada/Salida a cada uno de los procedimientos electronicos que forman parte de la Sede
Electrénica. (10.2.)
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[ll. RESUMEN DE ACTUACIONES ESTRUCTURADAS CONFORME AL ESQUEMA DEL
MARCO GENERAL DE LA CALIDAD DE LA ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO.

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, disefia un
escenario general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado que
permite integrar de forma coordinada y sinérgica una serie de programas béasicos para
mejorar continuamente los servicios. Este marco general no es, sin embargo, un sistema
completo de mejora de la calidad sino simplemente un catélogo de actividades que permiten
profundizar en el desarrollo de politicas de calidad, proporcionar a los poderes publicos
informacién consolidada para la toma de decisiones al respecto y fomentar la
transparencia mediante la informacion y difusion publica del nivel de calidad ofrecido
a los ciudadanos.

El Real Decreto indica cinco programas, que algunos autores han llamado de
calidad “hard”, porque son los Unicos oficialmente reconocidos para desplegar la
calidad. Estos son: a) Programa de analisis de la demanda y de evaluacion de la
satisfaccibn de los usuarios de los servicios. b) Programa de cartas de servicios. c)
Programa de quejas y sugerencias. d) Programa de evaluacion de la calidad de las
organizaciones. y e) Programa de reconocimiento.

No obstante, el propio Real Decreto 951/2005, en su Disposicion adicional primera
establece la posibilidad de que los 6rganos y organismos de la Administracion General del
Estado desarrollen iniciativas de calidad no previstas especificamente en dicho Real
Decreto. Por consiguiente, cabe calificar al marco general para la mejora de la calidad en
la Administracion General del Estado como una metodologia heteronoma - porque ha sido
definida por agentes distintos de los que han de aplicarla- y flexible - porque admite
otras iniciativas alternativas o0 complementarias-, que permite profundizar en el
desarrollo de las actuaciones de calidad.

1. Programa de analisis de la demanda y de evaluacion de la satisfaccion de
los usuarios de los servicios.

Como ya se ha puesto de manifiesto anteriormente podemos mencionar algunas de
actividades relacionadas con este programa de calidad.

Instituto de Estudios Fiscales

- Se lleva a cabo la realizacién de cuestionarios de satisfaccién de los usuarios del centro
mediante una aplicacion especifica (desde 2007).
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Direccion General del Catastro

- De manera permanente a través del Programa Encuesta se han realizado encuestas
presenciales en las Gerencias sobre el trato y la calidad de la informacion obtenida,
concretamente un total de 1.926 encuestas.

- Se ha realizado una encuesta de calidad del servicio de atenciéon al ciudadano a través
de la Linea Directa del Catastro, con un total de 2.200 entrevistados.

- Como medida para la disminucién de las quejas y sugerencias y después del grupo de
trabajo especifico creado en 2011, se ha conseguido implementar una aplicacion informatica
para una mejor gestion de las quejas y sugerencias, homogeneizando el procedimiento de
respuesta y la estadistica de origen, que permitira preparar acciones de mejora eficaces.

Direccion General Ordenacion del Juego

- Se establecieron, ya a lo largo de 2012, Buzones de Consultas y Sugerencias para
fomentar la comunicacion con el usuario del juego. Adicionalmente, se han establecido los
procedimientos del tratamiento de las reclamaciones y denuncias que el participante en los
juegos tienen el derecho de presentar ante la DGOJ en contra de las decisiones del
operador que afecten a sus intereses, de acuerdo con el art. 15.1.c. de la Ley 1372011 de
27 de mayo de regulacion del juego.

- Por otro lado, en octubre de 2012 se realiz6 un estudio/encuesta para sondear las
percepciones del publico en relacién con el mercado del juego, de la publicidad del juego,
de la propia regulacion del juego, asi como para detectar posibles necesidades que
deberian cubrirse por parte de esta DGOJ. A este estudio se le dio el nombre de
“Observatorio de la proteccion al jugador del Juego online”, fue realizado por una consultora
externa, y se prevé que se realicen futuras olas del mismo (se ha realizado una segunda en
Junio de 2013).

Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas

- Al igual que en afios anteriores, dos veces en el 2012 se remiti6 a los nuevos
pensionistas que llevan cobrando su pension al menos seis meses, una encuesta de calidad
en la prestacion del servicio, al objeto de conocer su opinion sobre el servicio recibido
durante la percepcion de la pensién. En el ejercicio 2012 se obtuvo un grado global de
satisfaccion de 3,95 sobre una puntuacién de 5.

- Desde el afio 2011 existe un sistema de seguimiento mensual de los compromisos e
indicadores de la Carta de Servicios, en el que participan todas las unidades de la
Subdireccion de Gestion de Clases Pasivas.
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Direccion General De Modernizacién Administrativa, Procedimientos e Impulso de la
Administracién Electronica

- Finalizacion de la construccidn e implantacion de todos los minisites de las materias de
los servicios en linea del Portal y se han desarrollado minisites especificos de los hechos
vitales Buscar Empleo y Estudiar en la Universidad.

