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|. INTRODUCCION

El Acuerdo de Consejo de Gobierno de 23 de enero de 2020 creé el Grupo de
trabajo sobre evaluacidn de politicas publicas y calidad de los servicios, adscrito a la
Consejeria de Transparencia, Participacion y Administracién Publica, para colaborar
activamente en la ejecucion de los mandatos que, en materia de evaluacién de las
politicas publicas y de la calidad de los servicios, establece la Ley 2/2014, de 21 de marzo,
de Simplificacién Administrativa y Evaluacion de los Servicios Publicos de la Comunidad
Auténoma de la Regidén de Murcia, al amparo de lo previsto en el articulo 24.3 de la Ley
7/2004, de 28 de diciembre, de Organizacion y Régimen Juridico de la Administracion
Publica de la Comunidad Autéonoma de la Regidon de Murcia.

La composicion del Grupo de trabajo es la siguiente:

e Presidenta: Subdirectora General de Regeneracion y Modernizacién
Administrativa en su calidad de Inspectora Jefa de la Inspeccion General de
Servicios.

e Secretario: Un inspector general de servicios.
e Vocales:
a. Uninspector general de servicios.

b. El Subdirector General de Calidad Asistencial, Seguridad y Evaluacidn,
que podra ser sustituido por el Jefe de Servicio de Calidad Asistencial del
Servicio Murciano de Salud.

c. La Subdirectora General de Evaluacion Educativa y Ordenacion
Académica, que podra ser sustituida por el Jefe de Servicio de Evaluacién
y Calidad Educativa de la Consejeria de Educacién y Cultura.

d. Los jefes de seccion responsables en materia de calidad o quienes tengan
atribuidas esas funciones en los servicios de régimen interior de las
secretarias generales de las consejerias y de las secretarias generales
técnicas u drganos asimilados de los organismos publicos de la
Comunidad Auténoma de la Region de Murcia.

Los fines del Grupo de trabajo son revisar y mejorar las actuaciones que, en
materia de calidad de los servicios, se estan llevando a cabo en la Administracién Publica
de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia e impulsar en ella la cultura de la
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evaluacion de las politicas publicas. Por su parte, las funciones encomendadas al grupo
de trabajo son, entre otras:

1) Efectuar un diagndstico de situacion en materia de evaluacidon de politicas
publicas y de calidad de los servicios de las distintas unidades y organismos de la
Administracion Regional, que se plasmara en un informe en el que se reflejen las
actuaciones realizadas, las que se encuentran en ejecucion y las pendientes,
prestando especial atencién a las cartas y acuerdos de nivel de servicios.

2) Detectar las necesidades formativas existentes en materia de evaluacion de
politicas publicas y de calidad de los servicios publicos.

El Grupo de trabajo se constituyd el 20 de febrero de 2020 y acordd, por los
plazos establecidos para realizar las funciones atribuidas, abordar primero el diagndstico
de situacion, que incluye también la deteccion de necesidades de formacion vy, a partir
de sus resultados, realizar las propuestas de medidas y actuaciones en materia de
calidad.

Dicho diagndstico de situacion se recoge en el presente informe.
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. METODOLOGIA DE ELABORACION
DEL INFORME

En el citado Grupo de trabajo se acordd efectuar el diagndstico de situacién sobre
la evaluacién de politicas publicas y la calidad de los servicios en la Administracién
Regional, a partir de una encuesta online cumplimentada por el personal funcionario
responsable de los distintos servicios y unidades administrativas: titulares de
Subdirecciones, Servicios, Secciones, Técnicos consultores y personas que ocupaban
otros puestos relevantes por su nivel de responsabilidad en el centro directivo o por su
conocimiento de estos temas.

La encuesta se disefid en el seno del Grupo de trabajo y se llevé a cabo en
colaboracién con la Oficina de la Transparencia y la Participacién Ciudadana. Estaba
previsto realizarla en el mes de marzo de 2020, pero debido a la situacion de emergencia
provocada por el COVID19 su inicio se retrasé hasta mayo. Se anuncid en la intranet de
la Administracion Regional, se informd a todas las Secretarias Generales a través de
comunicacion interior y cada persona destinataria recibié un correo electrénico
invitdndola a cumplimentar la encuesta. Inicialmente el plazo previsto para ello fue del
18 de mayo al 8 de junio de 2020, pero para obtener respuesta de todos los centros
directivos volvié a abrirse de nuevo entre el 23 y el 30 de junio de 2020.

Se trataba de una encuesta amplia y compleja que recogia mucha informaciény
muy diversa, por lo que el analisis de los datos, su explotacién y los resultados se
procesaron a lo largo del mes de julio.

Asimismo, como parte del diagndstico de situacién, se solicitd a los miembros del
Grupo que facilitasen informacién sobre las Cartas y Acuerdos de nivel de Servicios
aprobados en las Direcciones Generales, Servicios o unidades de las Consejerias y
Organismos, y que informaran si estos instrumentos se encuentran actualizados y si en
algun caso no se han elaborado, consideraban que deberian hacerse. Esta informacién
se recoge en el apartado 4 de este informe.

Con base en el analisis de datos y resultados de la encuesta y en la informacién
facilitada sobre las Cartas y Acuerdos de nivel de Servicios, la Inspeccidén General de
Servicios elabord un primer borrador de Informe, que se sometié al Grupo de trabajo
para sus sugerencias, observaciones, etc. Como resultado de las aportaciones realizadas,
el borrador de informe fue aprobado en la reunién del Grupo de trabajo realizada el 3
de diciembre de 2020, procediéndose a su elevacion al Consejo de Gobierno para su
conocimiento.
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IIl. ENCUESTA SOBRE SITUACION DE
LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN
LA ADMINISTRACION REGIONAL

La encuesta fue disefiada en el Grupo de trabajo para obtener informacién de los
aspectos mas relevantes de la calidad y la evaluacién de las politicas publicas en la
Administracion Publica Regional, de forma tal que permitiera tener una vision general,
global, de la situacion existente.

Se estructura en los siguientes apartados:
1) Datos de participacion.
2) Informacion vy valoracién de la calidad de los servicios.
3) Modelos de gestion de la calidad de los servicios.
4) Instrumentos de gestion de la calidad de los servicios.
5) Elementos de planificacion y evaluacion.
6) Prioridades en la calidad, planificacion y evaluacion.
7) Participaciéon en Planes y Estrategias.
8) Formacion.

La encuesta se cumplimenté de manera andénima, pero se pedia identificar el tipo
de puesto desempefiado por la persona encuestada, asi como el centro directivo y
Consejeria u Organismo publico de adscripcion.

A continuacion, se analizan cada uno de los apartados de la encuesta, salvo el de
formacidn que se analiza por separado en el apartado VIl de este informe.

1. DATOS DE PARTICIPACION

Se invitd a realizar la encuesta a un total de 1.138 personas titulares de
Subdirecciones, Vicesecretarias, Secretarias Técnicas, Servicios, Secciones, Técnicos
consultores o puestos similares y personas que ocupan otros puestos relevantes por su
nivel de responsabilidad en el centro directivo o por su conocimiento de estos temas,
de todas las Consejerias y Organismos publicos de la Administraciéon Publica Regional.
Contestaron la encuesta 194 personas.
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Distribucion por sexo.

SEXO CUENTA
Femenino 73
Masculino 112
Sin respuesta 9
Total 194

= Femenino
= Masculino

Sin respuesta

Distribucion por edad.

EDAD CUENTA
De 30a 39 4
De 40 a 49 35
De 50a 59 98
De 60 a 69 40
Sin respuesta 17
Total 194

=De 30 a 39
= De 40 a 49
= De 50 a 59
= De 60 a 69

Sin respuesta

Distribucion por Consejeria.
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CONSEJERIA CUENTA
Agua, Agricultura, Ganaderia, Pesca y Medio Ambiente 18
Educacion y Cultura 19
Empleo, Investigacion y Universidades 16
Empresa, Industria y Portavocia 10
Fomento e Infraestructuras 13
Mujer, lgualdad, LGTBI, Familias y Politica Social 28
Presidencia y Hacienda 36
Salud 26
Transparencia, Participacion y Administracion Publica 12
Turismo, Juventud y Deportes 4
Entidad del sector publico (SMS, INFO, ICA, ITREM, FFIS, etc.) 12
Total 194

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20%

Agua, Agricultura, Ganaderia, Pesca y.. =———— 9.28%
Educacién y Cultura =——— 9.79%
Empleo, Investigacion y Universidades m— 3.25%
Empresa, Industriay Portavocia e 515%
Fomento e Infraestructuras e ——— 6.70%

Mujer, Igualdad, LGTBI, Familias y.. =— —_—_-a—_—_—_——  14.43%
Presidenciay Hacienda m—.—__—_—_—_—— 18.56%
Salud s ]3.40%
Transparencia, Participacion y.. =—— 6.19%
Turismo, Juventud y Deportes wm=m 2.06%
Entidad del sector publico (SMS, INFO,.. =——— 6.19%

En cuanto a la participacién por Direcciones Generales hay que sefialar que ha
participado en la encuesta personal de casi todas las Direcciones Generales vy
Organismos publicos de las distintas Consejerias, con las siguientes excepciones:

e Consejeria de Agua, Agricultura, Ganaderia, Pesca y Medio Ambiente: no ha
habido respuesta a la encuesta por ninguna persona de la Direccidon General del
Agua, ni de la Direcciéon General de Politica Agraria Comun.

Tampoco se dispone de informacién de la Direccidn General del Mar Menor,
pero en este caso se debe a que, en el momento de realizarse la encuesta, no
habia puestos adscritos a dicha Direccidn General de las caracteristicas de los
destinatarios de la encuesta.

e Consejeria de Fomento e Infraestructuras: no ha cumplimentado la encuesta
ninguna persona de la Direccidén General de Territorio y Arquitectura.
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e Consejeria de Presidencia y Hacienda: no ha habido respuesta a la encuesta por
ninguna persona de la Direccidon General de Presupuestos y Fondos Europeos ni

del Instituto de Crédito y Finanzas de la Region de Murcia (ICREF).

e Consejeria de Turismo, Juventud y Deportes: no ha cumplimentado la encuesta

ninguna persona del Instituto de Turismo de la Region de Murcia.

Tampoco se dispone de informacion de la Direccion General de Competitividad
y Calidad Turisticas, pero en este caso se debe a que, en el momento de
realizarse la encuesta, no habia puestos adscritos a dicha Direccién General de

las caracteristicas de los destinatarios de la encuesta.

Distribucion por puesto/cargo.

PUESTO CUENTA
Director/a 4
Gerente 2
Inspector/a G. Servicios 3
Jefe/a de Divisién/Area/Departamento 3
Jefe/a de Servicio 65
Jefe/a Seccidn 69
Secretario/a Técnico/a /Vicesecretario/a 2
Subdirector/a 17
Técnico/a Consultor/a 16
Técnico/a Responsable 5
Otro 8
Total 194

Jefe/a Seccion

Jefe/a de Servidio

Subdirector/a

Técnico/a Consultor/a

Otro

Técnico/a Responsable

Director/a

Jefe/a de Division/Area/Departamento
Inspector/a G. Servicios

Secretariofa Técnico/a /Vicesecretario

Gerente

0,00%

OTRO:
Administrativo 1
Asesor Juridico 3

Auxiliar secretaria 1

e 35,57%
e 33,51%
I 3 76%

I 8)5%

— 4,12%

— 2,58%

_— 2,06%

. 1,55%

B 1,55%

m 1,03%

- 1,03%

500%  10,00%  1500%  20,00%  2500%  30,00%  3500%  40,00%

Consejero 1
Técnico
Ns /Nc

MAPA DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS, LA EVALUACION DE LAS
POLITICAS PUBLICAS Y LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA ADMINISTRACION REGIONAL 8



Region de Murcia

Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica
Direccion General de Regeneracion

y Modernizacion Administrativa

Distribucion por personas responsables de calidad (gestion o seguimiento)

OPCION CUENTA
No responsables 104
Si, a nivel de Consejeria 13
Si, a nivel de servicio/unidad 77

40%
= No

Si, a nivel de Consejeria

7%

Si, a nivel de servicio/unidad

De los datos anteriores resulta que las personas que contestaron la encuesta son
un 58 % hombres y un 37 % mujeres, solo un 20 % menores de 50 afios, un 50 % entre
50y 59 afios y un 21 % mayores de 60 afos, con una representacion equilibrada de las
distintas Consejerias, Direcciones Generales y Organismos publicos de Ia
Administracion Regional, salvo algunas excepciones (4 Direcciones Generales y 2
entidades publicas de las que no hay respuesta).

Un 35,06 % de las personas que realizaron la encuesta son titulares de Jefaturas
de Servicio, Division, Area o Departamento, un 35,57 % de Jefaturas de Seccion, un
10,82 % de Subdirecciones, Secretarias Técnicas, Vicesecretarias o Gerencia y un 14,44
% de puestos técnicos (consultor/a, responsable, director/a, inspector/a de servicios).

El 47 % de las personas son responsables de calidad, bien a nivel de servicio o
unidad administrativa (40 %), bien a nivel de Consejeria (7 %).
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2. INFORMACION Y VALORACION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS

En este apartado de la encuesta se preguntaba por la existencia de estandares
de calidad en los servicios, la valoracién que las personas responsables de la gestion de
los servicios hacen de los distintos aspectos de su gestién y su percepcion de la
valoracion que realizan los/as usuarios/as de esos servicios.

¢Hay definidos estandares de calidad en su servicio?

1) Total de personas encuestadas.

Si 58 29,90%
No 101 52,06%
Ns/Nc 35 18,04 %

Total general 194 100,00 %

Porcentaje del total excluida la opcion “Ns/Nc”

= Si
= No
2) Subtotal por personas responsables de calidad.
Si 39 4333%
No 40 44,44%
Ns/Nc 11 12,22%
Total general 90 100,00 %
Porcentaje del total excluida la opcién “Ns/Nc”
= Si
= No
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Como se deduce de los datos anteriores, hay una gran diferencia en la respuesta
a la cuestion de si hay definidos estandares de calidad en los servicios y unidades
administrativas segun quién conteste. Si se tiene en cuenta la respuesta de todas las
personas encuestadas, un 64 % opina que NO estan definidos dichos estandares, pero si
se considera solamente la respuesta de los responsables de calidad se reduce al 51 %
esa falta de definicion de estandares. Las razones de esa diferencia de opinién pueden
ser varias, quiza una de ellas es el desconocimiento (o la diferente percepcion) de lo que
significa tener estandares de calidad definidos entre quienes son responsables de la
calidad de los servicios y quienes no lo son.
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POLITICAS PUBLICAS Y LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA ADMINISTRACION REGIONAL 11



)

Region de Murcia
Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica

Direccion General de Regeneracion
y Modernizacion Administrativa

¢Como valoraria, en su opinion, los siguientes aspectos de la gestion de su
servicio/unidad administrativa? Por favor, valore del 1 al 5, siendo el 1

“muy mal” y el 5 "muy bien"

Porcentajes del total excluidos “Ns/Nc”

ml m2

3 W4 m5

Calidad del servicio de acuerdo con los estandares
B 2010

definidos

Planificacién de las actuaciones y objetivos marcados -

31.82%

Gestion de expedientes, procedimientos o tareas 3-/0 20.23% 49.

Tiempo de resolucidn de expedientes o de respuesta a las )
solicitudes de los ciudadanos

en la unidad

Productividad del personal de la unidad 24.%17.86%

Motivacién del | de la unidad Id f
otivacion del personal de la unidad para el desempefio 3., 20.34%

de su puesto

lificacién y fi i6 | I del i I
Cualificacion y formacién del personal de la unidad para e 1'%17.82%

4-

desempefio de su puesto

Conocimientos del personal de la unidad sobre sistemas,
modelos o instrumentos de gestion de la calidad en los...

Nivel de implicacién del personal del Servicio para
implantar y mantener procesos de calidad en el trabajo

B s

Nivel d lejidad de | dient ti
Ivel de complejiaa e |0s expedlentes que se gestionan l!% 26.74%

42.86%

44.25%

31.93%

Gestion del presupuesto disponible - 20.95%
Herramientas informaticas disponibles para la gestién - 32.35%

Gestion de los recursos disponibles z.- 26.83%

OTRO

39.52%

41.28%

43.50%

54.22%

44.89%

13%

37.43%

34.34%

41.22%

46.95%

21.64%

34.12%

ol

La valoracion de los diferentes aspectos de la gestion de los servicios y unidades
administrativas es bastante positiva en la mayoria de los casos, se puntua entre bien (4)
y muy bien (5) al menos por el 54 % (planificacion de las actuaciones) llegando en varios
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casos al 60 % (gestion del presupuesto y gestion de los recursos, tiempo de resolucién
de expedientes), o entre el 67 % y 69 % (calidad del servicio, nivel de complejidad de
los expedientes, motivacidn del personal), el 70% (gestion de expedientes) y hasta el 75
% (productividad del personal de la unidad y cualificacién y formacién del personal).

Sin embargo, los conocimientos del personal de la unidad sobre sistemas,
modelos o instrumentos de gestion de calidad en los servicios, se valoran como bien o
muy bien solo por el 32,75 % y las herramientas informaticas disponibles se valoran
como bien o muy bien por el 41,77 %. Por ultimo, el nivel de implicacion del personal
para implantar y mantener procesos de calidad en el trabajo, se valora como bien o muy
bien por el 51,81 %.

Estas valoraciones reflejan que en general se perciben como insuficientes los
conocimientos del personal sobre gestion de calidad (entre muy mal y regular los
considera un 67,25%) asi como las herramientas informaticas (entre muy mal y regular
las considera un 58,23%) y el nivel de implicacion del personal para implantar la calidad
(entre muy mal y regular los considera un 48,19%).

¢Queé valoracion general cree que los/as usuarios/as de los servicios que
presta su unidad administrativa le otorgarian a esos servicios y qué
valoracion general les otorga Ud.? Por favor, valore del 1 al 5, siendo el 1
“muy negativa" y el 5 "muy positiva"

Porcentajes del total excluidos “Ns/Nc”

Valoracion personal |.87% 21.55% 51.93% -

Valoracién de los/as usuarios/as 2IZ7% 25.57% 57.39%

La valoracion de las personas responsables de los servicios que prestan esta
entre positiva (4) y muy positiva (5) en un 73,48 % y la estimacion de la valoracion que
realizarian los usuarios/as de esos servicios esta en un 71,03%.

Para validar esta informacién seria necesario contrastar esa estimacion que
realizan las personas responsables de los servicios y unidades con la valoracién de los
propios usuarios/as obtenida a través de encuestas u otros instrumentos de evaluacion
de su satisfaccion por los servicios recibidos.
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3. MODELOS DE GESTION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS

En este apartado de la encuesta se preguntaba por los modelos de gestiéon de
calidad implantados, su valoracion por los servicios y unidades y la posibilidad de futura
implantacion de esos modelos en los servicios que no los tienen.

¢Hay implantado en su servicio/unidad administrativa alguno de los
modelos de gestion de calidad?

1) Total de todas las personas encuestadas

Si 12 6,19%
Actualmente no, pero estuvo implantado 14 7,22 %
No, nunca ha sido implantado 112 57,73 %
Ns/Nc 56 28,87 %
Total general 194 100,00 %

Porcentaje del total excluida la opcion “Ns/Nc”

m Si
Actualmente no, pero estuvo implantado

= No, nunca ha sido implantado

2) Subtotal por personas responsables de calidad

Si 8 8,89%
Actualmente no, pero estuvo implantado 10 11,11%
No, nunca ha sido implantado 56 62,22%
Ns/Nc 16 17,78%
Subtotal general 90 100,00%

Porcentaje del total excluida la opcién “Ns/Nc”

m Sj
Actualmente no, pero estuvo implantado

= No, nunca ha sido implantado
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De nuevo la respuesta es diferente segln quién contesta, responsable de calidad
o no. En este caso, para analizar los datos se toma como referencia la respuesta de las
personas responsables de la calidad de los servicios, por entender que son quienes
tienen un mayor conocimiento y experiencia en esta materia. De acuerdo con la
informacién proporcionada por ellas, los centros directivos y organismos que cuentan
con un modelo de gestion de calidad, que se indica, son:

SISTEMA /
Consejerias / Direcciones G. - Organismos publicos / Servicios MODELO
Agua, Agricultura, Ganaderia, Pesca y Medio Ambiente
Direccién General de Industria Alimentaria y Cooperativismo Agrario
Servicio de Industrias y Promocion Agroalimentaria I1SO 9001
Educacion y Cultura
Instituto de Industrias Culturales y de las Artes de la Regién de Murcia (IICA)
Area Juridica y de Administracion ISO 9001
Empleo, Investigacion y Universidades
Servicio Regional de Empleo y Formacién

ISO 9001, ISO
Subdireccion General de Formacién 14001
Presidencia y Hacienda
1ISO 9001 ISO
14001
Boletin Oficial de la Regién de Murcia CAF
Servicio de Sistemas Integrados y Organizacién Productiva
Direccién General de Estrategia y Transformacion Digital
Centro Regional de Estadistica (CREM) GATOCREM (1)
Direccién General de Informatica Corporativa ITIL
Direccidon General de Patrimonio
I1ISO 9001, ISO
Parque Movil Regional 14001
Salud
Servicio Murciano de Salud
Servicio de Planificacién y Costes de Personal Otro (2)

(1) GATOCREM permite una gestion automatizada de todas las tareas estadisticas o informaticas del personal
y proporciona el control sobre los flujos asociados a cada una de ellas. El médulo de Registro permite
registrar todas las entradas y salidas de informacién, operacidn estadistica asociada, usuarios responsables,
envio de notificaciones por correo y guardar la ruta fisica de ficheros en la zona de almacenamiento. Esta
herramienta garantiza que todas las tareas a realizar en el CREM, se hagan de forma controlada y efectiva,
pudiendo establecer las fases y usuarios implicados en cada una. Genera de informes de rendimiento. que
permiten conocer con mayor exactitud todas las tareas realizadas en la organizacién, asi como el tiempo
dedicado a cada una de ellas.