- Servicio automatizado de satisfaccion de usuarios del 060.
- Encuesta de satisfaccion de las oficinas de Atencién al Ciudadano.
- Encuesta de satisfaccion del Centro de Atencién de integradores y desarrolladores.

- Encuesta sobre el Portal de Administracién Electrénica.

Instituto Nacional de Administraciones Publicas
- Encuestas sobre satisfaccién de los usuarios del servicio (formacion)
Parque Mévil del Estado

- Realizacién de la encuesta anual de satisfaccidon de usuarios con el servicio prestado
por el PME.

Secretaria General Técnica

- Existencia a disposicién de los usuarios presenciales una encuesta de calidad para
medicion de la satisfaccion de los mismos, permitiendo conocer y evaluar parcialmente el
grado de satisfaccion de los usuarios.

- Desde marzo de 2012, elabora unas estadisticas sobre la percepcién y opinién que los
ciudadanos tienen tanto de las politicas publicas del ministerio en general, como de
determinadas campafias teméticas.

Fabrica Nacional de Moneday Timbre
- Encuestas sobre usuarios y clientes CERES

2. Programa de Cartas de Servicios

Durante el afio 2014 el Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas el nimero de
Cartas de Servicio del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas practicamente se
mantuvo estable en las cifras del afio anterior.
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Servicios centrales  Servicios Territoriales Total
Convencionales 12 69 81
Electrdnicas 4 4
Total 16 69 85

El Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas, a 31 de diciembre de 2014, tenia
autorizadas las siguientes Cartas de Servicio:

1. Servicios centrales
A) Cartas de Servicio Convencionales

. Agencia Estatal de Administracién Tributaria

. Direccion General del Catastro.

. Direccion General de Costes de Personal y Pensiones Publicas-Clases Pasivas

Parque Mavil del Estado- Taller de automoviles

. Archivo General Central

. Biblioteca Central

. Centro de Publicaciones

. Servicio de Informacion Administrativa

. Direccion General de Coordinacion Financiera con las Comunidades Auténomas (hoy
Direccion General de Coordinaciéon Financiera con las Entidades Locales)

10. Fabrica Nacional de la Moneda y Timbre

11. Instituto Nacional de administracién Publica

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

©CONOUAWNE

B) Cartas Electronicas de Servicios

1. Agencia Estatal de Administracién Tributaria

2. Direccion General del Catastro.

3. Subdireccion General de Informacién, Documentacion y Publicaciones
4. Instituto Nacional de Administracion Publica

2. Servicios territoriales
A) Delegaciones del Gobierno

Comunidad Autébnoma de Andalucia
Comunidad Auténoma de Aragoén
Comunidad Auténoma de Cantabria
Comunidad de Castillay Ledn
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Comunidad Autébnoma de Castilla-La Mancha
Comunidad Auténoma de Catalufia
Comunidad Autébnoma de Extremadura
Comunidad Auténoma de Galicia

Comunidad Auténoma de llles Balears

. Comunidad Autbnoma de Canarias

. Comunidad de Madrid

. Region de Murcia

. Comunidad Foral de Navarra

. Comunidad Auténoma del Pais Vasco
. Principado de Asturias

. Comunidad Auténoma de La Rioja

. Comunidad Valenciana

. Ciudad Auténoma de Ceuta

. Ciudad Auténoma de Melilla

Subdelegaciones del Gobierno

A Corufa
Alacant/Alicante
Albacete
Almeria
Araba/Alava
Avila

Badajoz
Barcelona
Bizkaia

. Burgos

. Céaceres

. Céadiz

. Castello/Castelldon
. Ciudad Real
. Cérdoba

. Cuenca

. Gipuzkoa

. Girona

. Granada

. Guadalajara
. Huelva

. Huesca
.Jaén

. Las Palmas
. Ledn

. Lleida

. Lugo

. Madrid

. Mélaga

. Ourense

. Palencia

. Pontevedra
. Salamanca
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34. Santa Cruz de Tenerife
35. Segovia
36. Sevilla

37. Soria

38. Tarragona
39. Teruel

40. Toledo
41. Valencia
42. Valladolid
43. Zamora
44, Zaragoza

C) Direcciones Insulares

Direccion Insular en Fuerteventura
Direccion Insular en La Gomera
Direccion Insular en El Hierro
Direccion Insular en Ibiza-Formentera
Direccion Insular en Lanzarote
Direccion Insular en Menorca
Direccion Insular en La Palma

Noos~wdhrE

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). Esta obligacion también esta recogida en la Instruccion
Tercera.4 de la Instruccion 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: “La
Inspeccién General del Ministerio incluira en su plan anual de inspeccién las actuaciones que
se estimen pertinentes para verificar el grado de cumplimiento de los compromisos de calidad
declarados en las cartas de servicios y sus efectos sobre la mejora de la calidad de la gestion”.

Anualmente se informa a la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad
de los Servicios sobre el seguimiento de los compromisos establecidos en las Cartas de
Servicios, conforme establece 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.