(2) Compromisos de mejora con el servicio a efectos de carrera profesional, ademas de las auditorias y tribunal
de cuentas, control interno e intervencion.

En cuanto a la fecha de implantacién de esos sistemas en esos centros y
organismos va desde el afio 1995 en el IICA hasta los afios 2007 y 2008 en el resto.
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Los centros y organismos que actualmente no tienen implantado un modelo de
gestioén de calidad, pero lo tuvieron en algin momento y se indica, son:

SISTEMA /
Consejerias / Direcciones G. - Organismos publicos / Servicios MODELO
Agua, Agricultura, Ganaderia, Pesca y Medio Ambiente
Direccién General de Medio Natural
Subdireccion General de Politica Forestal y Caza ISO 9001
Secretaria General de la Consejeria I1SO 9001

Educacion y Cultura
Direccidon General de Bienes Culturales
Biblioteca regional I1SO 9001
Empresa, Industria y Portavocia
Instituto de Fomento de la Regién de Murcia (INFO)
Departamento de Internacionalizacién I1SO 9001
Fomento e Infraestructuras
Direccidon General de Vivienda
Servicio de Gestidn de Calidad en la Edificacién
Presidencia y Hacienda
Agencia Tributaria de la Region de Murcia
Secretaria general técnica ISO 9001 EFQM
Secretaria General de la Consejeria
Servicio de Régimen Interior I1SO 9001
Salud
Direccién General de Planificacidn, Investigacidn, Farmacia y Atencidn al
Ciudadano
Servicio de Incapacidad Temporal y Salud Laboral EFQM
Turismo, Juventud y Deportes
Secretaria General de la Consejeria
Régimen Interior

Portanto, segun la informacidn facilitada en la encuesta solo 8 centros directivos
/ organismos indican tener en el momento actual modelos de gestion de calidad
(principalmente I1SO 9001, ISO 14001 y CAF) en la Administracion Publica Regional. Y
otros 9 los han tenido en algin momento anterior (ISO 9001 y EFQM) pero no ahora.
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Tanto en los centros y organismos que tienen implantado el modelo de gestion
de calidad como en los que lo tuvieron, la valoracién de dicho modelo es la siguiente,
excluida la opcion “No sabe/No contesta” (Ns/Nc):

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

Nivel de satisfaccio | I modelo d tion d
ivel de satis accwng.ener? con el modelo de gestion de 4.17% 25.00% 54.17% -
calidad implantado
Nivel de mejoras alcanzadas en el servicio con su
. .. 8.33% 25.00% 54.17%
implantacion
Nivel de dificultad en la implantacion del modelo d
ivel de dificulta en”anmpan.acnon el modelo de 41.67% 45.83% -
gestion de calidad

Muy bajo Bajo Medio Alto ® Muy alto

Como se desprende de los datos, el nivel de satisfaccion con el modelo de
gestion de calidad implantado y con las mejoras alcanzadas es alto o muy alto para un
66,67 %, pero también el nivel de dificultad de implantacion es alto o muy alto para un
58,33 %.

Las principales dificultades que sefialan las personas encuestadas para la
implantacion son la necesidad de concienciar al nivel estratégico de la organizacion y al
nivel operativo de la importancia de las herramientas de gestion, la falta de trabajo en
equipo, el hecho de que a veces el plan de calidad se ha hecho de arriba hacia abajo y
no al revés, la falta de comunicacién e implicaciéon por parte del personal y de los
responsables de calidad, la falta de formacién del personal, el desarrollo de los
procedimientos y la definicién de los indicadores, su seguimiento y control en relacion
con los objetivos y que se centra en la documentacidon mas que en los procesos.

En cuanto a la posibilidad de que se implante en el servicio o unidad
administrativa alguno de los sistemas o modelos de gestidn de calidad, las respuestas
fueron las siguientes, excluida la opcidn “No sabe/No contesta” (Ns/Nc):

OPCION CUENTA
ISO 9001 14
ISO 14001 8
Modelo CAF 13
Modelo EVAM 16
Modelo EFQM 22
Cualquiera 31

MAPA DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS, LA EVALUACION DE LAS
POLITICAS PUBLICAS Y LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA ADMINISTRACION REGIONAL 17



Region de Murcia
Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica

Direccion General de Regeneracion
y Modernizacion Administrativa

Otro (1) 12

(1) Otro: El que mejor se adapte a la realidad y funciones del Servicio (4), Carta de Servicios, 1SO
45001, 1SO 17020, Plan de calidad propio, sin necesidad de empresas implantadoras, basado en
EFQM, formacion al personal y compromiso real de los érganos directivos y modelos especificos
del ambito informatico.

000% 500% 1000% 1500% 2000% 2500% 30,00%

sos001 [ 1:50%
5024001 [ 7.14%
Modelo CAF (Marco Comiin de Evaluacion) | EERRRRN 116:%
Modelo EVAM (Evaluacion, Aprendizaje, Mejora) | RRRRRRRRRRRRN 1:.20%
Modelo EFQM (Modelo de excelencia de la Fundacion... || GG 1.5
calguiera | (7 s:
oo [ 10.7:%

En cuanto al modelo de gestidn de calidad de los servicios, la opcién mayoritaria
es la que considera que cualquiera puede ser valido con un 27,68 %, que sumado a la
respuesta “otro” (en la que hay un 25 % que considera que la que mejor se adapte a la
realidad y funciones del servicio) alcanza el 38,39 %. El modelo que tiene el mayor
porcentaje de respuestas es el EFQM con un 19,64 %. Es decir que, entre quienes
cumplimentan la encuesta, no hay una opcién clara por un modelo de gestidn de calidad
a aplicar con caracter general y parece que la opcidon mayoritaria es la de cualquier
sistema o modelo de gestidn que sirva para mejorar la calidad de los servicios.

4. INSTRUMENTOS DE GESTION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS
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En este apartado de la encuesta se preguntaba por los instrumentos de gestién
de calidad implantados en los servicios, cuales son, desde cuando se aplican, su
valoracién por los servicios y unidades y la posibilidad de futura implantacién de esos
instrumentos en los servicios que no los tienen.

¢Hay implantado en su servicio/unidad administrativa alguno de los
instrumentos de gestion de calidad?

Si 66 34,02%
Actualmente no, pero estuvieron implantados 3 1,55 %
No, nunca han sido implantados 72 37,11%
Ns/Nc 53 27,32%
Total general 194 100,00 %

Excluida la opcion “Ns/Nc”

u Si
Actualmente no, pero estuvieron implantados

= No, nunca han sido implantados

2%

Segun la informacién proporcionada en la encuesta, el 47 % de los
servicios/unidades de los centros directivos/organismos de la Administracion Regional
aplica instrumentos de gestion de calidad y un 2 % los aplicé en algin momento, pero
no actualmente. Hay por tanto un 51 % de los servicios/unidades de los centros
directivos/organismos que manifiestan no haber utilizado nunca instrumentos de
gestion de calidad.

Desglose por Consejeria/ Direccion General - Organismo

Excluidas las opciones de respuesta “No, nunca han sido implantados” y “Ns/Nc”.

Personas que Centros

Si hay implantados contestan directivos
Consejeria / Direccion General - Organismo 66 33
Agua, Agricultura, Ganaderia, Pesca y Medio Ambiente 4 3
Direccion General de Industria Alimentaria y Cooperativismo Agrario 2 1
Direccion General de Produccion Agricola, Ganadera y del Medio Marino 1 1
Secretaria General de la Consejeria 1 1
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Si hay implantados
Educacidn y Cultura
Direccién General de Bienes Culturales
Direccién General de Centros Educativos e Infraestructuras
Direccién General de Evaluacién Educativa y Formacién Profesional
Direccién General de Planificacion Educativa y Recursos Humanos

Instituto de Industrias Culturales y de las Artes de la Regidén de Murcia

Empleo, Investigacion y Universidades
Direccién General de Didlogo Social y Bienestar Laboral
Direccién General de Universidades
Servicio Regional de Empleo y Formacién

Empresa, Industria y Portavocia
Direccidn General de Comercio, Consumo y Artesania
Direccién General de Unidn Europea

Fomento e Infraestructuras
Direccidon General de Vivienda
Secretaria General de la Consejeria

Mujer, lgualdad, LGTBI, Familias y Politica Social
Direccidon General de Administracién Local
Direccidn General de Familias y Proteccidon de Menores
Instituto Murciano de Accion Social (IMAS)

Presidencia y Hacienda
Agencia Tributaria de la Region de Murcia
Boletin Oficial de la Regién de Murcia
Direccidon General de Administracién Local
Direccidn General de Estrategia y Transformacion Digital
Direccién General de Informatica Corporativa
Direccidon General de Patrimonio
Secretaria General de la Consejeria

Salud

Direccidn General de Planificacidn, Investigacion, Farmacia y Atencidn al

Ciudadano

Secretaria General de la Consejeria

Transparencia, Participacion y Administraciéon Publica
Direccidn General de Gobierno Abierto y Cooperacion
Direccion General de Regeneracién y Modernizacion Administrativa

Turismo, Juventud y Deportes
Direccién General de Juventud
Secretaria General de la Consejeria

Entidad del sector publico (SMS, INFO, ICA, ITREM, FFIS, etc.)
Instituto de Fomento de la Region de Murcia (INFO)
Servicio Murciano de Salud

Actualmente no, pero estuvieron implantados
Agua, Agricultura, Ganaderia, Pesca y Medio Ambiente

Personas que
contestan
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Centros
directivos
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Secretaria General de la Consejeria
Empresa, Industria y Portavocia

Instituto de Fomento de la Regién de Murcia (INFO)
Presidencia y Hacienda

Agencia Tributaria de la Regidn de Murcia

De estos datos resulta que 33 (52,38 %) de los 63 centros directivos y organismos
existentes en la Administracion Regional tienen implantados o utilizan alguno de los
siguientes instrumentos de calidad de los servicios:

N e

OPCION CUENTA
Estudios de andlisis de la demanda de los usuarios/as del servicio 10
(Deteccion de necesidades y expectativas)

Estudios de evaluacién de la satisfaccion de los usuarios/as de los 12
servicios (Percepcion de la organizacion y los servicios)

Encuestas de satisfaccion de los usuarios/as de los servicios 19
Plan estratégico de la unidad 17
Direccion por Objetivos 11
Cuadro de mando integral 12
Gestidn por procesos 11
Manual de procedimientos 30
Cartas de Servicios 45
Acuerdos de nivel de servicios 11
Participacion en programas/proyectos de reconocimiento de la calidad y 2
la innovacién en la gestién publica

Otro: Plan Anual de Inspeccién, Observatorio de Resultados del SMS, 4

compromisos firmados por el servicio de cumplimiento de objetivos y
GATOCREM
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INSTRUMENTOS DE CALIDAD EXISTENTES ACTUALMENTE

Porcentaje

Estudios de analisis de la demanda de los usuarios/as

del servicio (Deteccion de necesidades y expectativas) 15.15%
Estudic_)s de evaluacién (_je_la satisfacci_é'n de los 18.18%
usuarios/as de los servicios (Percepcion de la...
Encuestas de satisfacscei?\?iccigslos usuarios/as de los 28.79%
Plan estratégico de la unidad 25.76%
Direccién por Objetivosl 16.67%
Cuadro de mando integral2 18.18%
Gestion por procesos 16.67%
Manual de procedimientos 45.45%
Cartas de Servicios 68.18%
Acuerdos de nivel de servicios 16.67%
Part_ici_paci()n en programas/p_royectoide 3.03%
reconocimiento de la calidad y la innovacioén en la...
Otro 6.06%

De acuerdo con esos datos, el instrumento de calidad mayoritario con diferencia
son las Cartas de Servicio, que tiene un 68,18 % de quienes responden. Le sigue el
Manual de procedimientos, del que dispone un 45,45 %, luego las Encuestas de
satisfaccion de los usuarios/as que aplica un 28,79 %, el Plan estratégico de la unidad
(25,76 %), Estudios de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios/as de los servicios
(Percepcién de la organizacidn y los servicios) (18,18 %), el Cuadro de mando integral
(18,18 %), la Direccion por objetivos, la Gestion por procesos y los Acuerdos de nivel
de servicios (16,67 %), los Estudios de analisis de la demanda de los usuarios/as (15,15
%) y la participacion en programas/proyectos de reconocimiento de la calidad y la
innovacion en la gestion publica (3,03 %).

En cuanto a la fecha de implantacién de esos instrumentos en los servicios, mas
del 70 % no responde (en algunos de los instrumentos es mas del 80 %) y las personas
gue responden sefalan que se aplicaron en su mayoria hace mas de 5 afios o entre 1y
5 afios.
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Los instrumentos de gestidn de calidad que estuvieron implantados en 3 centros
directivos /organismos (4,76 % del total), pero actualmente no lo estan, son los
siguientes:

INSTRUMENTOS DE CALIDAD QUE ESTUVIERON IMPLANTADOS, PERO YA NO

Porcentaje
Estudios de analisis e |a demanda de los usuarios/as del servicio.., 33,33%
Estudios de evaluacion de |a satisfaccion de | os usuarios/as de los.. 66,67%
Encuestas de satisfaccion de los usuarios/as de los senvicios 100,00%
Plan estratégico de la unidad 33,33%
Direccion por Objetivos 33,33%

Cuadro de mando integral = 0,00%

Gestidn por procesos 66,67%
Manual de procedimientos 33,33%
Cartas de Servicios 66,67%

Acuerdos de nivel de servicios | 0,00%
Participacion en programas/ proyectos de reconocimiento dela.. 0,00%

Otro  0,00%

De los instrumentos de gestién de calidad que estuvieron implantados, el
mayoritario son las encuestas de satisfaccion de los/as usuarios/as de los servicios,
seguido por los estudios de evaluacion de la satisfaccion de usuarios/as, la gestién por
procesos y las Cartas de Servicios (66,67 %), luego van los estudios de analisis de la
demandad de usuarios/as, el plan estratégico de la unidad, la direccidn por objetivos y
el manual de procedimientos (33,33 %).
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Tanto en los centros y organismos que utilizan instrumentos de gestion de

calidad como en los que los tuvieron, aunque ya no los tengan, la valoracién de esos
instrumentos es la siguiente, excluida la opcién “No sabe/No contesta” (Ns/Nc):

Nivel de satisfaccion general con los instrumentos de gestion de

- ; 11.54% 19.23% 28.85% 38.46%
calidad implantados
Nivel de mejoras alcanzadas en el servicio con su implantacion 5.88% 21.57% 33.33% 35.29%
Nivel de dificultad en la implantacién de los inst tos d
ivel de dificultad en la implantacién de los instrumentos e1.96%3.73% 33.33% 39.22% 11,

gestion de calidad

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto

Como se desprende de los datos, el nivel de satisfaccion con los instrumentos

de gestién de calidad implantados y con las mejoras alcanzadas es alto o muy alto para
un 40 %, pero también el nivel de dificultad de implantacidn es alto o muy alto para un
50,98 % (menor que para la implantacion del modelo de gestion de calidad, que era el
58,33 %).

Las principales dificultades que sefialan las personas encuestadas para la

implantacién son:

El desarrollo diario de la gestion del servicio, el volumen de gestién y la rapidez
que requiere, la sobrecarga excesiva, hacen disponer de poco tiempo para el
analisis y adaptacion de procesos de calidad y su perfeccionamiento y para
procedimientos de mejora, que siempre van quedando relegados en relacién a
otros temas prioritarios de la unidad.

La falta de personal y habitos para ejecutar los trabajos bajo el paraguas de la
Carta de Servicios aprobada. Hay un desconocimiento total del personal sobre
ella y, al parecer no han sido implicados en su elaboracién. Los cambios
frecuentes en las estructuras administrativas dificultan su seguimiento.

Falta de responsables en la unidad de estos temas y falta de formacion
especifica. Falta absoluta de interés por parte de los dérganos superiores
responsables para un correcto y buen seguimiento de los mismos, asi como de
su actualizacion.

Falta de aplicaciones informaticas o manuales que faciliten su implantacién.
Falta de automatizacion de los datos.
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e Implantacién de los procedimientos y definicidn de los indicadores. Concrecidn
y cuantificacién de los objetivos. Falta de sistema de extraccion de datos para
los indicadores.

e Hay un problema de recursos técnicos y humanos que impiden el desarrollo del
potencial de estas herramientas y la no involucracién de parte de los
funcionarios. La movilidad del personal formado en estos temas que cambia con
los concursos.

e Resistencia por parte del personal a los cambios, la calidad genera mas
burocracia que los resultados positivos que se pretenden obtener y el personal
no tiene la creencia de que con ello se mejore en el trabajoy si que se incrementa
la burocracia.

e Para su implantacién requiere de los siguientes aspectos fundamentales:
compromiso de los directivos, medios humanos y econdmicos para alcanzar los
objetivos marcados y formacién adecuada y suficiente.

e Realizar el diagndstico de la organizacidn, es dificil reconocer por parte de los
empleados publicos las debilidades de la organizacién, una vez conocidas las
debilidades, no saber qué estrategia se ha de seguir para corregirlas; es
complicado traducir objetivos generales en proyectos y estos en objetivos
operativos.

En cuanto a la posibilidad de que se implante en el servicio o unidad
administrativa alguno de los instrumentos de gestion de calidad, las respuestas fueron
las siguientes, excluida la opcidn “No sabe/No contesta” (Ns/Nc):

OPCION CUENTA
Estudios de andlisis de la demanda de los usuarios/as del servicio 22
(Deteccidn de necesidades y expectativas)

Estudios de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios/as de los servicios 25
(Percepcidn de la organizacién y los servicios)

Encuestas de satisfaccion de los usuarios/as de los servicios 24
Plan estratégico de la unidad 30
Direccién por Objetivos 35
Cuadro de mando integral 22
Gestion por procesos 27
Manual de procedimientos 32
Cartas de Servicios 14
Acuerdos de nivel de servicios 20
Participacion en programas/proyectos de reconocimiento de la calidad y la 15
innovacion en la gestién publica

Otro (falta personal para hacer todo) 1
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Instrumentos de gestion de calidad

Estudios de andlisis de la demanda de los usuarios/as
del servicio (Deteccion de necesidades y expectativas)

Estudios de evaluacion de la satisfaccion de los

usuarios/as de los servicios (Percepcion de la...

Encuestas de satisfaccién de los usuarios/as de los
servicios

Plan estratégico de la unidad
Direccion por Objetivos
Cuadro de mando integral
Gestion por procesos

Manual de procedimientos
Cartas de Servicios

Acuerdos de nivel de servicios

Participacion en programas/proyectos de

reconocimiento de la calidad y la innovacién en la...

Otro

1.39%

30.56%

34.72%

33.33%

41.67%

48.61%

30.56%

37.50%

44.44%

19.44%

27.78%

20.83%

El instrumento de gestion que mas personas estan de acuerdo en implantar
(48,61 %) es la Direccion por objetivos, instrumento muy ligado a la planificacién
estratégica que es elegida por el 41,67 %, seguida del Manual de procedimientos
(44,44%) muy relacionado en su aplicacién con la Gestion por procesos, apoyada por el
37,50%. Luego siguen los Estudios de evaluacién de la satisfaccién de los usuarios/as de
los servicios (Percepcidn de la organizacidn y los servicios) con un 34,72 %y las Encuestas
de satisfaccion de los usuarios/as de los servicios con un 33,33 %. Los Estudios de analisis
de la demanda de los usuarios/as del servicio (Deteccién de necesidades y expectativas)
y el Cuadro de mando integral empatan con un 30,56 % de apoyo y por ultimo los
Acuerdos de nivel de servicios (27,78 %), la Participacién en programas de
reconocimiento de la calidad (20,83 %) y las Cartas de Servicios (19,44 %).

5. ELEMENTOS DE PLANIFICACION Y EVALUACION

En este apartado de la encuesta se preguntaba por los elementos de planificacidn
y evaluacion implantados, su valoracidn por los servicios y unidades y la posibilidad de
futura implantacidn de esos elementos en los servicios que no los tienen.

MAPA DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS, LA EVALUACION DE LAS
POLITICAS PUBLICAS Y LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA ADMINISTRACION REGIONAL 26



Region de Murcia
Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica

Direccion General de Regeneracion
y Modernizacion Administrativa

¢Hay implantado en su servicio/unidad administrativa alguno de los
elementos de planificacion y evaluacion?

Si 39 20,10%
Actualmente no, pero estuvieron implantados 12 6,19 %
No, nunca han sido implantados 81 41,75%
Ns/Nc 62 31,96%
Total general 194 100,00 %

Porcentaje del total excluida la opcion “Ns/Nc”

61% ‘

= Si = Actualmente no, pero estuvieron implantados No, nunca han sido implantados

Segun la informacidon proporcionada en la encuesta, el 30% de los
servicios/unidades de los centros directivos/organismos de la Administracion Regional
aplica elementos de planificacién y evaluacion y un 9% los aplicé en algin momento,
pero no actualmente. Hay por tanto un 61% de los servicios/unidades de los centros
directivos/organismos que manifiestan no haber utilizado nunca elementos de
planificacion y evaluacion.

Desglose por Consejeria / Direccidén General / Servicio - Unidad

Excluida la opcidn de respuesta “No, nunca ha sido implantado” y “Ns/Nc”

Personas que Centros
Si hay implantados contestan  directivos
Consejeria / Direccién General - Organismo 39 23
Agua, Agricultura, Ganaderia, Pesca y Medio Ambiente 2 2
Direccién General de Industria Alimentaria y Cooperativismo Agrario 1 1
Servicio de Industrias y Promocion Agroalimentaria 1
Secretaria General de la Consejeria 1 1
Coordinacion del sistema integrado de ayudas 1
Educacion y Cultura 2 2
Direccion General de Evaluacién Educativa y Formacion Profesional 1 1
Direccién General Evaluacién Educativa y Formacion Profesional 1
Direccion General de Innovacion Educativa y Atencion a la Diversidad 1 1
Servicio de Programas Educativos 1
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Region de Murcia

Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica
Direccion General de Regeneracion

dernizacion Administrativa

Si hay implantados
Empleo, Investigacion y Universidades
Servicio Regional de Empleo y Formacién
Subdireccion General de Formacién
Ns/Nc (No sabe/No contesta)
Empresa, Industria y Portavocia
Direccién General de Comercio, Consumo y Artesania
Servicio de Defensa del Consumidor
Direccién General de Innovacién Empresarial y Defensa del
Auténomo y la PYME
Servicio de Innovacion Tecnoldgica
Direccién General de Unidn Europea
Servicio de Relaciones con la Unidn Europea
Mujer, lgualdad, LGTBI, Familias y Politica Social
Direccién General de Familias y Proteccidon de Menores
Servicio de Familia

Direccién General de Servicios Sociales y Relaciones con el Tercer
Sector

Servicio de Planificacién y Evaluacion
Instituto Murciano de Accion Social (IMAS)
Personas Mayores
Servicio de valoracion y diagndéstico de discapacidad
Servicio Econémico
Presidencia y Hacienda
Direccidon General de Administracién Local
Servicio de Asesoramiento a Entidades Locales
Servicio Asistencia Técnica a Municipios
Agencia Tributaria de la Region de Murcia
Secretaria general técnica
Boletin Oficial de la Regidn de Murcia
Servicio de Sistemas Integrados y Organizacién Productiva
Servicio de Gestion Econdmico-Administrativa y Financiera
Ns/Nc
Direccion General de Estrategia y Transformacion Digital
Centro Regional de Estadistica
Direccién General de Informatica Corporativa
Servicio de Planificacién Informatica Corporativa
Ns/Nc
Direccién General de Patrimonio
Parque Movil Regional
Ns/Nc
Salud

Direccién General de Planificacidn, Investigacion, Farmacia y Atencion

al Ciudadano
Asesoria Juridica

Personas que
contestan

=
P R R PR WR R R R R R R R R R W R Rk NN

W R R NRRNRRRRRPRWRRRLRRN

N

Centros
directivos
1

1
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Region de Murcia
Consejeria de Transparencia

Participacion y Administradon Publica

on General de Regeneracion

ernizacion Aaministrativa

Si hay implantados
Subdireccion General Atencion al Ciudadano, Ordenacion e
Inspeccidn Sanitaria
Secretaria General de la Consejeria
Servicio desarrollo normativo
Transparencia, Participacion y Administracion Publica
Direccién General de Gobierno Abierto y Cooperacion
Direccidn de la Oficina de la Transparencia y la Participacion
ciudadana.
Direccién general
Oficina de Transparencia
Direccidn General de Regeneracién y Modernizacién Administrativa
Subdireccion General de Regeneracion y Modernizacién
Administrativa
Entidad del sector publico (SMS, INFO, ICA, ITREM, FFIS, etc.)
Servicio Murciano de Salud
Direccidn General Recursos Humanos
Servicio de Planificacidn y Costes de Personal
Subdireccion General de Calidad Asistencial, Seguridad y Evaluacion
Ns/Nc

Instituto de Fomento de la Regidn de Murcia (INFO)
Departamento de Internacionalizacién
Ns/Nc

Si hay implantados
Actualmente no, pero estuvieron implantados
Educacion y Cultura
Direccidon General de Bienes Culturales
Biblioteca Regional
Empresa, Industria y Portavocia
Direccion General de Energia y Actividad Industrial y Minera
Ns/Nc
Mujer, lgualdad, LGTBI, Familias y Politica Social
Direccién General de Familias y Proteccidon de Menores
Servicio de Proteccién de Menores
Instituto Murciano de Accién Social (IMAS)
Jefe de Seccidén de Gestion de Centros y Programas de
Personas Mayores
Secretaria General Técnica del IMAS
Subdireccion de Pensiones
Presidencia y Hacienda
Agencia Tributaria de la Region de Murcia
Servicio Juridico
Ns/Nc
Secretaria General de la Consejeria
Servicio de Régimen Interior

Personas que
contestan

[FE R NS

e N N

N R R R U R

2

1

1

Personas que
contestan

12

W R R AR R(R R Rk

R R R R NWR R R

Centros
directivos

Centros
directivos
8

1

1
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Region de Murcia
Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica

Personas que Centros

Si hay implantados contestan  directivos

Salud 1 1

Direccién General de Planificacion, Investigacién, Farmacia y 1
Atencion al Ciudadano 1
Servicio de Incapacidad Temporal y Salud Laboral 1

Entidad del sector publico (SMS, INFO, ICA, ITREM, FFIS, etc.) 2 1

Instituto de Fomento de la Regién de Murcia (INFO) 2 1
Secretaria General 2

De estos datos resulta que 23 centros directivos y organismos, de los 63
existentes en la Administracion Regional, esto es, un 36,50 %, tienen implantados o
utilizan elementos de planificacion y evaluacion de los servicios:

OPCION CUENTA
Definicion de la visidn, misidn y valores del servicio/unidad administrativa 19
Diagndstico de situacidn (analisis DAFO) 18
Definicion de objetivos estratégicos y/o planificacidon anual de objetivos y 32
acciones del servicio/unidad administrativa

Instrumento de medicion de cargas de trabajo de la unidad o del personal 14
que trabaja en ella

Evaluacién de los servicios 19
Evaluaciéon de los planes, informes de seguimiento de actuaciones o 17
programas

Otro 0
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Region de Murcia
Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica

Direccion General de Regeneracion
y Modernizacion Administrativa

Elementos de planificacidon y evaluacion de servicios, en %

Definicion de la visidn, mision y valores del

0,
servicio/unidad administrativa 48.72%
Diagndstico de situacion (analisis DAFO) 46.15%

Definicidn de objetivos estratégicos y/o planificacién 82.05%
anual de objetivos y acciones del servicio/unidad... e
Instrumento de medicion de cargas de trabajo de la

. . 35.90%
unidad o del personal que trabaja en ella
Evaluacién de los servicios 48.72%
Evaluacion de los planes, informes de seguimiento de
P & 43.59%

actuaciones o programas

Otro 0.00%

De acuerdo con las respuestas dadas a la encuesta, el elemento de planificacion
y evaluacion con mayor implantacion es la definicion de objetivos estratégicos y/o
planificacion anual de objetivos y acciones del servicio/unidad administrativa, con un
82,05 % de respuestas. Le sigue la definicion de la visién, mision y valores del
servicio/unidad administrativa y la evaluacién de los servicios, de los que dispone un
48,72 %; luego, el diagndstico de situacion (analisis DAFO), que aplica un 46,15 %; la
evaluacion de los planes, informes de seguimiento de actuaciones o programas, con un
43,59 % de uso; y, por ultimo, los instrumentos de medicion de cargas de trabajo de la
unidad o del personal, en los que trabaja un 35,90 %.

En cuanto a la fecha de implantacién de esos elementos en los servicios, mas del
53 % no responde (en algunos de los elementos es mas del 64%) y las personas que
responden sefialan que se aplicaron en su mayoria desde hace entre 1y 5 aios, salvo la
evaluacion de los servicios que la mayoria responde que se aplica hace mas de 5 afios.

Los elementos de planificacién y evaluacidon que estuvieron implantados en 8
centros directivos /organismos (12,70 % del total), pero actualmente no lo estan, son
los siguientes:
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Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica

Direccion General de Regeneracion
y Modernizacion Administrativa

Definicion de la visidn, mision y valores del
servicio/unidad administrativa

Diagndstico de situacion (analisis DAFO)

Definicién de objetivos estratégicos y/o planificacién
anual de objetivos y acciones del servicio/unidad...

Instrumento de medicidn de cargas de trabajo de la
unidad o del personal que trabaja en ella

Evaluacién de los servicios

Evaluacidn de los planes, informes de seguimiento de
actuaciones o programas

Otro

41.67%

58.33%

50.00%

8.33%

8.33%

16.67%

0.00%

El elemento mayoritario es el diagndstico de situacion (analisis DAFO) aplicado
por el 58,33 % de las personas encuestadas, le sigue la definicion de objetivos
estratégicos y/o planificacion anual de objetivos y acciones del servicio / unidad que
aplicé el 50 %, luego la definicidon de la vision, mision y valores (41,67 %), la evaluacién
de los planes, informes de seguimiento de actuaciones o programas (16,67 %) y los
instrumentos de medicidn de cargas de trabajo y evaluacion de los servicios (8,33 %).

Tanto en los centros y organismos que utilizan elementos de planificacion y
evaluaciéon como en los que los tuvieron, aunque ya no los tengan, la valoracion de esos
elementos es la siguiente, excluida la opcion “No sabe/No contesta” (Ns/Nc):

Nivel de satisfaccion general con los elementos de
planificacion y evaluacién implantados

Nivel de mejoras alcanzadas en el servicio con su
implantacion

Nivel de dificultad en la implantacion de los elementos de

planificacion y ecaluacion

Muy bajo Bajo

' 8.89% 22.22% 31.11% 35.56%
4.55%  27.27% 29.55% 36.36%
2.27%9.08% 43.18% 31.82%

Medio Alto ® Muy alto
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Region de Murcia

Consejeria de Transparencia,

Particip

acion y Administradén Publica

Direccic

Aodernizacion Administrativa

on General de Regeneracion

Como se desprende de los datos, el nivel de satisfacciéon con los elementos de

planificacion y evaluacion implantados y con las mejoras alcanzadas es alto o muy alto
para un 38 %, pero también el nivel de dificultad de implantacién es alto o muy alto
para un 45,46 % (menor que para la implantacién de los instrumentos de gestién de
calidad, que era el 50,98 %).

Las principales dificultades que sefialan las personas encuestadas para la

implantacion son:

Falta de tiempo y de personal. El desarrollo diario de la gestion del servicio, el
volumen de gestion y la rapidez que requiere, la sobrecarga excesiva, hacen
disponer de poco tiempo para el analisis y adaptacion de procesos de calidad y
su perfeccionamiento y para procedimientos de mejora, que siempre van
qguedando relegados en relacion a otros temas prioritarios de la unidad.
Desajuste entre cargas de trabajo y medios disponibles.

Desconocimiento. El personal no era consciente de nada de esto, solamente de
forma puntual se informaba en reuniones esporadicas de aspectos tedricos que
a casi nadie interesaban. No existia la implicacion necesaria para hacer participe
al personal. No hay preocupacién ni interés respecto a los temas de calidad.

No existen medios humanos y materiales suficientes para planificar y evaluar y
para realizar las actuaciones planificadas con calidad, eficacia y eficiencia.

Falta de formacidn del personal.

Resistencia a los cambios. Generaba mds trabajo.

La planificacion no se puede/debe hacer de una unidad sino de toda la
organizacién, los objetivos deben ser estratégicos vy, a partir de estos, obtener
los de cada servicio/unidad, que deben estar coordinados para avanzar en un fin
comun. No hay visién a medio o largo plazo en los sucesivos gobiernos de la
Regién de Murcia, por lo que no se pueden establecer planes estratégicos que se
apliquen en el tiempo y sobre los cuales se puedan hacer analisis y valoraciones
de ejecucidn y resultados.

La planificacion de una parte de los servicios que se prestan en la unidad
administrativa depende de los objetivos marcados por otros centros directivos,
de tal modo que la gestidn y desarrollo de esa planificacién esta expensas en
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Participacion y Administradon Publica

Direccion General de Regeneracion
v Modernizacion Administrativa

muchos casos del grado de implicacion y participacion de dichas unidades.
Necesidad de contar con otros departamentos para poder realizar la
planificacién y evaluacién.

e Hay servicios con objetivos muy variables en el tiempo, y la dificultad de unos
trabajos no es comparativa con la complejidad de otros. Resulta muy dificil de
parametrizar para que sean equivalentes.

e Ausencia de cultura de la planificacién en la organizacién.

e Elaboracién de indicadores validos y fiables para la evaluaciéon de los resultados
y la definicidn de los estandares a alcanzar. Indicadores mal formulados.

e La planificacién es facil, evaluar dificil porque las actuaciones que ponemos en
marcha solo pueden ser evaluadas a largo plazo, mas de 5 afios.

En cuanto a la posibilidad de que se implante en el servicio o unidad
administrativa alguno de los elementos de planificacidon y evaluacidn, las respuestas
fueron las siguientes, excluida la opcidén “No sabe/No contesta” (Ns/Nc):

OPCION CUENTA
Definicion de la vision, mision y valores del servicio/unidad administrativa 29
Diagnéstico de situacidn (analisis DAFO) 36
Definicion de objetivos estratégicos y/o planificacion anual de objetivos y 43
acciones del servicio/unidad administrativa

Instrumento de medicion de cargas de trabajo de la unidad o del personal 51
gue trabaja en ella

Evaluacion de los servicios 45
Evaluacién de los planes, informes de seguimiento de actuaciones o 27
programas

Otro (evaluacion del desempeiio, evaluacion de la estructura organica del 3

organismo, falta personal para hacer de todo)
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Region de Murcia
Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica

Direccion General de Regeneracion
y Modernizacion Administrativa

Porcentaje

Definicion de la visidn, mision y valores del

0,
servicio/unidad administrativa 35.80%

Diagndstico de situacion (analisis DAFO) 44.44%

Definicion de objetivos estratégicos y/o planificacién
anual de objetivos y acciones del servicio/unidad
administrativa

53.09%

Instrumento de medicion de cargas de trabajo de la
unidad o del personal que trabaja en ella

Evaluacidn de los servicios 55.56%

Evaluacion de los planes, informes de seguimiento de

. 33.33%
actuaciones o programas

Otro 3.70%

El elemento de planificacidon y evaluaciéon que mas personas estan de acuerdo
en implantar es la medicion de cargas de trabajo de la unidad o del personal que es
elegida por el 62,96 %, seguida de la evaluacion de los servicios (55,56 %) y de la
definicién de objetivos estratégicos y/o planificacion anual de objetivos y acciones
(53,09 %) y del diagndstico de situacion (analisis DAFO) (44,44 %). Luego se propone la
definicién de la visidn, mision y valores (35,80%) y la evaluacién de los planes e informes
de seguimiento de actuaciones (33,33 %).

6. PRIORIDADES EN LA CALIDAD, PLANIFICACION Y
EVALUACION

En este apartado de la encuesta se preguntaba por las alternativas u opciones de
modelos e instrumentos de gestién de calidad de los servicios y de planificacion y
evaluacién, mas necesarias o prioritarias para la mejora de los servicios.

En su opinion écudl de las siguientes opciones es mds necesaria para la
mejora general de su servicio/unidad?
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Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica

Direccion General de Regeneracion
y Modernizacion Administrativa

Disponer de un sistema integral de gestion de calidad 61 31,44%
Disponer de determinados instrumentos de gestion de calidad 48 24,74 %
Disponer de elementos de planificacién y evaluacion 107 55,15%
Ninguna 13 6,70%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Disponer de un sistema integral de gestion de

0,
calidad 31.44%

Disponer de determinados instrumentos de

0,
gestion de calidad 24.74%

Disponer de elementos de planificacion y

.. 55.15%
evaluacion

Ninguna 6.70%

La opcidon mayoritaria es disponer de elementos de planificacidon y evaluacién,
gue marca un 55,15 % de las personas encuestadas. Le sigue un sistema integral de
gestion de calidad, que elige el 31,44 % y disponer de determinados instrumentos de
gestion de calidad marcado por el 24,74 %. Por ultimo, un 6,70 % considera que ninguna
de las anteriores opciones es necesaria.

En cuanto a la prioridad para implantar en el servicio o unidad administrativa alguno de
los instrumentos de gestién de la calidad, las respuestas fueron las siguientes, excluida
la opcidn “No sabe/No contesta” (Ns/Nc):
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Direccion General de Regeneracion
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Hl m2

Estudios de analisis de la demanda de los usuarios/as del servicio
(Deteccion de necesidades y expectativas)

Estudios de evaluacién de la satisfaccién de los usuarios/as de los
servicios (Percepcion de la organizacion y los servicios)

Encuestas de satisfaccién de los usuarios/as de los servicios

Plan estratégico de la unidad

Direccidn por Objetivos

Cuadro de mando integral

Gestion por procesos

Manual de procedimientos

Cartas de Servicios

Acuerdos de nivel de servicios 3.

Participacién en programas/proyectos de reconocimiento de la
calidad y la innovacién en la gestion publica

-

3 m4 m5

14.29%

% 18.92%

27.40%

15.07%

18.57%

22.39%

21.54%

12.66%

27.14%

% 23.81%

32.81%

De las respuestas obtenidas resulta que el orden de prioridad para implantar los
distintos instrumentos de gestidn de calidad es el siguiente:

12 Manual de procedimientos: un 85 % lo
prioritario.

considera muy prioritario o totalmente

22 Plan estratégico de la unidad: un 78 % lo considera muy prioritario o totalmente

prioritario.

32 Estudios de evaluaciéon de la satisfac
servicios: un 74 % lo considera muy prio

MAPA DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE LOS SE

cion de las personas usuarias de los
ritario o totalmente prioritario.
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42 Direccidn por objetivos: un 73 % lo considera muy prioritario o totalmente
prioritario.

52 Gestion por procesos: un 71 % lo considera muy prioritario o totalmente
prioritario.

62 Estudios de andlisis de la demanda del servicio: un 70 % lo considera muy
prioritario o totalmente prioritario.

72 Acuerdos de nivel de servicios: un 70 % lo considera muy prioritario o
totalmente prioritario.

82 Cuadro de mando integral: un 66 % lo considera muy prioritario o totalmente
prioritario.

92 Encuestas de satisfaccion de las personas usuarias del servicio: un 64 % lo
considera muy prioritario o totalmente prioritario.

102 Cartas de Servicios: un 61% lo considera muy prioritario o totalmente prioritario.

112Participacién en programas de reconocimiento de la calidad: un 53 % lo
considera muy prioritario o totalmente prioritario.

Por tanto, con ese orden de prioridades parece que la opcion de la mayoria de
las personas es, en primer lugar, disponer de un Manual de procedimientos y de un
Plan estratégico del servicio/unidad, seguido por estudios de evaluacién de la
satisfaccion de quienes usan los servicios y de la implantacién de la direccién por
objetivos y la gestién por procesos.

En relacién con la prioridad para aplicar en el servicio o unidad administrativa
alguno de los elementos de planificacion y evaluacién, las respuestas fueron las
siguientes, excluida la opcion “No sabe/No contesta” (Ns/Nc):
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H]l m2 3 m4 mE5

Evaluacion de los planes, informes de seguimiento de
p i g Ilg‘% 18-55% 39.52% _
actuaciones o programas

Evaluacion de los servicios Im% 19.38% 39.53% _

Instrumento de medicion de cargas de trabajo de la

0, 0,
unidad o del personal que trabaja en ella. Ioa%18.18A) ik _

Definicién de obieti tratéei lanificacié
efinicion e? !e ivos es‘ra égicos y/o‘p'anl |f:aC|on *8163.49% 28.57% _
anual de objetivos y acciones del servicio/unidad...

Diagndstico de situacién (analisis DAFO) |6-78% 16.10% 45.76% -
Definicion de la vision, misi I del
e |n|C|on. Fz aV|.5|on mls.lo.nyvzf ores de .Ms% 22.58% 33.06% -
servicio/unidad administrativa

Los datos de las respuestas muestran que el orden de prioridad para implantar

los distintos elementos de planificacidn y evaluacion es el siguiente:

[E
Y

Definicion de objetivos estratégicos y/o planificacion anual: un 83 % lo
considera muy prioritario o totalmente prioritario.

Evaluacion de los servicios: un 76 % lo considera muy prioritario o totalmente
prioritario.

Instrumento de medicion de cargas de trabajo: un 76 % lo considera muy
prioritario o totalmente prioritario.

Diagnéstico de situacion (andlisis DAFO): un 75 % lo considera muy prioritario o
totalmente prioritario.

Evaluacion de los planes, informes de seguimiento de actuaciones: un 74 % lo
considera muy prioritario o totalmente prioritario.

Definicion de la visidn, mision y valores: un 62 % lo considera muy prioritario o
totalmente prioritario.

Por tanto, con ese orden de prioridades parece que la opcidn de la mayoria de

las personas es, en primer lugar, disponer de la definicién de objetivos estratégicos y/o
planificacidon anual (coherente con el apartado anterior en el que figuraba en segundo
lugar como instrumento de calidad disponer de plan estratégico), evaluar los servicios
y establecer un instrumento de medicion de cargas de trabajo, seguido por un
diagndstico de la situacion.
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Por ultimo, las propuestas o sugerencias para la mejora de los servicios /
des planteadas en materia de calidad y evaluacién de politicas publicas, han sido
as y variadas. De ellas se recoge un resumen a continuacién:

Primero seria necesario saber que se quiere alcanzar en materia de calidad
como organizacion, adonde se quiere llegar, porque ello puede llevar a una
actuacion global o parcial y formar de manera adecuada y suficiente, tedrica y
practica, a las personas que forman parte de este objetivo. Las Secciones de
Calidad han pasado a un terreno en tierra de nadie, sus tareas no son
homogéneas, son absolutamente dispares en funciéon de donde estan ubicadas.