Como se puso de relieve en el informe del afio anterior, el afio 2014 puede considerarse fue un
ejercicio de transicion hacia el afio 2015, periodo en el que debe procederse a la actualizacion
de numerosas Cartas de Servicio.

No obstante, en 2014 se aprobaron las actualizaciones de las Cartas de Servicio siguientes:

a) Servicios centrales

e Direccién General de Costes de Personal y Pensiones Publicas-Clases Pasivas
e Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y de Calidad de los
Servicios

e Mutualidad General de Funcionarios Civiles del Estado
e Instituto Nacional de Estadistica
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b) Servicios Territoriales

Delegacion del Gobierno en Aragon
Delegacion del Gobierno en Canarias
Delegacion del Gobierno en Cantabria
Delegacion del Gobierno en Ceuta
Delegacion del Gobierno en Extremadura
Delegacion del Gobierno en La Rioja
Delegacion del Gobierno en Melilla

Subdelegacién del Gobierno en Alicante
Subdelegacion del Gobierno en Céceres
Subdelegacion del Gobierno en Castellén
Subdelegacion del Gobierno en Cuenca
Subdelegacién del Gobierno en Guipluzcoa
Subdelegacion del Gobierno en Huelva
Subdelegacion del Gobierno en Ledn
Subdelegacion del Gobierno en Lérida
Subdelegacién del Gobierno en Orense
Subdelegacién del Gobierno en Palencia
Subdelegacién del Gobierno en Soria

3. Programa de Quejas y Sugerencias 2014

La actividad de relativa a la tramitacion y al seguimiento de las quejas y sugerencias
recibidas en el Departamento tiene como norma base el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio,
por el que se establece el marco de calidad en la Administracion del Estado, que en su capitulo
IV regula el Programa de quejas y sugerencias. De otra parte, continué vigente durante el afio
2014 la Instruccion de la Subsecretaria de 25 de julio de 2007, que traslada al ambito
departamental los programas enumerados en este Ultimo Real Decreto y que articula un
procedimiento especifico para aquellas que se presentan por medios telematicos. En este caso
los ciudadanos tienen la posibilidad de presentar sus quejas y sugerencias bien ante los
distintos centros con sede web propia, o bien hacer uso de la aplicacion de quejas y
sugerencias genéricas incluida en la sede web del Ministerio. Cuando deciden utilizar la sede
web del Ministerio es la Inspeccibn General, a través de la Subdireccion General de
Responsabilidades Administrativas, el centro directivo encargado de centralizar la recepcion de
las quejas y sugerencias que afecten a las unidades administrativas cuya inspeccion tiene
encomendada, tanto de servicios centrales como de unidades territoriales del Ministerio,
teniendo por consiguiente un conocimiento previo de la queja 0 sugerencia presentada y
ejerciendo el control de las respuestas que se ofrecen a los ciudadanos.

Durante el afio 2014, en el Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas se
presentaron un total de 608 quejas y sugerencias, con la siguiente distribucion:

Servicios Servicios TOTAL
centrales territoriales
Quejas 94 439 533
Sugerencias 61 14 75
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| TOTAL | 155 | 453 | 608 |

En los servicios centrales, la mayor parte de las quejas y sugerencias estaban
relacionadas con procedimientos de la Direccion General de Ordenacién del Juego y, como en
otros afos, la mayor parte de las quejas y sugerencias de los servicios territoriales estaban
relacionadas con las Oficinas de Extranjeria y las Areas de Sanidad.

Hay que resefiar que estas quejas se corresponden con procedimientos en los que no
esta presente la relacion tributaria, dado que el 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,
reserva al mismo el tratamiento de las quejas y sugerencias tramitadas ante la Agencia Estatal
de Administracién Tributaria, ante la Direccion General del Catastro y ante el Tribunal
Econdémico Administrativo Central.

En los servicios centrales se tramitaron, ademas, 46 denuncias. Como en el afo
anterior, el canal preferentemente utilizado para dirigir este tipo de escritos a las autoridades
del Departamento fue el electrénico, y especialmente la aplicacion informatica especifica
asociada a la pagina web del Departamento. Ademas, un nimero muy reducido de escritos se
recibieron a través de la aplicacion FOGE (Formulario General) de la sede web del
Departamento, pensada para recoger aquellos las solicitudes de los ciudadanos que no tienen
encaje en ninguno de los procedimientos que en el mismo se tramitan.

El cuadro que se inserta a continuacion refleja comparativamente la informacion relativa
a los cinco ultimos ejercicios:

Afio Quejas (A) Sugerencias (B) Total Denuncias (C) A+B+C
2010 42 15 57 49 106
2011 198 58 256 18 274
2012 124 135 259 13 272
2013 217 66 283 21 304
2014 94 61 155 46 201

Como puede apreciarse, aunque el numero total de las quejas tramitadas fue
sensiblemente menor al del afio 2013 en cuanto a valores absolutos, ligeramente inferior el de
las sugerencias y muy considerablemente superior el de las denuncias.