Es importante conocer la mision visidn y lineas estratégicas, no sélo del servicio,
sino de la organizacion en su conjunto, definir un Plan estratégico de la
organizacion. Deberiamos disponer de un marco de referencia estable para la
gestion de los servicios. Establecer planes estratégicos claros y exigir su medicién
y valoracién del grado de cumplimiento

Se deberia empezar, ademds de definiendo la visidon, mision y valores vy
planificando lo que se hace, por definir los procesos y procedimientos con su
correspondiente flujograma y definir bien los indicadores de los objetivos de la
planificacién, para poder evaluar adecuadamente lo que se hace.

Habria que realizar el andlisis de situacidon del Servicio (personal, formacion,
estructura, etc.), poder parar un poco y verlo todo con perspectiva, reflexionar
sobre los procedimientos y plantear propuestas de mejora y planificar con un
planteamiento realista de objetivos en linea con los de la organizacién, su
medicion, evaluaciéon y mejora si procede y, por supuesto, la realizacion de
encuestas de calidad adaptadas a la realidad concreta de los Servicios que
puedan ser de utilidad para conocer las necesidades y expectativas de los
usuarios del Servicio y como herramienta de mejora de la calidad.

Para avanzar en este sentido seria necesario un analisis de necesidades que
diera la medida de los medios personales y materiales precisos para dar una
respuesta ajustada, en el marco de un planteamiento global y estratégico. Si
conocemos las necesidades, pero carecemos de los recursos, podemos
planificar, pero la posibilidad de frustracion de nuestras expectativas como
trabajadores publicos y de los ciudadanos potenciales beneficiarios es muy
elevada a corto plazo, siendo el desajuste entre expectativa y realidad mayor
cuanto mas tiempo transcurre desde la planificacion inicial.

Hay que ajustar los recursos humanos disponibles con el trabajo a realizar. La
posibilidad de mejorar la calidad de los servicios estaria muy vinculada a la mayor
disponibilidad de recursos humanos y de los medios técnicos e informaticos.
Dotacion de medios humanos y materiales necesarios.
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Si no se dispone de personal para poder realizar las funciones y competencias
que el servicio tiene atribuidas y ejecutar el presupuesto asignado
adecuadamente, habria que contar con recursos adicionales para realizar las
funciones y tareas asignadas con una determinada calidad y propuestas o
instrumentos de mejora.

Analisis riguroso y evaluacidon de las cargas de trabajo y de asignacién de
recursos en consecuencia. Correspondencia salario y cargas de trabajo.

La formacion continuada en temas de calidad y la innovacion son aspectos
también importantes.

Uno o varios profesionales encargados de la gestion de la calidad, su puesta en
marcha y seguimiento.

Planificacién, evaluacion de la ejecucion de lo planificado y formacién del
personal

Definicion de objetivos y su seguimiento a través de indicadores sencillos.

Es imprescindible la normalizacion de los procedimientos y su automatizacion
en aplicaciones informaticas, de manera que se consiga homogeneizar formas
de trabajo vy, a la vez, se recopile informacidn sobre cargas de trabajo que sean
relevantes para la evaluacién y toma de decisiones.

Dotar de las herramientas informaticas necesarias. Desarrollo de aplicaciones
informaticas para la gestion de los objetivos de la carta de servicios. Es preciso
que las tecnologias informaticas se adapten a las necesidades de la organizacién
y no al revés.

Cambio de liderazgo en la gestidon de servicios publicos, hacia un modelo
profesional de gestores publicos, funcionarios de nivel cualificado profesional y
de formacion actualizada, también en las nuevas tecnologias. A niveles de
jefaturas, como mandos intermedios, tanto técnico como de gestién, un nivel del
100% de funcionarios de carrera en adscripcién definitiva- En la actualidad nos
encontramos en un 49% de provisionalidad en los puestos, entre interinos, libre
designacién y adscripciones provisionales, una dependencia total del cargo
politico y su entorno inmediato.

Es importante introducir en todos los servicios la cultura de la evaluacién.

Para poder evaluar politicas publicas, es necesario un iter procedimental:
Documento de politica de la organizacion (mision, vision y valores), Diagndstico
de la organizaciéon, Manual de procedimientos, Cuadro de mando integral
(aspectos econdmicos, clientes, procesos y formativos), sistemas integrados de
gestion (calidad, medio ambiente, carta de servicios, plan estratégico, Definicidn
de objetivos e indicadores, cuadro de seguimiento, evaluacidn, auditorias. Si un
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6rgano administrativo no realiza estas actividades o actuaciones no podemos
conocer si presta un buen servicio.

e Fomentar una adecuada planificacién, con definicidn clara de los objetivos, que
facilite la evaluacion. Existencia de un manual de planificacién y evaluacidon a
nivel autondmico. Y de una aplicacidon informatica corporativa que facilite la
evaluacion. Fomentar la evaluacion de los servicios, encuestas de satisfaccion de
los usuarios.

e Fomentar la participacion de los ciudadanos tanto en la planificacién como en la
evaluacion de las politicas publicas. Seria un aspecto fundamental a recoger en
el manual propuesto.

e Contar con instrumentos capaces de medir el grado de conocimiento vy
profundidad que tiene la sociedad civil de las politicas publicas que se llevan a
cabo

7. PARTICIPACION EN PLANES Y ESTRATEGIAS

En este apartado de la encuesta se preguntaba por la participacion de los
servicios y unidades en alguna Estrategia o Plan Estratégico Regional que concrete una
politica publica.
¢Ha participado, participa o tiene previsto participar su servicio/unidad
administrativa en alguna Estrategia o Plan estratégico regional que
concrete una politica publica?

Si 35 18,04%
No 93 47,94%
Ns/Nc 66 34,02%

Total general 194 100,00 %

u Si
= No

Sin respuesta

Segun la informacién proporcionada en la encuesta, solo el 18 % de los
servicios/unidades de los centros directivos/organismos de la Administracion Regional

MAPA DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS, LA EVALUACION DE LAS
POLITICAS PUBLICAS Y LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA ADMINISTRACION REGIONAL 42



N
=

)

=

Region de Murcia
Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica

Direccion General de Regeneracion
y Modernizacion Administrativa

ha participado, participa o tiene previsto participar en alguna Estrategia o Plan
estratégico regional que concreta una politica publica y un 48 % no lo hace. Hay un 34
% de los servicios/unidades de los centros directivos/organismos que no contestan.

El desglose por Consejeria de esa participacion es el siguiente:

AGUA, AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y MEDIO AMBIEN

Ha participado Participa Participara
Inspeccidn servicios. - Control calidad - Programa Desarrollo
Calidad del Aire. comercial de la Cadena Rural.
Residuos. alimentaria. - Economia Circular
Residuos coordinacién Residuos.
entre unidades. - Calidad del Aire.

Calidad del Aire.
Arquitectura Sostenible.

Ha participado Participa Participara
+ IDIOMAS. -+ IDIOMAS. -+ IDIOMAS.
Plan Estratégico - Plan Estratégico - Estrategia de
Formacidn Profesional. Formacidn Profesional. Especializacién
Organizacion de - Organizacién de Inteligente RIS3.
exposiciones. exposiciones. - Organizacién de
Talleres, Cursos y - Talleres, Cursos y exposiciones.
conferencias. conferencias. - Talleres, Cursos y

conferencias.

EMPLEO, INVESTIGACION Y UNIVERSIDADES

Ha participado Participa Participara

- Programas de formacién - RISSBMUR. - Programas de
de calidad en los - RIS3Mur 2014-2020. formacién de calidad
servicios. - Estrategia Empleo en los servicios.
Plan Regional de |+D+I de Calidad. - Estrategia Regional
la Comunidad Auténoma | .  Estrategia Regional de de Universidades.
de la Regién de Murcia. Universidades. - RIS3Mur 2021-2027.
Plan Estratégico Regional | . Estrategia Formacion
IRIS. Profesional.

Estrategia para la
Especializacién
Inteligente RUIS3MUR.
EMPRESA, INDUSTRIA Y PORTAVOCIA
Ha participado Participa Participara
1o, 20y 3er planes de - Estrategia RIS3Mur. - Nueva Estrategia
ciencia, tecnologia 'y RIS3Mur.
empresa de la Regién de
Murcia.
FOMENTO E INFRAESTRUCTURAS
NS / NC
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MULJER, IGUALDAD, LGTBI, FAMILIAS Y POLITICA SOCIAL

Ha participado Participa Participara
Protocolos de - Trabajos de seguimiento | - Plan Regional de
desescalada para de actuaciones en Servicios Sociales.
residencias de personas relacién al Coronavirus
mayores. en las residencias de
Coordinacidn salud personas mayores.
mental. - Planificacion
Plan Integral de atencién valoraciones de
a personas mayores. enfermedades raras.

Lineas Estratégicas de
Accidn Social.
Planificacién
valoraciones de nifios
con cancer.

PRESIDENCIA Y HACIENDA

Ha participado Participa Participara
Plan estratégico del - Plan estratégico del - Plan estratégico del
Organismo. Organismo. Organismo.

compilaciéon normativa y
elaboracién
procedimientos de
caracter general.

SALUD

Ha participado Participa Participara
- Plan anual normativo en - Plan Anual Inspeccidn

el ambito sanitario. Sanitaria.

Plan de accién 2019- - Plan de accion.

2020.

Plan de Salud de la Regidn

de Murcia.

Elaboracién de varios
planes sectoriales
sanitarios.

Plan de Salud Mental

Plan Estratégico de
Investigacion Biosanitaria.
Plan de salud.

Estrategia de Calidad y
Seguridad del Servicio
Murciano de Salud.
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TRANSPARENCIA, PARTICIPACION Y ADMINISTRACION PUBLICA

Ha participado Participa Participara
- Plan de gobierno Abierto. | -  Estrategia Regional de - Estrategia Agenda
RIS3. Gobernanza Publica. 2030.
Su propia planificacion. - Implantacidn Cartas de - Su propia
Implantacion Cartas de Servicios. planificacion.
Servicios. - Plan estratégico e- - Implantacién Cartas
Sistema integrado de Admon. de Servicios.
control de indicadores - Plan estratégico de la - Grupo de trabajo de
SICI. Inspeccidn General de evaluacién de
los Servicios. politicas publicas y
calidad.

TURISMO, JUVENTUD Y DEPORTES

Ha participado Participa Participara

Plan Estratégico Turismo. - Plan REACTIVA2020.
Plan de Fomento del - Plan Estratégico.
Turismo. - Cartas de Servicios

Sellos de Calidad.

ENTIDAD DEL SECTOR PUBLICO

Ha participado Participa Participara

PO FEDER anteriores. - Plan emprendedores. - PO FEDER 2021-
Agenda Industrial 2027.
Programa Operativo
Feder.
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Esa participacion se ha concretado en los siguientes aspectos:

OPCION CUENTA
Elaboracion de la Estrategia/Plan Estratégico 24
Ejecucidén de medidas / acciones de la Estrategia/Plan 26
Miembro del comité/comision de seguimiento 14
Miembro del equipo técnico 20
Elaboracién de informes de seguimiento 20
Elaboracion de informes de evaluacidn 14

Otro

Elaboracion de la Estrategia/Plan Estratégico 68.57%

‘ )

Ejecucion de medidas / acciones de la

Estrategia/Plan 4.29%

Miembro del comité/comision de seguimiento 40.00%

Miembro del equipo técnico 57.14%

Elaboracion de informes de seguimiento 57.14%

Elaboraciéon de informes de evaluaciéon 40.00%

Otro I 2.86%

En un 74% de los casos la participacién consiste en ejecutar las medidas o
acciones de la Estrategia, en un 69% en elaborarla y en un 57% en formar parte del
equipo técnico y realizar los informes de seguimiento.

MAPA DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS, LA EVALUACION DE LAS
POLITICAS PUBLICAS Y LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA ADMINISTRACION REGIONAL 46



Region de Murcia
Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administracién Pdblica

Direccion General de Regeneracion
y Modernizacion Administrativa

V. CARTAS Y ACUERDOS DE NIVEL DE
SERVICIOS

El articulo 17 de la Ley 14/2013, de 26 de diciembre, de medidas tributarias,
administrativas y de funcién publica, ademas de suponer una renovacion de la
regulacidon normativa en materia de Cartas de Servicios, y afiadir los Acuerdos de Nivel
de Servicios, entre aquellos documentos en los que se debe de explicitar los
compromisos de eficiencia, eficacia y calidad, de cada uno de los érganos directivos de
las consejerias de la Administracion Regional y sus organismos publicos; establecié la
obligacién de que dichos érganos, elaboraran esos documentos con el fin de mejorar la
transparencia, la calidad y el conocimiento sobre los servicios que se presta a la
ciudadania.

La normativa para la elaboracion de Cartas de Servicio, en el ambito de la
Administracion Regional, incluye ademas del mencionado precepto, la Orden de 6 de
marzo de 2003, de la Consejeria de Economia y Hacienda, por la que se dictan
instrucciones en relacion con la implantacion de las Cartas de Servicios en la
Administracion Publica de la Region de Murcia.

En este sentido, el Plan Estratégico de la Regién de Murcia 2014/2020, en su
Linea denominada “Transformacién de los Servicios Publicos”, fijaba como uno de sus
objetivos, la “implantacidn generalizada de Cartas de Servicios en todos los Centros
Directivos de la Administracion Regional”.

Por su parte, la Estrategia de Gobernanza Publica 2020-2023, aprobada por el
Consejo de Gobierno en sesién celebrada el 30 de julio de 2020, en su linea estratégica
“Calidad de los Servicios Publicos y la Atencién a la ciudadania”, prevé entre otras
medidas ”la actualizacidn del sistema de Cartas de Servicios de la Administracion Publica
Regional”.

Las Cartas de Servicios pretenden, por una parte, informar a la ciudadania sobre
los servicios que presta el centro directivo responsable de la Carta, el modo de acceder
a los mismos, ubicacién fisica de sus dependencias, horario de atencién al publico, etc.
Por otra, son un instrumento de calidad, establecen una serie de compromisos medibles
a través de sus correlativos indicadores.

Los compromisos de calidad que se asumen en las Cartas se formulan de manera
clara y precisa, son cuantificables y facilmente invocables y verificables por los
ciudadanos y usuarios. Los indicadores de control asociados a los compromisos de
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calidad permiten evaluar su grado de cumplimiento, debiendo contar todos los
compromisos con al menos un indicador asociado.

Hasta la fecha, han sido publicadas 72 Cartas de Servicios, de las cuales 24
corresponden a centros docentes publicos que no tendremos en cuenta en este
informe, centrado en aquellas cartas que se refieren a érganos de la Administraciéon
Publica General y a sus entes adscritos.

Para el control ordinario y periédico del cumplimiento de los compromisos
contenidos en las Cartas de Servicios se puso a disposicion de las personas responsables
un cuadro de mandos de seguimiento. A estos efectos, se hizo uso de la aplicacion
informatica que soportaba el Sistema Informatico de Control de Indicadores (SICl),
creado por el Acuerdo de Consejo de Gobierno de 28 de marzo de 2014, sobre medidas
de cuantificacién de expedientes y medicion de tiempos en aplicacién de los articulos 10
y 11 de la Ley 4/2013, de 12 de junio, de medidas urgentes en materia de gasto de
personal y organizacion administrativa. Como resultado, SICI cuenta desde 2016, con un
nuevo modulo de control de indicadores de compromisos contenidos en Cartas de
Servicios, que permite introducir datos mes a mes y al finalizar el periodo, que
normalmente sera el afio natural, recapitular sobre los resultados obtenidos y formular
un plan de mejora, modificando los compromisos existentes o afiadiendo nuevos, en su
caso.

Las Cartas de Servicios y su “grado de cumplimiento” de los compromisos
contenidos en las mismas, se hace publico en el Portal Corporativo de la CARM, asi como
en el Portal de la Transparencia, dando cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 15, c)
delaLey 12/2014, de 16 de diciembre, de Transparencia y Participacién Ciudadana de la
CARM.

Con la colaboracién de los miembros del Grupo de trabajo sobre evaluacidn de
politicas publicas y calidad de los servicios, creado por el Acuerdo del Consejo de
Gobierno de 23 de enero de 2020 y teniendo en cuenta el examen de los servicios que
figuran en el Catalogo de Procedimientos y Servicios de la CARM, se ha elaborado una
relacion del nimero de centros directivos que deben tener Carta de Servicios por
prestar servicios directamente al ciudadano, seialando, de éstos los que las tienen y
los que no, y en caso afirmativo aquellos que el contenido de la Carta de Servicios es
acorde con su actual “Misién”, es decir, con las competencias que le atribuye el vigente
Decreto de Organos Directivos de su Consejeria.

En este punto es importante destacar que una de las funciones esenciales de
cualquier actividad relacionada con la calidad de los servicios, es la de tender a la mejora
continua, lo que no se logra cuando se produce un estancamiento en los compromisos
qgue contienen las Cartas de Servicios. Estos deben ser revisados regularmente al alza
para conseguir aquel objetivo y pueda ser percibido por la ciudadania. Provoca

MAPA DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS, LA EVALUACION DE LAS
POLITICAS PUBLICAS Y LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA ADMINISTRACION REGIONAL 48


http://www.carm.es/cartasdeservicios
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/cartas-de-servicios-y-compromisos-calidad
http://www.carm.es/guiadeservicios

Region de Murcia
Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica

igualmente que en determinados casos la informacién que se proporciona, no esté
actualizada.

Asimismo, es necesario aclarar que el nimero de Cartas de servicios publicadas
es superior al de centros directivos que figura en la informacién que se proporciona mas
abajo, debido a que algunos de ellos han elaborado varias Cartas diferenciadas de entre
las unidades administrativas que tienen adscritas, en atencién a los diferentes servicios
gue las mismas prestan. De igual forma, en el Servicio Murciano de Salud se ha tomado
una estimacion de 17 posibles Cartas, en atencién a los centros directivos y las areas de
salud que forman parte de su organizacién.

El total de centros directivos que han sido considerados asciende a 85, de los
cuales 9 no han de tener Carta de Servicios por las razones expuestas anteriormente (no
prestar servicios directos a los ciudadanos). Por ello, de los 76 drganos directivos que
tendrian que disponer de ella, no han sido publicadas las de 39.

Asimismo, atendiendo a la actualizacién de los datos de las cartas, debemos
senalar que de los 37 érganos directivos que disponen de cartas aprobadas, sélo se
encuentran actualizadas las de 10 de ellos.

De la situacion anterior da cuenta la tabla que se refleja en las paginas siguientes:
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CONSEJERIA CENTRO DIRECTIVO pIFeReNCIADA | $PEBE | iTienE? | cacTuALIZADA? bl
TENER? | fle * | PROCEDIMIENTOS.

SECRETARIA GENERAL Sl Sl NO 13
D. SERVICIOS JURIDICOS NO 1
DG COMUNICACION INSTITUCIONAL Sl Sl NO 2
INTERVENCION GENERAL NO 10
DG PRESUPUESTOS Y FONDOS EUROPEOS Sl NO 5
DG PATRIMONIO Sl NO 16
DG ADMINISTRACION LOCAL Sl Sl Sl 30
DG INFORMATICA CORPORATIVA Sl NO NO 5
DG ESTRATEGIA Y TRANSFORMACION DIGITAL NO 2

PRESIDENCIA'Y DG FUNCION PUBLICA Sl Sl NO 35

HACIENDA
PREVENCION
DG FUNCION PUBLICA DE RIESGOS Sl Sl NO -
LABORALES

DG FUNCION PUBLICA EFIAP Sl Sl Sl -
BORM Sl Sl Sl 11
AGENCIA TRIBUTARIA Sl Sl NO 122
ICREF Sl Sl Sl 15
RTVRM Sl NO 0
FUNDACION INTEGRA NO 0
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Region de Murcia

Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica
Direccion General de Regeneracion
v Modernizacion Administrativa
CONSEJERIA CENTRO DIRECTIVO pirerenciapa | $PEBE | iriene? | eacTuaLIZADA? a0
TENER? | fle * | PROCEDIMIENTOS.
SECRETARIA GENERAL | NO 13
DG FAMILIA Y PROTECCION DE MENORES | NO NO 23
DG MUJER Y DIVERSIDAD DE GENERO | NO 4
MUJER, IGUALDAD,
LGTBI, FAMILIAS Y | DG SERVICIOS SOCIALES Y RELC. CON 3ER SECTOR S| NO 6
POLITICA SOCIAL. | py|peCCION GERENCIAL IMAS S| S| NO 60
VICEPRESIDENCIA
DG PERSONAS MAYORES/IMAS S| NO -
DG PERSONAS CON DISCAPACIDAD/IMAS S| NO -
DG PENSIONES, VALORACION Y P I/IMAS | S| NO -
SECRETARIA GENERAL S| S| NO 16
DG ENERGIA, A. INDUSTRIAL Y MINERIA S| NO 72
DG COMERCIO, CONSUMO Y ARTESANIA S| S| NO 20
EMPRESA,
INDUSTRIAY | DG COMERCIO, CONSUMO Y ARTESANIA EN MATERIA S| S| NO -
PORTAVOCIA : DE CONSUMO
DG UNION EUROPEA S| S| S| 3
DG INN. EMPRESARIAL Y DEFENSA AUT. Y PYME S| NO 14
INFO S| S| S| 36
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Region de Murcia

Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica
Direccion General de Regeneracion
y Modernizacion Administrativa
CONSEJERIA CENTRO DIRECTIVO DIFERENCIADA ol ¢TIENE? | ¢ ACTUALIZADA? L3
TENER? | € e " | PROCEDIMIENTOS.
SECRETARIA GENERAL Sl Sl NO 15
TURISMO, DG COMPETITIVIDAD Y CALIDAD TURISTICA NO 0
JUVENTUD Y DG JUVENTUD Sl Sl NO 20
DEPORTES DG DEPORTES SI sl NO 17
ITREM Sl Sl NO 26
SECRETARIA GENERAL SI Sl NO 16
DG INN. EDUCATIVA'Y AT. A LA DIVERSIDAD SI NO 89
DG EVALUACION EDUCATIVA Y F. PROFESIONAL SI SI NO 32
DG PLANIFICACION EDUCATIVA Y RR HH SI Sl NO 76
DG CENTROS EDUCATIVOS E INFRAESTRUCTURAS SI NO 21
PATRIMONIO
] DG BIENES CULTURALES HISTORICO Sl Sl NO 32
EDUCACION Y
CULTURA MUSEQOS Y
DG BIENES CULTURALES EXPOSICIONES Sl Sl NO -
ARCHIVO
DG BIENES CULTURALES HISTORICO Sl Sl Sl -
BIBLIOTECA
DG BIENES CULTURALES REGIONAL Sl Sl Sl -
|. INDUSTRIAS CULTURALES Y LAS ARTES S| NO 22
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Region de Murcia

Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica
Direccion General de Regeneracion
v Modernizacion Administrativa
CONSEJERIA CENTRO DIRECTIVO pirerenciapa | $PEBE | iriene? | eacTuaLIZADA? a0
TENER? | fle * | PROCEDIMIENTOS.
SECRETARIA GENERAL S| S| NO 20
DG AGUA S| S| NO 15
DG FONDOS AGRARIOS S| S| NO 25
AGUA DG INDUS ALIMENTARIA Y COOP. AGRARIO DOS CARTAS S| S| NO 40
AG';'ECS:JCLERA' DG PRODUC AGRICOLA, GAN Y MEDIO MARINO DOS CARTAS S| S| NO 110
GANADERIA DG MAR MENOR NO 0
DG MEDIO NATURAL S| NO 55
DG MEDIO AMBIENTE S| NO 56
IMIDA NO 2
SECRETARIA GENERAL S| NO 13
DG GOBIERNO ABIERTO Y COOPERACION CEDI S| S| NO 11
TRANSPARENCIA, SERVICIO DE
PARTICIPACION Y | 15 REGENERACION Y MODERNIZACION ADMINISTRATIVA | ATENCION AL S| S| I 15
ADMINISTRACION CIUDADANG
PUBLICA
DG SEGURIDAD CIUDADANA Y EMERGENCIAS S| S| I 2
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Region de Murcia

Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica
Direccion General de Regeneracion
v Modernizacion Administrativa
CONSEJERIA CENTRO DIRECTIVO DIFERENCIADA (3213 (TIENE? | ¢ACTUALIZADA? hiln
TENER? | fle * | PROCEDIMIENTOS.
SECRETARIA GENERAL Sl Sl NO 15
DG CARRETERAS Sl Sl NO 19
FOMENTO E DG TERRITORIO Y ARQUITECTURA Sl NO 14
INFRAESTRUCTURA | DG VIVIENDA S| S| NO 4?2
DG MOVILIDAD Y LITORAL Sl Sl NO 50
SECRETARIA GENERAL Sl Sl NO 11
DG UNIVERSIDADES Sl Sl NO 15
EMPLEO, DG INVESTIGACION E INNOVACION CIENTIFICA S| NO 3
INDUSTRIAY DG ECONOMIA SOCIAL Y TRABAJO AUTONOMO Sl Sl NO 14
UNIVERSIDADES |- 1141 0GO SOCIAL Y BIENESTAR LABORAL S| NO 44
SEF Sl Sl Sl 86
SECRETARIA GENERAL Sl Sl NO 16
SALUD DG SALUD PUBLICA Y ADICCIONES Sl Sl Sl 39
DG PLANF, INV, FARMACIA Y AT AL CIUDADANO Sl NO 72
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Region de Murcia
Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administradon Publica

Direccion General de Regeneracion

y Modernizacion Administrativa
CONSEJERIA CENTRO DIRECTIVO pIFERENCIADA | DEBE ¢TIENE? | ¢ACTUALIZADA? N* DE
TENER? PROCEDIMIENTOS.
SECRETARIA
GERENCIA GENERAL Sl NO 51
TECNICA

DG ASISTENCIA SANITARIA S| NO 19
DG RECURSOS HUMANOS S| NO 24
FFIS NO 0
GERENCIA DE URG Y EMERGENCIAS 061 S| NO
GERENCIA AREA DE SALUD | S| NO
GERENCIA AREA DE SALUD I S| NO

SALUD/SMS GERENCIA AREA DE SALUD il S| NO
GERENCIA AREA DE SALUD IV S| NO
GERENCIA AREA DE SALUD V S| NO
GERENCIA AREA DE SALUD VI S| NO
GERENCIA AREA DE SALUD VI S| NO
GERENCIA AREA DE SALUD VIl S| NO
GERENCIA AREA DE SALUD IX S| NO
GERENCIA H PSIQUIATRICO R ALBERCA Y S MENTAL S| NO
SERV. EVALUACION Y CONTROL SERV. MEDICOS S| NO
C REG DE BIOQUIMICA Y GENETICA CLINICA S| NO
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Finalmente, dejando a un lado la informacion de las cartas de servicios, en
cuanto a los Acuerdos de Nivel de Servicios, no existe aln un Sistema similar al creado
para las Cartas de Servicios. Asi, como ha quedado reflejado mas arriba tan sélo hay
11, que no han sido sometidas a informe de la Inspeccidon General de Servicios ni por
tanto aprobadas por la Direccién General competente en materia de calidad de los
servicios publicos. Tampoco existe un modelo uniforme de acuerdo validado,
aprobado y extendido por la organizacidn. Este es uno de los objetivos a abordar por
el Grupo de trabajo sobre evaluacién de politicas publicas y calidad de los servicios.

De acuerdo con todo lo anterior, y como conclusiéon procederia que se
realizasen las siguientes actuaciones:

e Que se articulase de manera coordinada y en el seno del grupo de trabajo el
desarrollo de un Plan de Calidad de la Administracidon Regional que contemplase
medidas como las que se sefialan a continuacion.

o Fijacion e implantacion de un Modelo de Calidad: La seleccién e
implantacion de manera generalizada modelos de gestion de calidad para
la mejora del rendimiento de la organizacién, que introduzca a la
Administracion Publica Regional en la cultura de la excelencia, en los
principios de la Gestion de Calidad Total y que facilite la autoevaluacién y
el aprendizaje comparativo entre las distintas unidades gestoras. Todo ello
orientado a prestar un mejor servicio a la ciudadania.

o Definicidn y publicacidn de un Sello de Calidad: Definir y publicar un “Sello
de Calidad” propio, que permita el reconocimiento de la excelencia de
aquellos centros directivos que hayan ajustado su actuacién a los criterios
del modelo de gestion de calidad seleccionado.

o Nuevo impulso de la elaboracién de Cartas de servicios: Impulsar la
mejoria del Sistema de Cartas de Servicios de la Administracién Regional,
mediante la actualizacidon y mejora de las Cartas publicadas y la elaboracién
y publicacién de las de los centros directivos que aun no dispongan de ella.

o Potenciar el sistema de Acuerdos de nivel de servicio: Crear un Sistema de
Acuerdos de Nivel de Servicios, comenzando por la aprobacién de un
modelo de Acuerdo y continuar con la elaboracién de sus Acuerdos, por los
distintos Servicio y unidades administrativas del Sector Publico Regional.
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o Mejorar las herramientas informaticas: Elaborar o adaptar una
herramienta informdtica preexistente, que permita a los encargados del
control y seguimiento de los compromisos contenidos en las Cartas y
Acuerdos de Nivel de Servicios y a quienes hayan de ocuparse de implantar
la “Gestién por procesos” o cualquier otra “herramienta de calidad”,
conocer la situaciéon y el grado de cumplimiento, tanto de los expedientes
como de dichos compromisos, y facilite proporcionar informacién al
respecto, tanto a nivel interno como a la ciudadania.

o Controlar el grado de satisfaccion: Establecer sistemas para conocer la
opinion y el grado de satisfaccidon de los ciudadanos sobre los servicios que
recibe por parte de la Administracién Regional, asi como del personal al
servicio de la misma.
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Region de Murcia
Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administracion Pablica

Direccion General de Regeneracion
y Modernizacién Administrativa

V. DIAGNOSTICO DE SITUACION DE
LA EVALUACION DE POLITICAS
PUBLICAS EN LA
ADMINISTRACION REGIONAL

La Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios
(AEVAL), sefiala que Evaluar es apreciar, analizar, valorar y juzgar los resultados e impactos
de una intervenciéon a fin de mejorar su calidad. La préactica de la evaluacién incluye
actividades técnicas de observacion, de medida, de andlisis, pero no se reduce sélo a eso.
Se apoya en el método cientifico, pero no es una disciplina cientifica en el sentido habitual
del término, sino una actividad institucional con vocacion de integrarse en la gestion
publica y en el funcionamiento del sistema politico. En lineas generales, se entiende por
evaluacion un proceso integral de observacion, medida, analisis e interpretacion,
encaminado al conocimiento de una intervenciéon publica —norma, programa, plan o
politica-, que permita alcanzar un juicio valorativo, basado en evidencias, respecto a su
diseio, puesta en practica, resultados e impactos.

El marco normativo de la evaluacién de politicas publicas en la Regiéon de Murcia se
encuentra en la Ley 2/2014, de 21 de marzo, de Proyectos Estratégicos, Simplificacidn

Administrativa y Evaluacién de los Servicios Publicos, que desarrolla a nivel autonémico la
evaluacion de las politicas publicas y pretendia avanzar en la construccion de un nuevo
modelo de gestion publica. En concreto, esta Ley dedica su Titulo V a la Gestién publica,
evaluacion de las politicas publicas y de la calidad de los servicios en la Administracién
regional, estableciendo lo siguiente:

“Articulo 29. La gestidn publica de la Administracion regional.

1. La gestion publica de la Administracion regional se regird por los principios generales
establecidos en el titulo I, el resto de principios proclamados por el ordenamiento juridico
y por un modelo basado en la evaluacion de las politicas publicas, la orientacion a
resultados y la gestidn de la excelencia o calidad total.

2. La implantacidon de este modelo de gestion supondrd que la Administracion publica
regional ajuste su politica y estrategia a las necesidades de los ciudadanos y al interés
publico.

3. Las politicas publicas de la Administracion regional se desarrollardn mediante la
oportuna planificacion estratégica en la que a través de planes y programas se definirdn
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los objetivos estratégicos y las lineas de actuacion concretas derivadas de aquellos. En
este sentido, los principios que rigen la gestion publica de la Administracidn regional, y
para una correcta evaluacion de resultados, serdn objeto de medicion a través de
indicadores, entre otros, de eficacia, eficiencia y calidad.

Articulo 30. Sistema de evaluacion de la gestion publica de la Administracion regional.
1. La Administracion publica regional impulsard una cultura de responsabilidad y control
de la accion publica, estableciendo para ello las medidas necesarias para el desarrollo e
implantacidn de un sistema de evaluacion que, como instrumento de buen gobierno, de
mejora continua de las politicas publicas y de los servicios prestados a los ciudadanos,
incorporard las medidas que permitan analizar los siguientes extremos:

a) La consecucion de los resultados previstos y de los impactos de las politicas publicas,
asi como de los planes y programas que desarrollen y ejecuten las mismas.

b) La calidad de los servicios prestados por los distintos érganos de la Administracion
regional.

c) Comprobar el grado de aplicacidn, entre otros, de los principios generales que rigen
las politicas publicas y actividad de la Administracion regional.

2. El sistema de evaluacion de la gestion publica que conforma tanto las politicas
publicas como la calidad de los servicios publicos tendrd como objetivos:

a) Fomentar el uso racional de los recursos publicos y de los principios de buena gestion
econdomica financiera.

b) Desarrollar sistemas de informacion que faciliten la evaluacion de las politicas y
programas publicos.

¢) Implantar indicadores de gestion en la Administracion regional que permitan conocer
el impacto de una determinada politica publica.

d) Promover la calidad y la mejora continua de los servicios publicos mediante el
compromiso con la excelencia mediante la utilizacion de modelos de evaluacion de la
calidad total en la Administracion publica.

e) Reforzar la cultura de responsabilidad entre los gestores de los planes y programas
publicos.

3. El sistema de evaluacion de la gestion publica se realizard mediante la aplicacion de
sistemas y métodos en los que participardn los ciudadanos, de acuerdo con el principio
y el derecho de participacion ciudadana reconocido en esta ley. El sistema de evaluacion
tendrd en cuenta, ademds de los extremos mencionados en el apartado 1, el grado de
participacion ciudadana en las politicas publicas.

4. La evaluacion de politicas publicas se realizard por la consejeria competente en dicha
materia.”

Sin perjuicio de que la normativa anterior es del afio 2014, por diversas circunstancias

no se han dado los pasos adecuados que permitan realizar una verdadera evaluacion de

politicas publicas en la Administracion Regional. Entre las circunstancias que,

presumiblemente, han determinado la ausencia de experiencias en este sentido pueden

destacarse las siguientes:
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e Ausencia de un drgano especializado con competencias y formacidn especifica en
la materia.

o Dificultad de puesta en practica de estas evaluaciones.

e Carencia de un modelo de evaluacion y metodologia propia validada y
consensuada con la organizacion.

e Desinterés en su puesta en practica y escasez de medios humanos, técnicos y
presupuestarios destinados para su aplicacion.

No obstante lo anterior, esta circunstancia parece haberse reconducido con la
aprobacién por el Consejo de Gobierno de la Estrategia Regional de Gobernanza Publica,

en su reunion del 30 de julio de 2020. Esta estrategia constituye la hoja de ruta y la
herramienta de referencia en materia de Gobernanza en la Administracién regional
durante los proximos tres anos, y entre sus objetivos estratégicos se establece uno
especifico el destinado a la “Calidad de los servicios publicos y evaluacién de las politicas
publicas”, en el que se integra una medida dirigida a la “Definicion, aprobacion e
implantacion de un sistema de evaluacién de politicas publicas”.

Entre las acciones que se pretenden abordar con esta medida, resaltan las siguientes:

e Definir las metodologias, protocolo o procedimiento general e instrumentos de
evaluacion de las politicas publicas, con participacion ciudadana.

e Desarrollar una aplicacion o herramienta informatica de gestidn de la evaluaciéon
de politicas publicas.

e Establecer canales de difusion de las evaluaciones para la rendicién de cuentas.

e Ejecutar un proyecto piloto de evaluacidn de politicas publicas, en el que se
determine la/s politica/s publica/s objeto de evaluacion y la hoja de ruta a llevar a
cabo que permita la realizacién de la evaluacién intermedia o ex-post. Deber3,

asimismo, definirse los términos de referencia y designar al equipo evaluador que
desarrolle la evaluacién y elabore el informe de evaluacion.

Este Grupo de Trabajo considera necesario profundizar y llevar a cabo todas las
actuaciones sefialadas anteriormente.
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Region de Murcia
Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administracion Pablica

Direccion G legeneracion

y Modernizacién Administrativa

VI. DIAGNOSTICO DE SITUACION DE
LA PLANIFICACION ESTRATEGICA
EN LA ADMINISTRACION
REGIONAL

Procede, en primer lugar, en este diagndstico, traer de nuevo alguna de las
conclusiones derivadas de la informacion y valoraciones realizadas en la encuesta a la
gue se refiere el apartado lll de este Informe sobre los instrumentos de planificacidn,
siendo las principales las siguientes:

e Un 61 % de los servicios/unidades de los centros directivos/organismos
manifestaban no haber utilizado nunca elementos de planificacion y
evaluacion.

e No obstante lo anterior, de los datos de la encuesta resulta que 23 centros
directivos y organismos, de los 63 existentes en la Administraciéon Regional,
esto es, un 36,50 %, tienen implantados o utilizan elementos de planificacion
y evaluacion de los servicios.

e De acuerdo con las respuestas dadas a la encuesta, el elemento de planificacién
y evaluaciéon con mayor implantacion es la definicion de objetivos estratégicos
y/o planificacion anual de objetivos y acciones del servicio/unidad
administrativa, con un 82,05 % de respuestas. Le sigue la definicion de la visién,
misidn y valores del servicio/unidad administrativa y la evaluacién de los
servicios, de los que dispone un 48,72 %; luego, el diagndstico de situacidn
(analisis DAFO), que aplica un 46,15 %; la evaluacion de los planes, informes de
seguimiento de actuaciones o programas, con un 43,59 % de uso; y, por ultimo,
los instrumentos de medicion de cargas de trabajo de la unidad o del personal,
en los que trabaja un 35,90 %.

e El nivel de satisfaccion con los elementos de planificacion y evaluacion
implantados y con las mejoras alcanzadas es alto o muy alto para un 38 %, pero
también el nivel de dificultad de implantacion es alto o muy alto para un 45,
46%.
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e Las principales dificultades que senalan las personas encuestadas para la
implantacion son la falta de tiempo, de formacidon especifica y de personal, el
desconocimiento, |a resistencia a los cambios y |a falta de cultura, o la ausencia
de objetivos estratégicos de la organizacion elaborados de manera coordinada
y en cascada.

e El elemento de planificacidn y evaluacidon que mas personas estan de acuerdo
en implantar es la medicidn de cargas de trabajo de la unidad o del personal,
qgue es elegida por el 62,96 %, seguida de la evaluacion de los servicios (55,
56%) y de la definicion de objetivos estratégicos y/o planificacion anual de
objetivos y acciones (53,09 %) y del diagndstico de situacion (andlisis DAFO)
(44,44 %). Luego se propone la definicidn de la visién, misién y valores (35,80%)
y la evaluacidon de los planes e informes de seguimiento de actuaciones
(33,33%).

e Sobre las alternativas u opciones de modelos e instrumentos de gestién de
calidad de los servicios y de planificacién y evaluacién, mas necesarias o
prioritarias para la mejora de los servicios, la opcién mayoritaria es disponer de
un Manual de procedimientos y de un Plan estratégico del servicio/unidad,
seguido por estudios de evaluacion de la satisfaccion de quienes usan los
servicios y de la implantacion de la direccion por objetivos y la gestion por
procesos.

e Con respecto a la prioridad para aplicar en el servicio o unidad administrativa
alguno de los elementos de planificacién y evaluacidn, parece que la opcién de
la mayoria de las personas es, en primer lugar, disponer de la definicion de
objetivos estratégicos y/o planificacion anual, evaluar los servicios y establecer
un instrumento de medicién de cargas de trabajo, seguido por un diagndstico
de la situacion.

e Sobre la participacién de los servicios y unidades en alguna Estrategia o Plan
Estratégico Regional que concrete una politica publica, cabe sefalar que solo el
18% de los servicios/unidades de los centros directivos/organismos de la
Administracién Regional ha participado, participa o tiene previsto participar en
alguna Estrategia o Plan estratégico regional que concreta una politica publica
y un 48% no lo hace. Hay un 34% de los servicios/unidades de los centros
directivos/organismos que no contestan.
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Una vez recordadas las principales conclusiones de la encuesta y con el fin de completar
este diagndstico de situacién con respecto a la planificacién estratégica, se analizan los
resultados del andlisis efectuado por la Inspeccién General de Servicios sobre este particular.

Asi, con fecha 21 de noviembre de 2019, por parte de la Direccién General de
Regeneraciéon y Modernizacion Administrativa se remiti®6 comunicacién interior a las
Secretarias Generales de las distintas consejerias, asi como a los organismos auténomos,
entidades publicas empresariales y otros entes publicos dependientes de las mismas, a fin
de que facilitaran a este centro directivo informacidn sobre los planes, programas o
estrategias existentes o previstos iniciar en los proximos dos afios en el ambito de actuacidn
de cada una de ellas, debiendo cumplimentar una ficha para cada plan.

Con esta informacion se pretendia contar con una base que permitiera hacer un
diagndstico fiable sobre la planificacion y evaluacion de las politicas publicas en la
Administracion Regional de forma que, junto con la adopcién de otra serie de medidas, se
pudiera poner en marcha un sistema de evaluacion de politicas publicas en la Administracion
Regional, de conformidad con lo previsto en el articulo 29.3 de la Ley 2/2014, de 21 de
marzo, de Proyectos Estratégicos, Simplificacion Administrativa y Evaluacion de los
Servicios Publicos de la Comunidad Autonoma de la Regién de Murcia, que determina que
"las politicas publicas de la Administracion regional se desarrollardn mediante la oportuna
planificacion estratégica en la que, a través de planes y programas, se definirdn los objetivos
estratégicos y las lineas de actuacion concretas derivadas de aquellos", y en el articulo 30 del
citado texto legal, el cual indica que la Administracion regional establecera las medidas
necesarias para el desarrollo e implantacidon de un sistema de evaluacion de la gestion
publica, como instrumento de buen gobierno y de mejora continua de las politicas publicas
y de los servicios prestados a los ciudadanos.

Para la elaboracion del inventario de planes de la Administracion Regional, han
facilitado la informacion solicitada las siguientes entidades: Agencia Tributaria de la Regidn
de Murcia (ATRM); Boletin Oficial de la Region de Murcia (BORM); Consejeria de Empresa,
Industria y Portavocia; Instituto de Fomento de la Regidon de Murcia (INFO); Consejeria de
Turismo, Juventud y Deportes; Instituto de Turismo de la Regién de Murcia; Consejeria de
Agua, Agricultura, Ganaderia, Pesca y Medio Ambiente; Instituto Murciano de Investigacién
y Desarrollo Agrario y Alimentario (IMIDA); Consejeria de Fomento e Infraestructuras;
Consejeria de Salud; Fundacidn para la Formacidn e Investigacién Sanitarias (FFIS); Servicio
Murciano de Salud (SMS); Consejeria de Empleo, Investigacion y Universidades; Fundacion
Séneca y Servicio Regional de Empleo y Formacién (SEF).