La utilizacién de la pagina web para presentar quejas y sugerencias fue especialmente
relevante, como puede verse en el siguiente cuadro:

QUEJAS 94
Web 68
Correo 4
Papel 22
SUGERENCIAS 61
Web 55
Correo 4
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Papel 2
DENUNCIAS 46
Web 42
Correo 3
Papel 1

En el cuadro siguiente se muestra la distribucién de las causas de las quejas del
sistema del Ministerio y su valor relativo sobre el total, destacando entre ellas el grupo relativo a
la “Otras causas” (88,30%). En “Otras causas” se agrupan aquellos escritos de los ciudadanos
que expresan su malestar por las politicas llevadas a cabo desde el Ministerio o en alguno de
sus centros directivos, o0 las criticas a determinados agentes externos que se creen
dependientes, controlados o tutelados por la Administracion. Este es el caso de los escritos
dirigidos a la Direccibn General de Ordenacién del Juego que aluden a practicas de los
operadores del juego que se consideran irregulares o al margen de la legalidad.

CAUSAS NUMERC % SOBRE TOTAL|
Accesibilidad a los puntos de informacion 0 0,00
Calidad de la informacion 0 0,00
Trato a los ciudadanos 5 5,32
Calidad del servicio 2 2,13
Instalaciones 4 4,26
Otras causas 83 88,30
TOTAL 94 100,00

Considerando el tiempo de respuesta a las quejas presentadas, su admisibilidad y el
estado de tramitacion, podemos afirmar que el sistema funciona razonablemente bien en lo que
se refiere a la contestacion de aquellos escritos que tienen causa o contenido real, pues se
comprueba que las contestadas en 40 dias suponen mas de la mitad de todas las recibidas, y
una pequefia parte, que no llega al 10%, resulta del todo imposible contestarlas por falta de
requisitos formales.

Quejas N° %

Numero de quejas contestadas dentro de plazo (20 Dias) 17 18,09
Numero de quejas contestadas fuera de plazo: entre 21 y 40 dias 34 36,17
Numero de quejas contestadas fuera de plazo: mas de 40 dias 28 29,79

Numero de quejas no contestadas por falta de requisitos formales (p.e.

. 5 . - 8 8,51
falta direccion a la que contestar, o falta firma electrénica...)

Numero de quejas no contestadas por versar sobre motivos ajenos a la 0 0.00
competencia del Departamento Ministerial '
Numero de quejas pendientes de contestar a 31/12/2011 7 7,45
Numero de quejas no contestadas por otros motivos 0 0,00
Total Quejas recibidas 94 100
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En cuanto a las sugerencias, se mantiene la tendencia de afios anteriores en cuanto a
la estructura interna de las causas 0 motivos que en los que las mismas se fundan,
repitiéndose practicamente los porcentajes. Practicamente la totalidad de las sugerencias
presentadas por los ciudadanos tienen un motivo diferente de los habitualmente considerados
en este tipo de estudios, y por ello se las clasifica como “Otras causas”. En este apartado
fundamentalmente se incluyen los escritos relativos a la creacion de nuevos servicios o de
mejora del control o supervision de actuaciones de centros directivos y de organismos publicos.

La calidad del servicio ha mejorado, pues ha aumentado el porcentaje de sugerencias
que por este motivo presentaron los ciudadanos y se mantuvieron relativamente estables las
sugerencias clasificadas como “Otras causas”, que suelen estar directamente relacionadas con
la creacién de nuevos servicios o con la mejora del control o supervisién de actuaciones de
centros directivos y de organismos publicos, especialmente de la Direccibn General de
Ordenacion del Juego.

CAUSAS Ne | %
Accesibilidad a los puntos de informacion 1 1,64
Calidad de la informacion 0 0,00
Trato a los ciudadanos 3 4,92
Calidad del servicio 19 | 31,15
Instalaciones 0 0,00
Otras causas 38 | 62,30
TOTAL 61 | 100

La mayor parte de las sugerencias recibidas se contestaron en el plazo de 20 dias
(63,93%), y un porcentaje elevado (16,39%) no fueron contestadas por falta de requisitos
formales (an6nimas).

Sugerencias N° %
Numero de sugerencias contestadas dentro de plazo (20 Dias) 39 | 63,93
Numero de sugerencias contestadas fuera de plazo: entre 21y 40 dias| 1 1,64
Numero de sugerencias contestadas fuera de plazo: mas de 40 dias 4 6,56
Numero de sugerencias no contestadas por falta de requisitos
formales (p.e. falta direccion a la que contestar, o falta firma 10 | 16,39
electrénica...)
Numero de sugerencias pendientes de contestar a 31/12/2011 0 0,00
NuUmero de sugerencias no contestadas por versar sobre motivos

; ) S 0,00
ajenos a la competencia del Departamento Ministerial
Numero de sugerencias no contestadas por otros motivos 7 11,48
Total Sugerencias Recibidas 61 100