MAPA DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS, LA EVALUACION DE LAS
POLITICAS PUBLICAS Y LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA ADMINISTRACION REGIONAL 63



Por el contrario, no han aportado informacidn las siguientes entidades: Consejeria de
Mujer, Igualdad, LGTBI, Familias y Politica Social; Instituto Murciano de Accién Social (IMAS);
Consejeria de Presidencia y Hacienda; Instituto de Crédito y Finanzas de la Regién de Murcia
(ICREF); Radio Televisién de la Regién de Murcia (RTRM); Consejeria de Educacién y Cultura;
Instituto de Industrias Culturales y de las Artes de la Regiéon de Murcia (ICA); Entidad de
Saneamiento y Depuracién de Aguas Residuales de la Region de Murcia (ESAMUR).

No obstante, la Ley 12/2014, de 16 de diciembre, de Transparencia y Participacion
Ciudadana de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia establece expresamente que
deberan publicarse en el Portal de Transparencia de la CARM la informacién relativa a los
“planes y programas anuales y plurianuales que se aprueben, asi como los objetivos
concretos fijados en los mismos (...), las actividades, medios y tiempo previsto para su
consecucion, asi como los indicadores de medida previstos, su grado de cumplimiento y los
resultados obtenidos como consecuencia de las medidas previstas en dichos planes.”

De acuerdo con lo anterior, con el fin de poder elaborar un informe global de
diagndstico de la situacion actual de la planificacion estratégica de la CARM que resultase
representativo, a la informacién facilitada se han afiadido aquellos planes y estrategias que
figuran en el Portal de Transparencia en el enlace
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/planificacion-estrategica a fecha 12 de

noviembre de 2020. De la misma forma, se ha procedido a eliminar de la informacion
facilitada por las consejerias aquellas actuaciones que manifiestamente carecian de la
naturaleza de planes o estrategias requeridas.

Dicha informaciodn se refleja en la siguiente tabla:

Consejeria Organismo Plan

01. Mujer, Igualdad, Informacién extraida del Portal de Transparencia.
LGTBI, Familias y
Politica Social

Il Plan para la Igualdad entre mujeres y hombres en la Administracion
Publica de la Region de Murcia 2020-2021 del ambito de Administracion y
Servicios.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/plan-igualdad-
personal-administracion-publica-regional

Pacto Regional contra la Violencia de Género 2018-2022.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/pacto-regional-contra-

la-violencia-de-genero-2018-2022

Lineas estratégicas de Accidn Social 2016-2020.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/lineas-estrategicas-
de-accion-social-2016-2020
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Region de Murcia
Consejeria de Transparencia,

Participacion y Administracion Pablica

Direccion General de Regeneracién
y Modernizacién Administrativa

Consejeria Organismo

Plan

02. Presidencia y
Hacienda

Informacidn extraida del Portal de Transparencia.

Plan Estratégico de Subvenciones 2020.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/plan-estrategico-de-
subvenciones-2020

Plan de Publicidad y Comunicacién Institucional 2020 de la CARM.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/plan-de-publicidad-y-
comunicacion-institucional-2020-de-la-comunidad-autonoma-de-la-region-
de-murcia

Estrategia Regional de Participacidn en Proyectos Europeo Region Murcia.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/estrategia-regional-
de-participacion-en-proyectos-europeos-para-la-region-de-murcia

Plan Operativo FEDER Region de Murcia 2014-2020.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/programa-operativo-
acronym-title-fondo-europeo-de-desarrollo-regional-feder-acronym-
region-de-murcia-2014-2020

Plan de Movilidad Vial Segura 2018-2021.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/plan-de-movilidad-
vial-segura-2018-2021

Plan Estratégico de la Region de Murcia 2014-2020.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/plan-estrategico-de-
la-region-de-murcia-2014-2020

Plan Operativo FSE Regidn de Murcia 2014-2020.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/programa-operativo-
fse-region-de-murcia-2014-2020

Estrategia Apoyo Victimas del Terrorismo Regién de Murcia 2016-2020.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/estrategia-de-apoyo-
a-las-victimas-del-terrorismo-de-la-region-de-murcia-2016-2020

Agencia Tributaria de la
Region de Murcia
(ATRM).

Plan Estratégico de la Agencia Tributaria de la Regidén de Murcia 2020-2023.
https://agenciatributaria.carm.es/

Plan de Control Tributario de la ATRM para cada ejercicio.
https://agenciatributaria.carm.es/

Boletin Oficial de la
Region de Murcia
(BORM).

Plan Estratégico BORM 2020-2022.
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https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/estrategia-de-apoyo-a-las-victimas-del-terrorismo-de-la-region-de-murcia-2016-2020
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/estrategia-de-apoyo-a-las-victimas-del-terrorismo-de-la-region-de-murcia-2016-2020
https://agenciatributaria.carm.es/
https://agenciatributaria.carm.es/

Region de Murcia
Cor ' [ransparencia,

Administracion Publica

Direccion General de Regeneracion
y Modernizacién Administrativa

Consejeria Organismo

Plan

03. Empresa, Industria
y Portavocia

Completada la informacién facilitada con los datos de otros Planes vy
Estrategias obrantes en el Portal de Transparencia.

Estrategia de Investigacidn e Innovacion para la Especializacidon Inteligente
de la Regién de Murcia (RIS3Mur).
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/estrategia-de-
investigacion-e-innovacion-para-la-especializacion-inteligente-de-la-

region-de-murcia-ris3mur

DG Consumo y
Artesania

Lineas de actuacion para la innovacién y modernizacién de la Artesania de
la Region de Murcia (anual).
https://murciaartesana.carm.es/wp-content/uploads/2019/07/LIMA.pdf

Programa de Inspeccién de Consumo en la Regién de Murcia (anual)

DG Energia y Actividad
Industrial y Minera

Plan Energético de |Ia Region de  Murcia  2016-2020.

https://mui.carm.es/web/mui/perm-2016-2020

Plan de Ordenacion Territorial de los Recursos Minerales de la Region de
Murcia (en definicion).
http://sitmurcia.carm.es/web/sitmurcia/directrices-y-planes-de-
ordenacion-territorial

Seguimiento: DG Territorio y Arquitectura, Consejeria de Fomento e
Infraestructuras.

Plan de Recuperacidn Ambiental de Suelos Afectados por la Mineria 2018-
2028.
https://conocimientoabierto.carm.es/jspui/bitstream/20.500.11914/3411/
1/PlanRenovaci%C3%B3nAmbientalSuelosAfectadosMineria.pdf

Organos responsables: DG Medio Ambiente, DG Medio Natural, DG
Territorio y Arquitectura, DG Salud Publica y Adicciones y DG Bienes
Culturales.

DG Comercio e
Innovacion Empresarial

Plan Integral de Apoyo a la Competitividad del Comercio Minorista en la
Region de Murcia 2020. Estrategia de dinamizacion del Comercio Minorista
de la Regién de Murcia horizonte 2014-2020.

Actualizacion de la estrategia en 2020.

Programa de Inspeccién de Comercio Interior en la Regién de Murcia
(anual).

Programa de actuaciones para el fomento de las Industrias Disruptivas
surgidas del descubrimiento emprendedor 2020 (Subvenciones a los
Centros Tecnoldgicos) (Programa PIDDE).

Programa de actuaciones para el fomento de las Industrias Disruptivas Spin
Off universitarias surgidas del Descubrimiento Emprendedor 2020
(Programa+Spin Off).

DG Unidén Europea

Estrategia Regional de Participacion en Proyectos Europeos 2020-2027.
http://murciaregioneuropea.es/web/carmeuropa

INFO

Agenda impulso industrial 2021.
http://www.institutofomentomurcia.es/web/portal/planificacion-

estrategica
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https://conocimientoabierto.carm.es/jspui/bitstream/20.500.11914/3411/1/PlanRenovaci%C3%B3nAmbientalSuelosAfectadosMineria.pdf
http://murciaregioneuropea.es/web/carmeuropa
http://www.institutofomentomurcia.es/web/portal/planificacion-estrategica
http://www.institutofomentomurcia.es/web/portal/planificacion-estrategica

Region de Murcia

Consejeria de Transparencia,

Participacion y Administracion Pablica

Direccion General de Regeneracién
y Modernizacién Administrativa

Consejeria Organismo

Plan

Plan de Emprendimiento 2018-2021. Estrategia C (i*emp).
http://www.institutofomentomurcia.es/web/portal/planificacion-
estrategica

Plan Europa-Pyme 2014-2020.
http://www.institutofomentomurcia.es/web/portal/planificacion-
estrategica

Plan Innova-Pyme 2014-2020.
http://www.institutofomentomurcia.es/web/portal/planificacion-
estrategica

Plan internacionaliza Pyme 2014-2020.
http://www.institutofomentomurcia.es/web/portal/planificacion-
estrategica

Plan Logista Pyme 2014-2020.
http://www.institutofomentomurcia.es/web/portal/planificacion-
estrategica

04. Turismo, Juventud y
Deportes

Completada la informacién facilitada con los datos de otros Planes vy
Estrategias obrantes en el Portal de Transparencia.

Instituto de Turismo de
la Region de Murcia

Plan  Estratégico de  Turismo  Regidn  Murcia  2015-2019.
https://www.murciaturistica.es/es/plan_estrategico/

DG Juventud.

Plan de Juventud de la Region de Murcia 2019-2023.

Actividades de ocio y tiempo libre (anual).
www.mundojoven.org

Carné joven europeo (anual).
www.mundojoven.org/carne-joven-europeo

Region de Murcia bajo cero (esqui y snowboard) (anual).
www.mundojoven.org/murcia-bajo-cero

Acuerdo de colaboracién con Universidades publicas (anual).

Plan Formacion Juventud (anual).
www.mundojoven.org/educacion-y-formacion

Programa+Salud+Juventud (anual).

Programa de cultura urbana (2020).

Plan de formacién e informacién de los programas europeos de movilidad
(2020).

Programa Campos de Voluntariado Juvenil Regién de Murcia (anual).
www.mundojoven.org/campos-de-voluntariado

Programa corresponsales juveniles de la Regién de Murcia (anual).
www.mundojoven.org/corresponsales-juveniles-en-centros-de-ensenanza

Programa Operativo FSE 2014-2020 de la Regidn de Murcia (PO-FSE).
https://garantiajuvenil.sepe.es/loginAcceso

Empleo para jovenes, Programa Operativo FSE 2014-2020 (2020).
https://garantiajuvenil.sepe.es/loginAcceso
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Region de Murcia

Consejeria de Transparencia,

Participacion y Administracion Pablica

Direccion General de Regeneracion
y Modernizacién Administrativa

Consejeria Organismo

Plan

05. Educacién y Cultura

Informacién extraida del Portal de Transparencia

Plan regional para la mejora de la convivencia escolar 2017-2020.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/plan-regional-para-la-

mejora-de-la-convivencia-escolar

DG Evaluacién Educativa
y Formacioén Profesional

Estrategia Regional de Formaciéon Profesional y Aprendizaje Permanente
2015-2020. https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/estrategia-
regional-de-formacion-profesional-y-aprendizaje-permanente-2015-2020

06. Agua, Agricultura,
Ganaderia, Pescay
Medio Ambiente

Completada la informacién facilitada con los datos de otros Planes vy
Estrategias obrantes en el Portal de Transparencia.

Plan de Inspeccidn de explotaciones agricolas de 2020 y 2021.
https://transparencia.carm.es/-/plan-de-inspeccion-de-las-explotaciones-
agricolas-de-2020-y-2021

Il Plan de Saneamiento y Depuracién de la Regidon de Murcia - Horizonte
2035.
https://transparencia.carm.es/-/ii-plan-de-saneamiento-y-depuracion-de-
la-region-de-murcia-horizonte-2035

Plan de Recuperacidn Ambiental de Suelos Afectados por la Mineria 2018-
2028

https://transparencia.carm.es/-/plan-de-recuperacion-ambiental-de-
suelos-afectados-por-la-mineria

Plan de Residuos de la Region de Murcia 2016-2020
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/plan-de-residuos-de-
la-region-de-murcia-2015-2020

Programa de Desarrollo Rural Regiéon de Murcia, FEADER 2014-2020
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/programa-de-
desarrollo-rural-region-de-murcia-feader-periodo-2014-2020

DG del Medio Natural.

Estrategia Regional de Mitigacién y Adaptacion al Cambio Climatico 2020-
2030.

IMIDA

Plan anual de actuacion vy planificacién estratégica del IMIDA
https://transparencia.carm.es/-/instituto-murciano-investigacion-y-

desarrollo-agrario-y-alimentario-imida

07. Transparencia,
Participacion y
Administracion Publica

DG Regeneracién y
Modernizacidn
Administrativa y DG de
Gobierno Abierto y
Cooperacion.

Estrategia Regional de Gobernanza Publica 2020-2023
https://estrategiagobernanza.carm.es/

Plan General de Inspeccion de la Inspeccidon General de los Servicios 2020-
2023
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/plan-de-inspeccion-de-
servicios

MAPA DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS, LA EVALUACION DE LAS
POLITICAS PUBLICAS Y LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA ADMINISTRACION REGIONAL 68



https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/plan-regional-para-la-mejora-de-la-convivencia-escolar
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/plan-regional-para-la-mejora-de-la-convivencia-escolar
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/estrategia-regional-de-formacion-profesional-y-aprendizaje-permanente-2015-2020
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/estrategia-regional-de-formacion-profesional-y-aprendizaje-permanente-2015-2020
https://transparencia.carm.es/-/plan-de-inspeccion-de-las-explotaciones-agricolas-de-2020-y-2021
https://transparencia.carm.es/-/plan-de-inspeccion-de-las-explotaciones-agricolas-de-2020-y-2021
https://transparencia.carm.es/-/ii-plan-de-saneamiento-y-depuracion-de-la-region-de-murcia-horizonte-2035
https://transparencia.carm.es/-/ii-plan-de-saneamiento-y-depuracion-de-la-region-de-murcia-horizonte-2035
https://transparencia.carm.es/-/plan-de-recuperacion-ambiental-de-suelos-afectados-por-la-mineria
https://transparencia.carm.es/-/plan-de-recuperacion-ambiental-de-suelos-afectados-por-la-mineria
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/plan-de-residuos-de-la-region-de-murcia-2015-2020
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/plan-de-residuos-de-la-region-de-murcia-2015-2020
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/programa-de-desarrollo-rural-region-de-murcia-feader-periodo-2014-2020
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/programa-de-desarrollo-rural-region-de-murcia-feader-periodo-2014-2020
https://transparencia.carm.es/-/instituto-murciano-investigacion-y-desarrollo-agrario-y-alimentario-imida
https://transparencia.carm.es/-/instituto-murciano-investigacion-y-desarrollo-agrario-y-alimentario-imida
https://estrategiagobernanza.carm.es/
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/plan-de-inspeccion-de-servicios
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/plan-de-inspeccion-de-servicios

Region de Murcia

Consejeria de Transparencia,

Participacion y Administracion Pablica

Direccion G
y Moderniz

ral de Regeneracion
acion Administrativa

Consejeria Organismo

Plan

DG Gobierno Abiertoy
Cooperacion.

Plan Director Cooperacién al desarrollo Regién de Murcia 2019-2022.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/plan-director-de-
cooperacion-al-desarrollo-2019-2022

Plan Regional de Gobierno Abierto 2018-2019.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/plan-regional-de-
gobierno-abierto-de-la-comunidad-autonoma-de-la-region-de-

murcia?p p state=maximized

Estrategia Regional de Datos Abiertos 2016.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/estrategia-regional-
de-datos-abiert-2?p p state=maximized

DG de Seguridad
Ciudadanay
Emergencias.

Programa de ayuda a las Policias Locales de los municipios de la CCAA de la
Region de Murcia 2021-2025.

08. Fomento e
Infraestructuras

DG de Movilidad y

Plan Director de Transporte de Viajeros en la Regién de Murcia.

Litoral
Direccién General de Plan de Conservacién de carreteras 2020-2024.
Carreteras
Plan de proteccion de carreteras frente a dafios producidos por las lluvias
2020-2024.
09. Salud

DG Planificacion,
Investigacion, Farmacia
y Atencion al Ciudadano

Plan Integral de Enfermedades Raras de la Regién de Murcia 2017-2020.
www.murciasalud.es/pier

Plan Anual de Inspeccién Sanitaria 2018-2020.

Proyecto INTISA (Incorporacion tecnologias de la Informacién a los servicios
de inspeccién sanitaria) 2019-2022.

DG Salud Publica 'y
Adicciones

Plan Regional sobre Adicciones 2020-2025.
http://www.murciasalud.es/publicaciones.php?op=mostrar publicacion&i
d=2656&idsec=88

Plan Estratégico sobre Tabaquismo (Borrador).

Plan de Educacion para la Salud en la Escuela (Plan inicial 2010-2015 y
continda con una Adenda).
http://www.murciasalud.es/pagina.php?id=97467&idsec=2476

Fundacion parala
Formacion e

Programa ACTIVA (desde 2010 hasta ahora).
www.activamurcia.com (en construccién)
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Region de Murcia

Consejeria de Transparencia,

Participacion y Administracidon Pablica

Direccion G
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ral de Regeneracion
acion Administrativa

Consejeria Organismo

Plan

Investigacion Sanitarias
(FFIS)

Estrategia Regional de Investigacidn e Innovacién Biosanitaria de la Regidn
de Murcia (ERIIB) 2018-2022.
https://transparencia.carm.es/-/estrategia-de-investigacion-e-innovacion-
para-la-especializacion-inteligente-de-la-region-de-murcia-ris3mur-
?p_p_state=maximized

Organos responsable de la ejecucién: -Consejeria de Salud —SMS -FFIS-IMIB
-Consejeria de Empleo, Investigacion y Universidades -INFO -Universidad de
Murcia -Universidad politécnica de Cartagena —UCAM - Consejeria de
Hacienda -TIC BIOMED.

Escuela de Salud
https://www.escueladesaludmurcia.es/escuelasalud/introduccion.jsf

Plan de Formacién continuada SMS anual.
http://www.ffis.es/pec2019/

Programas estratégicos y de innovacion de Salud (anuales).
https://transparencia.ffis.es/transparencia/contratoprograma.jsf

Instituto Murciano de
Investigacion
Biosanitaria (IMIB)

Plan estratégico del Instituto Murciano de Investigacidn Biosanitaria (IMIB
Arrixaca) 2019-2023.
http://www.imib.es/ServletDocument?document=55812

SMS

Plan de Eficiencia Energética del SMS 2019-2024.

Plan de Racionalizacion en el ambito de la contratacion administrativa del
SMS 2019-2021.

Plan de Accién SMS 2019 (Seguimiento recomendaciones Tribunal de
Cuentas).

Plan de Actuaciones de Control Interno SMS 2019.

10. Empleo,
Investigacion y
Universidades

Completada la informacién facilitada con los datos de otros Planes vy
Estrategias obrantes en el Portal de Transparencia.

Estrategia de Emprendimiento 2018-2021.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/estrategia-de-
emprendimiento-2018-2021

DG Dialogo Social y
Bienestar Laboral

Estrategia de Seguridad y Salud Laboral 2019-2022.
http://www.carm.es/web/pagina?IDCONTENIDO=153804&IDTIPO=60&RA

STRO=c7205m64427

Estrategia para la Eliminacion de la Brecha Salarial en la Regién de Murcia
2019-2021.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/estrategia-2019-2021-
para-la-eliminacion-de-la-brecha-salarial

DG Economia Social y
Trabajo Autonomo

Pacto Regional para la Excelencia de la Economia Social 2018-2020.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/pacto-regional-para-

la-excelencia-de-la-economia-social

Acuerdo para el Fomento de la Economia Social 2021-2023.
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ransparencia,
Administracién Publica

Direccion General de Regener.
y Modernizacion /

Consejeria Organismo Plan

Estrategia para el Fomento del Trabajo Auténomo 2021-2023.

Estrategia para la implantacién de la Responsabilidad Social Corporativa
(RSC) en la Regidon de Murcia 2021-2023.

FUNDACION SENECA Estrategia de Investigacion Cientifica y Técnica e Innovacién de la Regién de
Murcia 2020-2024.

DG Investigacion e Estrategia de Investigacidn e Innovacion para la Especializacidn Inteligente
Innovacion Cientifica de la Region de Murcia (RISSBMUR): Proyectos de Dinamizacién del Campus
de Excelencia Internacional Regional "Mare Nostrum 37/38 (CMN)" 2016-
2020. BORM de 30-11-2017.
https://transparencia.carm.es/web/transparencia/-/estrategia-de-
investigacion-e-innovacion-para-la-especializacion-inteligente-de-la-
region-de-murcia-ris3mur-

DG Universidades Programas de formacion Universidad/Empresa. Hacia una universidad dual.
4 afios (Planes de estudio duales). http://www.carm.es/cecu/dgu

Avance hacia la mejora continua de la calidad de las Universidades. 4 aios
Sellos de calidad de las titulaciones. http://www.carm.es/cecu/dgu

Potenciar el Campus Mare Nostrum. 4 afios: Organizacion del IV Congreso
Internacional de Innovacion Docente. http://www.carm.es/cecu/dgu

SEF Estrategia por el Empleo de Calidad 2017-2020.
http://www.sefcarm.es/web/pagina?l DCONTENIDO=54782&IDTIPO=100&
RASTRO=cSm48155

Analizados estos planes, conviene examinar si en su disefio se ha tenido en cuenta la
participacion de los ciudadanos o de los funcionarios llamados a ejecutarlos.

Hay que tener en cuenta que es fundamental dar cabida a la participacion ciudadana
en dos fases: por un lado, en el disefio de los planes, para conocer cudles son sus
expectativas, aspiraciones y deseos, a cuya satisfaccion habra de tender el plan; y, por otro,
en la evaluacidén, para conocer su grado de satisfaccion con las medidas impulsadas y
ejecutadas.

Y, ademas de lo anterior, hay que dar también participacién en la fase de disefo de los
planes al principal activo y motor del cambio de que dispone esta Administracién Regional:
sus empleados publicos. Ellos son los principales conocedores de las politicas que esta
Administracién gestiona y de la capacidad para abordarlas en uno u otro sentido. Por ello,
todo instrumento de planificacién deberia contar con una participacidn previa en su disefio
de los funcionarios llamados a ejecutarlo.
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Sin embargo, segun datos facilitados por la Oficina de Transparencia y Participacion
Ciudadana, desde el aiio 2015 tan sélo 16 Planes o Estrategias han sido sometidos a alguno
de los instrumentos de participacion ciudadana previstos en la normativa autondmica de

participacién ciudadana.

TIPO
INICIATIVA PROCESO FECHA INICIO | FECHA FIN
PIarT ,Reg|onal sqbre Adicciones 2015-2020 de la Delul?e.racllon 28/02/2015 25/06/2015
Region de Murcia. Participativa
. - Deli i6
Plan Regional de Familia 2016-2020. € |l:.)e.raC|.on 09/12/2015 22/06/2016
Participativa
Plan Energético de la Region de Murcia 2016- Dehlloe.racn.on 22/02/2016 23/03/2017
2020. Participativa
Estrategia de Gestion Integrada de Zonas Colnsglta 08/04/2016 21/07/2016
Costeras del Mar Menor y su Entorno. Publica
PIarT ,de Impulso.del Turismo Enogastronomico CO,nSL:I|ta 17/06/2016 20/07/2016
Region de Murcia. Publica
C It
Plan de Impulso a la Cultura y el Deporte. I:)unkfllijcaa 08/08/2016 30/09/2016
Plan Estratégico de la Manga del Mar Menor. Colnsglta 10/08/2016 31/08/2016
Fase |. Zona Norte. Publica
Plan Estr.ateglco Reglonal de lgualdad de Copsglta 14/09/2016 09/11/2016
Oportunidades Mujeres y Hombres 2016-2020. Publica
Plan Director de Coo.r,Jeraaon In'FernaaonaI al Deht.)e.racu.on 30/11/2016 04/04/2017
Desarrollo de la Regién de Murcia. Participativa
., . . . C It
Plan Regién de Murcia, Comunidad Digital. IfunSILijcaa 11/04/2017 05/05/2017
. . . Delib i6
Plan Regional de Gobierno Abierto. eliiberacion 1 41 /06/2017 19/01/2018
Participativa
Estra'Fegla de Economia Circular de la Regién de Deht')e'rau'on 20/09/2017 10/10/2018
Murcia 2030. Participativa
Plan de Juventud de la Regidn de Murcia 2019- Deht')e'raa'on 01/02/2018 09/02/2019
2023. Participativa
PIar.m de Igualdad de Oportunidades e.ntre Otras 22/05/2018 08/06/2018
Mujeres y Hombres del Personal Regional. Consultas
Plan de Accién parala |mpIar?tlaC|on de Ia‘ Deht.)e.raa.on 01/11/2018 30/06/2020
Agenda 2030 de los ODS Regién de Murcia. Participativa
. - Delib i6
Estrategia de Gobernanza Publica de la CARM eliberacion 03/12/2019 24/07/2020
Participativa
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Con la informacién precedente, y analizados los resultados de la encuesta, pueden
extraerse las siguientes conclusiones:

e Se aprecia que existen en la Administracion Regional planes de diferente naturaleza,
ya que, junto con los planes estratégicos stricto sensu, existen otros que, o bien forman
parte de la normal actuaciéon de la Administracién, o bien son planes de actuacién
internos, destacando, también, que existen planes en los que participan varias
consejerias.

e Debe senalarse que, tras la elaboracién de este informe de situacion, se observan
grandes diferencias en relacion con la naturaleza, el contenido, asi como de la
estructura de los “planes existentes” en la Administracién Regional, careciendo
algunos de ellos de los elementos que deben considerarse necesarios en esta actividad
de planificacidn.

e Lo anterior pudiera tener su origen en que la Administracion Regional carece en la
actualidad de un manual, procedimiento o instrucciones para poner en marcha los
planes estratégicos que permita clarificar y definir sus contenidos y elementos
estructurales minimos de manera uniforme en la CARM.

e En ese manual deberia contemplarse la necesidad de dotar a estos instrumentos de la
transparencia en su diseiio, desarrollo y ejecucién, y la participacion (ciudadana y
funcionarial) en su disefio y seguimiento.

e De la misma forma, se observa que se adolece de las correspondientes herramientas
de medicion que permitan observar y comprobar que lo planificado se ha llevado a
cabo mediante un correcto seguimiento de objetivos, medidas e indicadores.

De acuerdo con lo anterior, y siendo conscientes de la importancia de fomentar una
correcta planificacién en el sector publico autondmico, seria recomendable adoptar
determinadas medidas destinadas a fomentar la planificacion estratégica en Ia
Administracién regional, que aspiren a uniformizar los elementos configuradores del
contenido comun de los diferentes programas, planes y estrategias, asi como a definir su
metodologia de elaboracidn. En concreto, se propone profundizar en el desarrollo y
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articulacién de las siguientes actuaciones, contempladas en la Estrategia de Gobernanza
Publica de la CARM:

Definir los contenidos y elementos comunes de un plan estratégico regional,
estableciendo sus caracteres minimos.

Definir el Protocolo o procedimiento de elaboracidn, tramitacién y aprobacion de los
planes estratégicos regionales, que permita una gestion uniforme de los mismos.

Desarrollar una aplicacion o herramienta informatica de gestion de la planificacion
estratégica mediante la que se permita llevar a cabo un efectivo seguimiento y medicion
de los objetivos, medidas e indicadores contenidos en tales instrumentos.

Realizar proyectos piloto de planificacion estratégica: En él deberd determinarse la/s
politica/s publica/s objeto de planificacion y la hoja de ruta. Esta planificacién debera
realizarse incluyendo participacion ciudadana en el proceso y un informe de
evaluabilidad y evaluacion ex ante.
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Region de Murcia

Consejeria de Transparencia,
Administracion P

Participacion y 4

Direccion General ¢

v Modernizacion

blica

generacion

nstrativa

VII. NECESIDADES DETECTADAS EN

MATERIA DE FORMACION

La encuesta incluia un apartado sobre formacion, en el que se preguntaba por la
formacion que se estimaba necesaria en materia de gestién de calidad en general, de
modelos e instrumentos de gestidn de calidad, de planificacién, evaluacién e innovacion
de politicas publicas.

En cuanto a qué tipo de formacion considera necesaria en relacién con el
sistema o modelo de gestidn de calidad, solo un 31 % de las personas participantes (61
de 194) en la encuesta contestd (un 69 % no contesto este apartado). El resumen de las
propuestas de formacién planteadas en la encuesta se incluye en la siguiente tabla:

Sistemas y

modelos de

gestion de
calidad

Contenidos Tipo de formacién

Curso o accion formativa

- . resencial
Conocimientos generales sobre calidad. (p !

semipresencial, internet)

PCU?
Sisteras de o . N Curso o accion formativa,
gestion de Definicion de .es.trateglas para. _deflnlr PCU, . Programa .de
calidad en proyectos, objetivos, procedimientos, | Estancias Formativas
procesos. (PEF)?, 10P? y Comunidades

eneral -
& de précticas*

Gestion de Calidad en los servicios a los
ciudadanos (nivel basico y avanzado).
Gestion de procesos, procedimientos y
evaluacion.

PCU

Curso o accidén formativa,
PCU

1 Programa de Calidad de las Unidades (PCU): Este Programa desarrolla acciones formativas especificas para el
perfeccionamiento de habilidades, técnicas y procedimientos concretos. El contenido se conforma en funcién de las necesidades y
propuestas de acciones formativas presentadas por las correspondientes unidades administrativas.

2 programa de Estancias Formativas: esta dirigido al personal empleado publico al servicio de las administraciones pablicas en
la Region de Murcia, y consiste, basicamente, en organizar la estancia de la persona solicitante en una Unidad diferente a la que
esta adscrita, de manera que se produzca un intercambio de experiencias y visiones alternativas sobre la forma en que, en otros
ambitos administrativos, se realizan tareas y funciones similares.

3 Programa de Innovacién Orientada a Proyectos (IOP): Este Programa desarrolla acciones formativas orientadas a la
elaboracién de proyectos de implantacion de mejoras en unidades organizativas. El personal que realice estas actividades
formativas deberé ser designado directamente por la Unidad o unidades que lo propongan.

4 Comunidades de Précticas: Este programa contiene acciones formativas que implican reflexion sobre la practica profesional y
elaboracidon de una propuesta de proyecto que pueda servir a la organizacion para innovar, mejorar la coordinacion entre unidades
y seguir avanzando en el conocimiento. Es un modelo de formacion informal que requiere participacion activa y compromiso real
del personal integrante del grupo.
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Sistemas y
modelos de . . a4
. . Contenidos Tipo de formacién
gestion de
calidad
Calidad de las Oficinas de atencién al
. PCU
ciudadano.
Evaluaciéon de rendimientos y de la calidad
del trabajo realizado, cuadro de tiempos en L, .
. . S Curso o accién formativa y
resolucidn de expedientes, es decir, utilidad . . L.
. - Comunidades de practicas
para la sociedad, deteccién de problemas y
agilidad en la respuesta.
Administracion electrénica, especialmente ., .
., . . Curso o accién formativa
en gestion de expedientes electrénicos.
Mejora de la calidad en la gestion vy
resultados del Cuerpo de Agentes | Comunidades de practicas
Medioambientales.
Conocimientos generales y especificos | Curso o accidn formativa,
sobre el modelo. I0P
Curso de liderazgo para la estrategia
Modelo CAF o % g0 P cela v
planificacion de las personas, las alianzas, | PCU
los recursos y los procesos.
Gestidn por procesos y autoevaluacion. PCU
Curso o accién formativa
Conocimientos generales y especificos | (presencial,
sobre el modelo. semipresencial, internet)
Modelo EFQM ! !
Q PEF, IOP
Acciones operativas concretas a llevar a 1OP
cabo en los distintos puesto y unidades.
Conocimientos generales y especificos Curso o accion formativa
Modelo EVAM bre el model (presencial, semipresencial,
sobre el mogelo. internet), PEF, IOP
. - Curso o accién formativa
Conocimientos generales y especificos . . .
b | modelo (presencial, semipresencial,
sobre € : internet), PEF, IOP
Requisitos de la norma ISO 9001 y acciones Curso 9 accion ) format!va
concretas a llevar a cabo en los distintos (presencial, semipresencial,
idad internet), PCU, PEF, 10P,
Modelo ISO puestoy unidades. Comunidades de practicas
oaelo . .
Requisitos de la norma ISO 14001y acciones Curso 9 accion . format!va
concretas a llevar a cabo en los distintos (presencial, ~semipresencial,
idad internet), PCU, PEF, 10P,
puestoy unidades. Comunidades de practicas
Modelo para implantacién de ISO 9001 en
. . I0P
Agentes Medioambientales.
Requisitos de la norma I1SO 45001. Curso o accién formativa
Cartas de Servicio. PCU
Otros - ., -
Homogeneidad en la atencién al ciudadano. | PCU
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Se preguntd también en la encuesta sobre qué tipo de formacion es necesaria en

relacion con la planificacion, evaluacién e innovacién en las politicas publicas. El
resumen de las propuestas se incluye en el siguiente cuadro:

Planificacion,
evaluacion e
innovacion

Contenidos

Tipo de formacién

Planificacién
estratégica en
la
Administracion
Publica

Conocimientos generales y especificos sobre
planificacién (algin encuestado indica que el
personal destinatario sean las personas
titulares de las jefaturas de servicio, de seccién,
responsables).

Curso presencial,
semipresencial,
internet, PCU, PEF.

Fases en la elaboracion de un Plan estratégico,
diagndstico DAFO, misidn vision y valores,
definicién de proyectos, objetivos estratégicos
y operativos, indicadores, cuadro de
seguimiento, planes anuales, cuadro de mando.

Curso presencial,
semipresencial,
internet, PCU, PEF.

Planificaciéon en los Servicios de Atencion al

Evaluaciéon de
politicas
publicas

ciudadano. PCU
La custodia del territorio en la planificacién PCU
estratégica regional.
Curso presencial,

Conocimientos generales y especificos sobre
evaluacion.

semipresencial, internet,
PCU, PEF. Comunidades
de prdcticas.

Métodos para la evaluacidn en funcién del tipo
de actividades llevadas a cabo y aplicacion del
modelo.

Accién formativa, PEF,
Comunidades practicas

Evaluacion en la atencidn al ciudadano. PCU
.. . Curso PCU, PEF, IOP Y
Conocimientos generales y especificos sobre .
. ., , . . Comunidades de
innovacion, establecer las lineas de innovacion. .
practicas.
- . - Curso o accion
Administracidn electrénica. .
formativa, PCU.
Inno.va.ncmn €N | Herramientas para la innovacién. PCU
Admlrj::,lt.racmn Nuevas herramientas necesarias para un mejor | Curso o) accion
Publica servicio al ciudadano. formativa.
Introducir al ciudadano en Nuevas tecnologias. | PCU
Implantacion de metodologia BIM. PCU, PEF
Implementacion de sistemas telematicos de los 1op
servicios en Agentes Medioambientales.
Mantenimiento del patrimonio inmobiliario del | Curso o accion
IMAS. formativa, PCU.
Definicion de la atencién al ciudadano en
Otros 10P.

extensiones territoriales de custodia.

Desarrollo de unidades interdisciplinares.

PCU, Comunidades de
practicas.
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VIII. CONCLUSIONES'Y
RECOMENDACIONES

El presente informe sobre la situacién de la evaluacion de politicas publicas y la
calidad de los servicios en la Administracién Regional se realiza en base a una encuesta
cumplimentada entre el 18 de mayo y el 30 de junio de 2020 por 194 personas, con
una representacion equilibrada de las distintas Consejerias, Direcciones Generales y
Organismos publicos de la Administraciéon Regional, salvo algunas excepciones (4
Direcciones Generales y 2 entidades publicas de las que no se obtuvo respuesta).

La encuesta recoge una informacion general sobre la situacién de la calidad en
la Administracion Regional, basada en los datos proporcionados por las personas
participantes, que en algunos casos son las responsables de calidad, en otros las
responsables de los servicios y unidades o, en otros muchos, personas que trabajan
en ellos. Asi, un 35,06 % de las personas que realizaron la encuesta son titulares de
Jefaturas de Servicio, Divisién, Area o Departamento; 35,57 % de Jefaturas de Seccién;
10,82 % de Subdirecciones, Secretarias Técnicas, Vicesecretarias o Gerenciay 14,44 %
de puestos técnicos (consultor/a, responsable, director/a, inspector/a de servicios).
Por su parte, el 47 % de las personas son responsables de calidad, bien a nivel de
servicio o unidad administrativa (40 %), bien a nivel de Consejeria (7 %).

Como punto a destacar, sorprende que, en ocasiones, no coinciden los datos
facilitados por los responsables de calidad con los facilitados por los responsables de
las diferentes unidades de la CARM (por ejemplo, en referencia a los estdndares de
calidad). Este hecho podria derivar de varios factores que habria que analizar. Uno de
ellos puede ser la falta de conocimiento en profundidad de las cuestiones relacionadas
con la calidad por parte de los responsables de las unidades; otro, la distinta
percepcidn que de la calidad de los servicios tienen las diferentes personas en funcion
de la posicién que ocupan dentro de la organizacidn.

No obstante lo anterior, los datos recogidos en la encuesta son indicativos y
proporcionan una visidn general de la situacion de la calidad de los servicios en la
Administracién Regional, que, si bien no es completa, al no englobar la muestra a todos
los servicios y unidades toda vez que no han cumplimentado la encuesta todos sus
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destinatarios, si es absolutamente representativa, por cuanto que han participado casi
todas las Direcciones Generales y Organismos publicos. Por este motivo, sus resultados
pueden determinar un diagndstico acertado de la situacidn existente en este ambito,
constituyendo un buen punto de partida para la adopcién de decisiones.

De la misma forma, y al margen de los resultados de la encuesta, este informe
se complementa con la situacion actual en la que se encuentran varios instrumentos
sobre los que versaba la encuesta: las cartas y acuerdos de servicios, la evaluacion de
politicas y la planificacidn estratégica.

Teniendo en cuenta los datos y la informacion proporcionada por la encuesta y
el andlisis realizado en los apartados anteriores, las CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES de este informe son las siguientes:

1. CONCLUSIONES:

a) Valoracion de la calidad de los servicios.

La valoracién de los diferentes aspectos de la gestion de los servicios y unidades
administrativas es bastante positiva en la mayoria de los casos. Asi, se puntUa entre
bien y muy bien por el 54% de los encuestados la planificacion de las actuaciones y los
objetivos marcados; llegando al 60% respecto a la gestidn del presupuesto y la gestion
de los recursos; entre el 67 %y 69 % la calidad del servicio, el nivel de complejidad de
los expedientes y la motivacion del personal; el 70 % la gestion de expedientes y hasta
el 75 % la productividad del personal de la unidad y la cualificacion y formacion del
personal.

Sin embargo, los conocimientos del personal de la unidad sobre sistemas,
modelos o instrumentos de gestion de calidad en los servicios, se valoran como bien o
muy bien solo por el 32,75 % y las herramientas informaticas disponibles se valoran
como bien o muy bien por el 41,77 %. Por ultimo, el nivel de implicacion del personal
para implantar y mantener procesos de calidad en el trabajo, se valora como bien o
muy bien por el 51,81 %. Estas valoraciones reflejan que, en general, se perciben como
insuficientes los conocimientos del personal sobre gestién de calidad (entre muy mal
y regular los considera un 67,25 %) asi como las herramientas informaticas (entre muy
mal y regular las considera un 58,23 %) y el nivel de implicacion del personal para
implantar la calidad (entre muy mal y regular los considera un 48,19 %).
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b) Valoracién de los modelos de gestion de calidad existentes.

Segun la informacién facilitada en la encuesta solo 8 centros
directivos/organismos (13 %) de 63 existentes indican tener en el momento actual
modelos de gestidon de calidad (principalmente ISO 9001, ISO 14001 y CAF) en la
Administracion Publica Regional. Y otros 10 centros directivos (16 %) los han tenido en
algin momento anterior (ISO 9001 y EFQM) pero ya no lo tienen.

Como se desprende de los datos, el nivel de satisfaccion con el modelo de
gestion de calidad implantado y con las mejoras alcanzadas es alto o muy alto para un
66,67 %, pero también el nivel de dificultad de implantacion es alto o muy alto para un
58,33 %.

Las principales dificultades que sefialan las personas encuestadas para la
implantacion son la necesidad de concienciar al nivel estratégico de la organizaciény
al nivel operativo de la importancia de las herramientas de gestion, la falta de trabajo
en equipo, el hecho de que a veces el plan de calidad se ha hecho de arriba hacia abajo
y no al revés, la falta de comunicacion e implicacion por parte del personal y de los
responsables de calidad, la falta de formacién del personal, el desarrollo de los
procedimientos y la definicion de los indicadores, su seguimiento y control en relacion
con los objetivos y que se centra en la documentacidon mas que en los procesos.

En cuanto a la posibilidad de que se implante alguno de los modelos de gestidn
de calidad de los servicios, la opcidon mayoritaria es la que considera que cualquiera
puede ser valido con un 27,68%, que sumado a la respuesta “otro” (en la que hay un
25 % que considera que la mejor opcion es la que mas se adapte a la realidad y
funciones del servicio) alcanza el 38,39 %. El modelo que tiene el mayor porcentaje de
respuestas es el EFQM con un 19,64 %. Es decir, que, entre quienes cumplimentan la
encuesta, no hay una opcion clara por un modelo de gestion de calidad a aplicar con
caracter general y parece que la opcién mayoritaria es la de cualquier sistema o
modelo de gestion que sirva para mejorar la calidad de los servicios. Podria valorarse
la opcidn de implantacidn del CAF como instrumento de calidad total desarrollada por
y para el sector publico.

¢) Valoracion de los instrumentos de gestion de calidad implantados

Segun la informacion proporcionada en la encuesta, el 47 % de los
servicios/unidades de los centros directivos/organismos de la Administracidn Regional
aplica instrumentos de gestion de calidad y un 2 % los aplicé en algun momento, pero
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no actualmente. Hay, por tanto, un 51 % de los servicios/unidades de los centros que
manifiestan no haber utilizado nunca instrumentos de gestién de calidad.

De estos datos resulta que 33 (52,38 %) de los 63 centros directivos y
organismos existentes en la Administracion Regional tienen implantados o utilizan
algun instrumento de calidad de los servicios. Asi, dde acuerdo con las respuestas
dadas, el instrumento mayoritario con diferencia son las Cartas de Servicio, que tiene
un 68,18 % de quienes responden. Le sigue el Manual de procedimientos, del que
dispone un 45,45 %, luego las Encuestas de satisfaccién de los usuarios/as que aplica
un 28,79 %, el Plan estratégico de la unidad (25,76 %), los estudios de evaluacién de la
satisfaccion de los usuarios/as de los servicios (18,18 %), el Cuadro de mando integral
(18,18 %), la Direccidn por objetivos, la Gestion por procesos y los Acuerdos de nivel
de servicios (16,67 %), los Estudios de analisis de la demanda de los usuarios (15,15 %)
y la participacion en programas/proyectos de reconocimiento de la calidad y la
innovacion en la gestion publica (3,03 %).