En resumen, partiendo de los datos anteriormente expuestos, se puede afirmar que el
sistema de quejas y sugerencias del Ministerio de Economia y Hacienda funcioné en el afio
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2014 de manera correcta, mejorando su eficiencia, dado que se mantuvo el porcentaje de
contestacion dentro del plazo de 20 dias tanto de las quejas como de las sugerencias. No
obstante, como sefiala la Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad
de los Servicios, “las Quejas y Sugerencias no siempre son realistas, o que hace dificil la
implementacion de las medidas correspondientes. Sin embargo, ofrecen una buena muestra de
las expectativas depositadas en la organizacion”. Pero el sistema puede ser considerado
también como una plaza publica abierta en la que los ciudadanos pueden expresar libremente
—también de manera anénima- su opinion sobre los servicios que la Administracion les presta,
totalmente necesaria para progresar en la mejora continua y reveladora de las preocupaciones
sociales.

IV. ACTIVIDADES EN MATERIA DE ADMINISTRACION ELECTRONICA

1. Impulso de administracidn electrénica

La Orden HAP/847/2012, de 25 de abiril, por la que se crea la Comision Ministerial de
Administracién Electrénica del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas y se regula
su composicion y funciones, atribuye la Presidencia de la Comision Permanente de
Administracion Electronica (CPAE) al titular de la Inspeccion General. Por otra parte, el Real
Decreto 256/2012, de 27 de enero, por el que se desarrolla la estructura organica béasica del
Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas, atribuye a la Inspeccién General el apoyo
a la Subsecretaria para el impulso y la coordinacion en materia de administracion electrénica
en el ministerio.

En el ejercicio de las anteriores funciones, la Inspeccién General ha venido coordinando los
planes y acciones departamentales en la materia, asi como la participacion activa y creciente
del Ministerio en una multiplicidad de grupos interministeriales relativos a la administracion
electrénica.

2. Planes de administracion electronica

El Real Decreto 806/2014, de 19 de septiembre, sobre organizacién e instrumentos
operativos de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones en la Administracion
General del Estado y sus Organismos Publicos, introduce la figura de la Comisién Ministerial de
Administracion Digital en cada departamento, y establece entre sus funciones la de elaborar el
Plan de accion del departamento para la transformacién digital, en desarrollo de los criterios
establecidos por la Direccion de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
atendiendo a la Estrategia TIC de la Administracion General del Estado y sus Organismos
Publicos, aprobada por el Consejo de Ministros.

El Comité Ejecutivo de la Comisién de Estrategia TIC sera el 6rgano responsable de la
aprobacién de los Planes de Accion Departamentales.

3.Coordinacion con la Direccion General de Modernizacion Administrativa,
Procedimientos e Impulso de la Administracién Electrénica y con la Direccion de
Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones

Representantes de la Inspeccién General han mantenido una multiplicidad de reuniones
y contactos a lo largo del afio con la Direcciébn General de Modernizacion Administrativa,
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Procedimientos e Impulso de la Administracion Electrénica (DGMAPIAE) con fin de coordinar
de forma mas eficiente una multiplicidad de cuestiones de interés, especialmente en el ambito
de los servicios comunes. Esta relacion ha sido de particular importancia dada la significacion
relativa de los servicios electronicos del MINHAP en el conjunto de la administracion electrénica
de la Administracion General del Estado.

Con el nuevo marco organizativo y de gobernanza establecido por los Reales Decretos
802/2014 y 806/2014, la Inspeccion General ha trasladado esa actividad de colaboracion
continua al &mbito de la Direccion de Tecnologias de la Informacién y de las Comunicaciones
(DTIC).

4.Comision parala Reforma de las Administraciones (CORA)

Representantes de la Inspeccion General han asistido regularmente a las reuniones
sobre el seguimiento de la ejecucion de las medidas de la CORA, organizadas por la Oficina
para la Ejecucion de la Reforma de la Administracion (OPERA).

Dentro de las medidas de la CORA referentes al nuevo marco organizativo y de
gobernanza de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC), la Inspeccion
General ha participado activamente en la redaccion del Real Decreto 802/2014, que crea un
nuevo modelo organizativo en el ambito TIC de la Administracion General del Estado y sus
Organismos Publicos, y del Real Decreto 806/2014, que desarrolla un modelo comun de
gobernanza de las TIC en el mismo entorno.

5.Gestion de documentos electréonicos

La Inspeccién General ha participado en las reuniones del Grupo de apoyo de
Tecnologia y Normativa (dentro del Grupo de Trabajo para la Coordinacién de Archivos), cuya
actividad se ha centrado en la elaboracion de una politica de gestion documental para todo el
Departamento en el marco del Esquema Nacional de Interoperabilidad, asi como en la
contribucién al disefio de una aplicacién de gestién de archivo electrénico que implemente
dicha politica y que permita el desarrollo de herramientas de gestién de archivo de documentos
electronicos. Como fruto de ese trabajo se elabor6 el documento “Politica de gestién de
documentos electronicos MINHAP”.

6.Impulso de la factura electronica en la Administracion

Desde la Inspeccion General se impulsé la redaccion del “Acuerdo del Consejo de
Ministros, de 19 de agosto de 2011, por el que se determina el marco de ejercicio de las
competencias estatales en materia de factura electrénica, se crea el Foro Nacional Multilateral
sobre facturaciéon electronica y se impulsa el Servicio Central de Gestion de la Facturacion
Electronica en el ambito de la Administracion General del Estado”.

La Inspeccion General ha informado sobre sucesivas cuestiones planteadas sobre este
tema, y ha consensuado directrices para la creacién de un marco normativo sobre facturacion
electronica, que finalmente ha cristalizado en la aprobaciéon de la Ley 25/2013, de 27 de
diciembre, de impulso de la factura electrénica y creacién del registro contable de facturas en el
Sector Publico.

La Inspeccion General continda participando en las reuniones del Foro Nacional
Multilateral sobre facturacién electrénica y de la Comision Técnica para la difusion del uso de la
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factura electrénica, y colaborando en el desarrollo de las medidas contempladas en la Ley
25/2013.

7.Portal de Internet del Ministerio de Economia y Hacienda, Intranet departamental
y desarrollo de las Sedes Electronicas

La Inspeccibn General viene realizando de forma continuada actuaciones de
coordinacién con la Unidad de Gestion de contenidos en red, dependiente de la Secretaria
General Técnica, dado el elevado numero de cuestiones que afectan a ambas partes. En
aspectos relacionados con la coordinacion de la politica general de comunicacién a través de
los portales de internet, sedes electrénicas e intranets del departamento, asi como con el
impulso y actuacion del Departamento en las redes sociales, la Inspeccion General ha prestado
su apoyo al Grupo de Trabajo de Coordinacion Editorial de los entornos web del departamento,
en el que dispone de un representante.

8.Formacion en administracion electréonica

Representantes de la Inspeccién General han participado en diferentes acciones
formativas relacionadas con la administracion electrénica.

9.Sistema de Informacién Administrativa

La Inspeccion General ha continuado colaborando con la Unidad de Gestién de
Contenidos en Red, de la Secretaria General Técnica, en cuestiones relacionadas con el
sistema ministerial sobre procedimientos administrativos (aplicacion ACTUA) y su relacion con
el Sistema de Informacion Administrativa (SIA).

V. SISTEMAS PROPIOS DE MEDICION DE LA CALIDAD EN EL MINISTERIO DE
HACIENDA Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS

El Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas dispone de sistemas propios de
medicion de la calidad.

1. EL SIECE.

El Sistema de Indicadores 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 ha sido concebido y desarrollado por la Inspeccion General del Ministerio de
Economia y Hacienda, encontrandose inscrito en el Registro de la Propiedad Intelectual desde
26 de noviembre de 2007. 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 instruccién quinta como
uno de los pilares basicos para el control de los sistemas de gestion de calidad del
Departamento.
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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
blogues de actividad (tareas) con costes, con obtencidon de objetivos y con evaluacion 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, Coordinacion con las Haciendas
Territoriales, Tesoreria y Servicios Generales, Gerencias del Catastro, Unidades Técnico
Facultativas, Tribunales Econémico 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 aplic6 a unidades hoy
dependientes de otros Departamentos como los Centros de Asistencia Técnica e Inspeccion de
Comercio Exterior (CATICE), las Unidades Territoriales de Comercio Exterior y las Oficinas
Espafiolas de Turismo y Oficinas Comerciales en el Exterior.

En el Informe de la Comision para la Reforma de las Administraciones Publicas (CORA)
de 21 de junio de 2013, dentro de las medidas de caracter general, en el supuesto de
existencia de una red territorial de unidades administrativas que gestionan los mismos
procedimientos y carecen de un método de medicion comparativo, la actuacién programada es
la implantacion del sistema SIECE. Durante 2014 se ha producido la implantacién de SIECE en
las siguientes unidades:

-. Delegaciones de Gobierno: en 2014 la implantacién afectd a 3.788 efectivos y se espera
gue cuando se produzca la implantacion definitiva en 2016 afecte a 6.339 efectivos.

-. Gerencias Territoriales de Justicia: en 2014 la implantacién afecté a 124 efectivos, y se
espera que la implantacion definitiva se produzca en 2017.

-. Delegaciones de Defensa: en 2014 la implantacion afecté a 1.539 efectivos, y se espera
gue la implantacién definitiva se produzca en 2017.

-. Servicio Publico de Empleo (SEPE), incluidas direcciones provinciales: en 2014 la
implantacién afect6 a 5.900 efectivos, y se espera que cuando se produzca la implantacion
definitiva en 2016 afecte a 8.700 efectivos.

-. Demarcaciones y Servicios periféricos de Costas: en 2014 la implantacién afecté a 456
efectivos, y se espera que la implantacién definitiva se produzca en 2016.

Para llevar a cabo la implantacién de SIECE en las unidades anteriores, la Inspeccion
General imparti6 la formacién sobre la aplicacion en el Instituto de Estudios Fiscales en 22
horas presenciales entre marzo y mayo de 2014, ademas de realizar el seguimiento y apoyo en
el desarrollo de la aplicacién en dichas unidades.

Como caracteristicas del sistema hay que sefialar:

-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 gréaficos referidos a la actividad y gestion de las diversas areas
de las Delegaciones de Economia y Hacienda.

-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).
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-La informacion se complementa con una nota informativa para las autoridades del
Departamento y los centros directivos que tienen unidades en la periferia.

-Los informes 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 los objetivos cuantitativos y el nivel y calidad de la prestacion de los servicios.

-El sistema se desglosa en cuatro subsistemas: Indicadores de actividad, indices de
eficiencia, indices de eficacia e indices de calidad, respondiendo el esquema de indicadores o
indices a los siguientes criterios:

EFICIENCIA — PRODUCCION / COSTES

-Los indicadores tratan de obtener la mejor relacién 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 correccion 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.

indice de resultados de gestion, que considera el nimero de tareas realizadas valoradas
en tiempo promedio homogeneizado por tarea.

indice de coste total, que considera la cantidad de costes de personal incurridos en
relacion con la cantidad de trabajo desarrollado.

indice de eficiencia, que considera la cantidad de resultados de gestion obtenidos por
unidad de coste de personal.

-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 tiempos de tramitacion, se basan en el analisis
de los flujos de tramitacion de expedientes.

-Por ultimo, los indices de calidad son médulos o ratios que tienen como finalidad
principal, en relacion con tareas o actuaciones con particular incidencia en los administrados,
evaluar el nivel de calidad y correccidon 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 relacién con la atencion al
usuario.

El sistema de indices de Eficiencia, Calidad y Eficacia (SIECE) disefiado en su dia como
instrumento de control de la Inspeccién General, ha venido adaptdndose paulatinamente para
hacer extensiva su utilidad a las necesidades de los diversos centros directivos y buscando que
el sistema recoja con la mayor exactitud la realidad de la gestion de las DEH. En el 2014, se
han realizado cambios por Acuerdos de Modificacion de la Inspectora General numero 1/14 de
16 de enero de 2014 y 2/14 de 25 de septiembre de 2014, por los que se han realizado
modificaciones en las instrucciones y estados informativos siguientes:

-. Modelo 106.01 sobre gestion de los servicios de tesoreria, pagos y depdsitos.
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-. Modelo 102.01 sobre gestion de los servicios de patrimonio.

-. Instrucciones para la elaboracion de las Memorias de las DEH.

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 blusqueda 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 aplicacion de sistemas de gestion de
calidad.

El sistema articulado supone la clasificacion en cuatro grupos: indicadores de
actividad, indicadores de gestion, indicadores de calidad e indicadores de adaptacion a las
nuevas tecnologias.

Los de Actividad tienen como finalidad la medicién de la evolucion en el tiempo de
la carga de trabajo asumida por la unidad, haciendo, por tanto, referencia a unidades fisicas.

Los de Gestion definen la actividad en términos de eficacia y eficiencia, de acuerdo
con los tiempos medios de tramitacidon y los indices de gestion, en cada caso definidos.

Los de Calidad pretenden facilitar informacion respecto a aspectos cualitativos
determinantes de la actividad realizada.

Por dltimo, 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 direccién,
con el analisis, gréfico y cuantitativo, de la evolucion de los principales indicadores.

VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A la vista del actual informe, podemos poner de manifiesto las siguientes observaciones.

1. El nimero de actuaciones de mejora del Departamento recogidas en el mismo, en
términos absolutos, ha supuesto un descenso respecto al afio 2013, estando en un
51,6%. Sin embargo, teniendo en cuenta la variacion de centros directivos que se ha
producido tras la aportacion de informacion, se aprecia una disminucion interanual de un
18% en el promedio de actuaciones realizadas por cada centro.

2. Por lo que se refiere al Ministerio de Economia y Competitividad, Secretaria de Estado
de Economia y Apoyo a la Empresa, cuya serie de actividdaes de mejora, de forma
independiente iniciamos en el ejercicio 2014, el promedio de actuaciones por centro
directivo es de un 55,8%, muy cercano al del MINHAP en el mismo afio.

3. De las actividades de mejora relacionadas con la Direccién ( fomento de la colaboraciéon
y el trabajo en equipo), ha aumentado un 16,7% fundamentalmente impulsado por el
estimulo de la creatividad e innovacion de los empleados.

4. En las actividades para la mejora de Organizacion, se percibe una disminucion del 26,5
respecto al afio 2013. Atendiendo a la materia sobre la que versa esencialmente este
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10.

11.

12.

13.

informe, hay que hacer una mencion especifica a la reduccion del 10 % en las
actividades de impulso a la politica de calidad por parte de los distintos centros
directivos. Ello se explicaria por el establecimiento de sistemas ligados a la planificacion
y seguimiento de objetivos, frente al desarrollo de indicadores de calidad que se
desarrollaron en ejercicios anteriores.

Las actuaciones relacionadas con la planificacibn en general, han supuesto un
incremento de casi el 11,1% respecto al afio 2013.

Respecto a las de Recursos Humanos, han disminuido un 29,5%.

Las mejoras en recursos materiales y tecnoldgicos ha supuesto en lineas generales una
disminucion respecto al afio 2013. No obstante hay que mencionar en incremento en
namero de actuaciones de mejora derivadas del plan de restructuracion de locales,
recogido tambien como una de las medidas de CORA.

Han disminuido las actividades para mejorar la comunicacién externa en el ambito de la
comunicacion institucional, asi como en la comunicacion interna.

Se realizan pocas encuestas de satisfaccion de los clientes internos y externos. Sin
embargo, algunos centros directivos cuentan con sistema de contraste de su actividad,
gue resulta aprovechable para el desarrollo de politicas concretas de mejora y la
consiguiente reduccién de quejas Cabe mencionar que las Cartas de Servicios y su
seguimiento constituyen una herramienta Util para este programa. No obstante, el
departamento requiere un impulso en esta materia.

Respecto a las Cartas de servicio, su himero se mantuvo estable con respecto al afo
2012, en el que si se produjo un aumento de las mismas, debido fundamentalmente a la
nueva estructura ministerial.

El programa de quejas y sugerencias. Se puede afirmar que el sistema de quejas y
sugerencias del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas funcioné durante el
afio 2013 de manera correcta, dado que se mantuvo el porcentaje de contestacion
dentro del plazo de 20 dias alcanzado en el afio 2013, tanto de las quejas como de las
sugerencias, habiendo disminuido el nimero de quejas y sugerencias e incrementado el
namero de denuncias las sugerencias. No obstante, se constata la dificultad de
incrementar los porcentajes de respuesta en el plazo de 20 dias, debido a la falta de
requisitos formales en su presentacién. La pagina web se esta consolidando como el
cauce mas utilizado para su presentacion.

El concepto de actividades de mejora se utiliza en términos amplios y ello permite
conocer la variedad de enfoques que se hacen entre los distintos centros directivos, si
bien la actividad de mejora conceptualmente se asume en mayor medida por aquellos
centros con actividad prestacional de servicios, que en aquellos otros en los que prima
una actividad administrativa mas sustancial.

Se produce una ausencia de actividad de mejora planificada. Escasamente se aprecia

esta planificacion o sistema de calidad integral, aunque se realicen permanentes
actividades de mejora en la mayoria de los centros directivos. También en esta materia
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14.

se requeriria un impulso de sistematizacion en el ambito del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas.

En la agrupacion de factores del siguiente cuadro, se puede apreciar la importancia de las de
actividades de mejora desarrolladas sobre factores relacionados con los elementos
productivos, que suponen un 41,6% de las llevadas a cabo en el afio 2014, seguidas de las
realizadas sobre factores relacionales con el 24,3%. En lo que se refiere a la evolucion
interanual, se constata una mejora en la participacion de los factores relacionados con la
direccion y con los factores relacionales y procedimientos, en detrimento de los factores
relacionados con los elementos productivos que han disminuido en 11,5 puntos
porcentuales. Esta disminucion resulta atribuible, en principio, a los costes que se
encuentran asociados a este tipo de medidas y a las dificultades que encuentran su
establecimiento en periodos de restriccién presupuestaria.

2013 2014
Agrupacion de factores
Actividades % Actividades %
1. Relacionados con la direccion (F1-F2 y F3) 228 17,9 182 23,5
2. Factores relacionados con los elementos productivos (F4-F5 y F6) 559 53,1 322 41,6
3. Factores relacionales (F7-F8 y F9) 222 211 188 24,3
4. Procedimientos (F10) 123 7,9 82 10,6
Total 1.132 100 774 100
Cerramos este analisis comprobando cdmo han repercutido estas actividades de mejora en
los resultados de la organizacion, comparando éstos en valores absolutos y relativos con los
obtenidos en el ejercicio anterior.
A la vista de las anteriores observaciones, se pueden hacer las siguientes
RECOMENDACIONES:

1- Es necesario que los centros directivos del Ministerio de Hacienda y Administraciones
Publicas, continden realizando actividades de mejora, con independencia de que las
mismas no respondan estrictamente a los programas de calidad regulados en el RD
951/2005, de 29 de julio.

2- No obstante, por parte de los mismos debe hacerse una planificacion adecuada de

dichas actividades, toda vez que ello podrian suponer un mayor beneficio en las
correspondientes organizaciones, incidiendo favorablemente en los procesos, los
ciudadanos y la propia administracion.
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3- Se requiere mantener el impulso por parte de la Inspeccion General del MINHAP, para
obtener una mayor coordinacion entre
indudablemente, supone perfeccionar los procesos y aplicar el benchmarking entre
ellos, valorando la posible implantacion de las mejoras practicas que se conozcan. Para
ello, se deberian convocar reuniones con cierta periodicidad, en las que se impulsara el

proceso de mejora en si mismo.

los centros del

Madrid, 30 de diciembre de 2015
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