El instrumento de gestidn que mas personas estan de acuerdo en implantar
(48,61 %) es la Direccion por objetivos, instrumento muy ligado a la planificacién
estratégica que es elegida por el 41,67 %, seguida del Manual de procedimientos
(44,44 %) muy relacionado en su aplicacion con la Gestidn por procesos, apoyada por
el 37,50 %. Luego siguen los Estudios de evaluacidon de la satisfaccion de los usuarios/as
de los servicios (Percepcidn de la organizacion y los servicios) con un 34,72 % vy las
Encuestas de satisfaccion de los usuarios/as de los servicios con un 33,33 %. Los
Estudios de andlisis de la demanda de los usuarios/as del servicio (Deteccion de
necesidades y expectativas) y el Cuadro de mando integral empatan con un 30,56% de
apoyo y por ultimo los Acuerdos de nivel de servicios (27,78 %), la Participacién en
programas de reconocimiento de la calidad (20,83 %) y las Cartas de Servicios (19,44
%).

d) Valoracion de los elementos de planificacion y evaluacion.

Segun la informacion proporcionada en la encuesta, el 30 % de los
servicios/unidades de los centros directivos/organismos de la Administracién Regional
aplica elementos de planificacion y evaluacion y un 9 % los aplicé en algun momento,
pero no actualmente. Hay por tanto un 61 % de los servicios/unidades de los centros
directivos/organismos que manifiestan no haber utilizado nunca elementos de
planificacidn y evaluacion.
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De estos datos resulta que 23 (36,50 %) de los 63 centros directivos y
organismos existentes en la Administracién Regional tienen implantados o utiliza
alguno de los elementos de planificacion y evaluacién de los servicios.

De acuerdo con esos datos, el elemento de planificacién y evaluacién con
mayor implantacidn es la definicion de objetivos estratégicos y/o planificacion anual
de objetivos y acciones del servicio/unidad administrativa, que tiene un 82,05 % de
guienes responden que aplican estos elementos. Le sigue la definiciéon de la visidn,
mision y valores del servicio/unidad administrativa y la evaluaciéon de los servicios, de
los que dispone un 48,72 %, luego el diagndstico de situacién (analisis DAFO) que aplica
un 46,15 %, la evaluacion de los planes, informes de seguimiento de actuaciones o
programas (43,59 %) y por ultimo los instrumentos de medicién de cargas de trabajo
de la unidad o del personal que trabaja en ella (35,90 %).

El elemento de planificaciéon y evaluacién que mas personas estan de acuerdo
en implantar es la medicidn de cargas de trabajo de |la unidad o del personal que es
elegida por el 62,96 %, seguida de la evaluacion de los servicios (55,56 %) y de la
definicion de objetivos estratégicos y/o planificacion anual de objetivos y acciones
(53,09 %) y del diagnostico de situacion (analisis DAFO) (44,44 %). Luego se propone la
definicion de la visidon, misidon y valores (35,80 %) y la evaluacién de los planes e
informes de seguimiento de actuaciones (33,33 %).

e) Prioridades en la calidad, planificacion y evaluacion mas
valoradas.

En relacidn con la priorizacion de los instrumentos de calidad, planificacién y
evaluacién para la mejora general de los servicios/ unidades, seglin los datos de la
encuesta la opcion mayoritaria es disponer de elementos de planificacion y
evaluacion, que marca un 55,15 % de las personas encuestadas. Le sigue un sistema
integral de gestion de calidad, que elige el 31,44 % y disponer de determinados
instrumentos de gestidn de calidad marcado por el 24,74 %. Por ultimo, un 6,70 %
considera que ninguna de las anteriores opciones es necesaria.

De las respuestas obtenidas resulta que el orden de prioridad para implantar los
distintos instrumentos de gestion de calidad es el siguiente:

12 Manual de procedimientos: un 85 % lo considera muy prioritario o totalmente
prioritario.
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Plan estratégico de la unidad: un 78 % lo considera muy prioritario o totalmente
prioritario.

Estudios de evaluacion de la satisfacciéon de las personas usuarias de los
servicios: un 74 % lo considera muy prioritario o totalmente prioritario.

Direccién por objetivos: un 73 % lo considera muy prioritario o totalmente
prioritario.

Gestion por procesos: un 71 % lo considera muy prioritario o totalmente
prioritario.

Estudios de andlisis de la demanda del servicio: un 70 % lo considera muy
prioritario o totalmente prioritario.

Acuerdos de nivel de servicios: un 70 % lo considera muy prioritario o
totalmente prioritario.

Cuadro de mando integral: un 66 % lo considera muy prioritario o totalmente
prioritario.

Encuestas de satisfaccion de las personas usuarias del servicio: un 64 % lo
considera muy prioritario o totalmente prioritario.

102Cartas de Servicios: un 61 % lo considera muy prioritario o totalmente

prioritario.

112Participacidon en programas de reconocimiento de la calidad: un 53 % lo

considera muy prioritario o totalmente prioritario.

Por tanto, con ese orden de prioridades parece que la opcion de la mayoria de

las personas es que en primer lugar disponer de un Manual de procedimientos y de

un Plan estratégico del servicio/unidad, seguido por estudios de evaluacion de la

satisfaccién de quienes usan los servicios y de la implantacién de la direccién por

objetivos y la gestién por procesos.

Por su parte, los datos de las respuestas muestran que el orden de prioridad

para implantar los distintos elementos de planificacion y evaluacion es el siguiente:

12 Definicion de objetivos estratégicos y/o planificacién anual: un 83 % lo

considera muy prioritario o totalmente prioritario.
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22 Evaluacién de los servicios: un 76 % lo considera muy prioritario o totalmente
prioritario.

32 Instrumento de medicién de cargas de trabajo: un 76 % lo considera muy
prioritario o totalmente prioritario.

42 Diagnéstico de situacion (andlisis DAFO): un 75 % lo considera muy prioritario
o totalmente prioritario.

52 Evaluacién de los planes, informes de seguimiento de actuaciones: un 74 % lo
considera muy prioritario o totalmente prioritario.

62 Definicidn de la visidn, mision y valores: un 62 % lo considera muy prioritario o
totalmente prioritario.

Por tanto, con ese orden de prioridades parece que la opcién de la mayoria de
las personas es, en primer lugar, disponer de la definicidon de objetivos estratégicos
y/o planificaciéon anual (coherente con el apartado anterior en el que figuraba en
segundo lugar como instrumento de calidad disponer de plan estratégico), evaluar los
servicios y establecer un instrumento de medicidén de cargas de trabajo, seguido por
un diagndstico de la situacion.

f) Situacidn actual de las Cartas de servicios y Acuerdos de nivel de
servicio.

Pese a que la Ley 14/2013, de 26 de diciembre, de medidas tributarias,
administrativas y de funcién publica establecié la obligacién de que cada uno de los
organos directivos de las consejerias de la Administraciéon Regional y sus organismos
publicos elaborasen cartas de servicios con el fin de mejorar la transparencia, la calidad
y el conocimiento sobre los servicios que se presta a la ciudadania, hasta la fecha, han
sido publicadas 72 Cartas de Servicios. No obstante, en ese niumero se incluyen 24
cartas que corresponden a centros docentes publicos no tenidos en cuenta en este
informe, por lo que el nimero de cartas de servicios que se refieren a drganos de la
Administracion Publica General y a sus entes adscritos asciende a 48. Al respecto hay
que tener en cuenta que algunos centros directivos cuentan con varias cartas
diferenciadas para sus distintos servicios con proyeccion al ciudadano, siendo 37 los
drganos directivos que disponen de cartas aprobadas.

Si nos atenemos a los servicios que figuran en el Catalogo de Procedimientos y

Servicios de la CARM, el nimero de drganos directivos que deben tener Carta de
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Servicios por prestar servicios directamente al ciudadano asciende a 76. Lo anterior
supone que no han sido publicadas las cartas de servicios de 39 érganos directivos
que tendrian que disponer de ella.

Asimismo, atendiendo a la actualizacidon de los datos de las cartas, debemos
sefalar que de los 37 érganos directivos que disponen de cartas aprobadas, sélo se
encuentran actualizadas las de 10 de ellos, al no ser el contenido de la Carta de
Servicios acorde con su actual “Misién”, es decir, con las competencias que le atribuye
el vigente Decreto de Organos Directivos de su Consejeria.

Finalmente, en cuanto a los Acuerdos de Nivel de Servicios no existe aun un
Sistema similar al creado para las Cartas de Servicios. Asi, tan sélo hay 11, que, ademas,
no han sido sometidas a informe de la Inspeccién General de Servicios ni por tanto
aprobadas por la Direccion General competente en materia de calidad de los servicios
publicos. Tampoco hay un modelo uniforme de acuerdo validado, aprobado vy
extendido por la organizacién.

g) Ausencia de evaluacidn de politicas publicas en la CARM.

Pese a que el marco normativo de la evaluacion de politicas publicas en la Regidn

de Murcia se encuentra recogido en la Ley 2/2014, de 21 de marzo, de Proyectos

Estratégicos, Simplificacion Administrativa y Evaluacién de los Servicios Publicos, por

diversas circunstancias no se han dado los pasos adecuados que permitan realizar una

verdadera evaluacion de politicas publicas en la Administracion Regional.

Entre las causas que, presumiblemente, han determinado la ausencia de

experiencias en este sentido podrian seialarse la ausencia de un érgano especializado con

competencias y formacion especifica en la materia; la dificultad de puesta en practica de

estas evaluaciones; la carencia de un modelo de evaluaciéon y metodologia propia validada

y consensuada con la organizacion, asi como el desinterés en su puesta en practica y

escasez de medios humanos, técnicos y presupuestarios destinados para su aplicacion.

h) Sobre la variedad de Planes, Estrategias y Programas existentes en
la Administracion Regional.

Por su parte, la sefialada Ley 2/2014, de 21 de marzo, de Proyectos Estratégicos,

Simplificacion Administrativa y Evaluacion de los Servicios Publicos de la Comunidad

Auténoma de la Regidon de Murcia, ya establecia que "las politicas publicas de la

Administracion regional se desarrollardn mediante la oportuna planificacion estratégica en
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la que a través de planes y programas se definirdn los objetivos estratégicos y las lineas de
actuacion concretas derivadas de aquellos".

Al respecto, se ha procurado en este informe realizar un inventario de planes,
estrategias o programas estratégicos de la Administracion Regional con la informacion
facilitada por las diferentes Consejerias y organismos publicos. No obstante, ante la
ausencia de respuesta de algunas consejerias y érganos directivos, y con el fin de poder
elaborar un informe global de diagndstico de la situacién actual de la planificacién
estratégica de la CARM que resultase representativo, la informacidn facilitada se ha
completado con la relativa a los planes y estrategias que figuran en el Portal de

Transparencia.

De la informacién facilitada, asi como de los datos obrantes en el Portal de la
Transparencia, cabe concluir lo siguiente:

e Se aprecia que existen en la Administraciéon Regional planes de diferente naturaleza,
ya que junto con los planes estratégicos stricto sensu, existen otros que, o bien
forman parte de la normal actuacion de la Administraciéon, o bien son planes de
actuacion internos, destacando también que existen planes en los que participan
varias consejerias.

e De la misma forma se aprecia que no existe una planificacion que descienda en
cascada por la organizacion, de forma que las lineas estratégicas de la Comunidad
Autonoma se proyecten sobre las de las consejerias y éstas sobre las de sus érganos
directivos.

e Debe sefalarse que, tras la elaboracion de este informe de situacion, se observan
grandes diferencias en relacién con la naturaleza, el contenido, asi como de la
estructura de los “planes existentes” en la Administracién Regional, careciendo
algunos de ellos de los elementos que deben considerarse necesarios en esta
actividad de planificacion.

e Lo anterior tiene su origen en que la Administracion Regional carece en la actualidad
de un manual, procedimiento o instrucciones para poner en marcha los planes
estratégicos que permita clarificar y definir sus contenidos y elementos estructurales
minimos de manera uniforme en la CARM.

e De la misma manera, se observa que se adolece de las correspondientes
herramientas de medicion que permitan observar y comprobar que lo planificado se
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ha llevado a cabo mediante un correcto seguimiento de objetivos, medidas e
indicadores.

i) Necesidades en materia de formacion.

En la encuesta realizada se han detectado necesidades de formacion tanto en
el dmbito de los sistemas de gestién de calidad en general, como en relacién con los
diferentes modelos de gestion de calidad (CAF, EFQM, EVAM, ISO) y como en relaciéon
con otros instrumentos de calidad y con elementos de planificacidon y evaluacién de
politicas publicas.

En esa deteccidn de necesidades de formacion se recogen los distintos tipos de
formacidén existentes en la Administracion Regional: cursos o acciones formativas
tanto en modalidad presencial, como semipresencial y telematica, programas de
calidad de las unidades, programa de estancias formativas, programas de innovacién
orientada a proyectos y comunidades de practicas.

j) Necesidad de uniformar las funciones de las secciones en materia
de calidad.

En la definicion de las unidades organicas de las diferentes secretarias generales se
dispone, con caracter general, de una unidad con rango de seccién en materia de
calidad de los servicios. No obstante, la ausencia de un Plan de Calidad de Ia
organizacién ha determinado que estas Secciones de Calidad hayan pasado a un
terreno en tierra de nadie, resultando que sus tareas no son homogéneas sino que son
absolutamente dispares en funcién de donde estan ubicadas.
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2. RECOMENDACIONES:

A la vista de las conclusiones anteriores, por este grupo de trabajo se formulan
las siguientes recomendaciones:

¢ Relativas a la planificacion estratégica:

a) Planificacidn estratégica en cascada, publicidad y transparencia.

En primer lugar, es vital aumentar el conocimiento y difusidn de la mision visién
y lineas estratégicas de la organizacion en su conjunto, lo que implicaria definir un Plan
estratégico de la organizacidn, que implicase disponer de un marco de referencia
estable para la gestion de los servicios en todos los departamentos de la CARM.

A partir de esta Estrategia global de la organizacién deberian definirse y
desarrollarse planes estratégicos claros en cascada vy exigirse su medicion y valoracién
del grado de cumplimiento con plena publicidad y transparencia.

Al respecto, debe recordarse que la legislacion regional en materia de
transparencia ya exige la publicacion detallada del contenido de estos planes y de su
ejecucion en el Portal de Transparencia.

b) Necesidades previas: Anadlisis de necesidades, evaluaciéon de
cargas, normalizacidon y automatizacion.

Esta planificacidon deberia realizarse bajo planteamientos realistas de objetivos
en linea con los de la organizacion, su medicién, evaluacién y mejora si procede,
incluyendo la realizacidon de encuestas de calidad adaptadas a la realidad concreta de
los Servicios que puedan ser de utilidad para conocer las necesidades y expectativas
de los usuarios del Servicio y como herramienta de mejora de la calidad.

Para avanzar en este sentido seria necesario un previo anadlisis de necesidades
gue diera la medida de los medios personales y materiales precisos para ofrecer una
respuesta ajustada, en el marco de un planteamiento global y estratégico, de forma
gue se minimice la posibilidad de frustracion de expectativas de los ciudadanos
potenciales beneficiarios. Asi, deberian darse los pasos adecuados que conduzcan a la
realizacion de un analisis riguroso que permita la evaluacion de las cargas de trabajo
de las diferentes unidades y la asignacidn de recursos en consecuencia.
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Ademads, resulta imprescindible la normalizacién de los procedimientos y su
automatizacion en aplicaciones informadaticas, de manera que se consiga
homogeneizar formas de trabajo y, a la vez, se recopile informacién sobre cargas de
trabajo que sean relevantes para la evaluacidon y toma de decisiones. Las tecnologias
informaticas deben adaptarse a las necesidades de la organizacién y no al revés.

c) Contenido minimo y metodologia de elaboracion de los planes.

Al margen de las recomendaciones anteriores, siendo conscientes de la
importancia de fomentar una correcta planificacion en el sector publico autonémico,
seria recomendable realizar determinadas medidas que aspiren a uniformizar los
elementos configuradores del contenido comtin de los diferentes programas, planes
y estrategias, asi como a definir su metodologia de elaboracién. En concreto se
propone profundizar en el desarrollo y articulacidon de las siguientes actuaciones,
contempladas en la Estrategia de Gobernanza Publica de la CARM:

o Definir los términos programa, plan y estrategia, asi como determinar
los contenidos y elementos comunes de los planes estratégicos
regionales, estableciendo sus caracteres minimos.

o Definir el Protocolo o procedimiento de elaboracion, tramitacion y
aprobacidon de los planes estratégicos regionales, que permita una
gestidon uniforme de los mismos.

o Establecer una aplicacion o herramienta informatica de gestion de la
planificacién estratégica, mediante la que se permita llevar a cabo un
efectivo seguimiento y medicion de los objetivos, medidas e indicadores
contenidos en tales instrumentos.

o Realizar proyectos piloto de planificacion estratégica, con la
participacion de los empleados publicos, para validar el modelo. En
todo caso, la planificacion estratégica habra de presentar las siguientes
caracteristicas:

= Determinar la/s politica/s publica/s objeto de planificacién y la
hoja de ruta.

= Incluir participacion ciudadana en el proceso y un informe de
evaluabilidad y evaluacién ex ante.

= Contener una adecuada y clara definicion de los objetivos e
indicadores de forma que se facilite la evaluacién.
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+ Relativas a la evaluacion de politicas publicas:

a) Definicion de la metodologia de evaluacion de politicas publicas.

En materia de evaluacion de politicas publicas, a la vista de las conclusiones
sefaladas se propone profundizar en las medidas reflejadas al respecto en la Estrategia
Regional de Gobernanza Publica, tales como las siguientes:

o Definir las metodologias, protocolo o procedimiento general e
instrumentos de evaluacidn de las politicas publicas, con participacién
ciudadana.

o Desarrollar una aplicacién o herramienta informatica de gestion de la
evaluacion de politicas publicas.

o Establecer canales de difusion de las evaluaciones para la rendicién de
cuentas.

o Realizar un proyecto piloto de evaluacién de politicas publicas, en el que
se determine la/s politica/s publica/s objeto de evaluacién y la hoja de
ruta a llevar a cabo que permita la realizacion de la evaluacién
intermedia o ex-post. Deberd, asimismo definirse los términos de
referencia y designar al equipo evaluador que desarrolle la evaluacion y
realice el informe de evaluacion.

b) Evaluacion de la satisfaccion de las personas usuarias.

De la misma forma, con el fin de contar con instrumentos capaces de medir el
grado de conocimiento y profundidad que tiene la sociedad civil de las politicas
publicas que se llevan a cabo, deberia fomentarse esta evaluacion mediante el
desarrollo y puesta en practica de encuestas o estudios de evaluacidon de la
satisfaccion de las personas usuarias de los servicios, sobre todo en los servicios con
mayor volumen e impacto para la ciudadania.
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+* Relativas a la Calidad:

Impulso de un Plan de Calidad de la Administracion Regional.

En materia de calidad, deberia articulase de manera coordinada y en el seno del
grupo de trabajo el desarrollo de un Plan de Calidad de la Administracion Regional
2021-2023, en el que, con base en los estudios efectuados en cada Consejeria, se
establezcan los objetivos e indicadores de los distintos centros directivos para los
proximos afios. En él podrian contemplarse, entre otras medidas, las que se sefialan a
continuacién:

o Fijacion e implantacion de un Modelo de Calidad: La seleccién e
implantacion de manera generalizada de modelos de gestion de calidad
para la mejora del rendimiento de la organizacién, que introduzca a la
Administracion Publica Regional en la cultura de la excelencia, en los
principios de la Gestion de Calidad Total y que facilite la autoevaluacion y
el aprendizaje comparativo entre las distintas unidades gestoras. Todo ello
orientado a prestar un mejor servicio a la ciudadania.

o Definicidn y publicacion de un Sello de Calidad: Definiry publicar un “Sello
de Calidad” propio, que permita el reconocimiento de la excelencia de
aquellos centros directivos que hayan ajustado su actuacion a los criterios
del modelo de gestion de calidad seleccionado.

o Nuevo impulso de la elaboracién de Cartas de servicios: Mejorar el Sistema
de Cartas de Servicios de la Administracién Regional, mediante la
actualizacion y mejora de las Cartas publicadas y la elaboracion vy
publicacion de las de los centros directivos que aun no dispongan de ellas.

o Potenciar el sistema de Acuerdos de nivel de servicio: Crear un Sistema de
Acuerdos de Nivel de Servicios, comenzando por la aprobacién de un
modelo de Acuerdo y continuar con la elaboracién de sus Acuerdos, por los
distintos Servicio y unidades administrativas del Sector Publico Regional.

o Mejorar las herramientas informaticas: Elaborar o adaptar una
herramienta informatica preexistente, que permita a los encargados del
control y seguimiento de los compromisos contenidos en las Cartas y
Acuerdos de Nivel de Servicios y a quienes hayan de ocuparse de implantar
la “Gestidn por procesos” o cualquier otra “herramienta de calidad”,
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conocer la situacion y el grado de cumplimiento, tanto de los expedientes
como de dichos compromisos, y facilite proporcionar informacion al
respecto, tanto a nivel interno como a la ciudadania.

o Controlar el grado de satisfaccion: Establecer sistemas para conocer la
opinion y el grado de satisfaccién de los ciudadanos sobre los servicios que
recibe por parte de la Administracién Regional, asi como del personal al
servicio de la misma.

¢ Transversales: Participacion, culturay Liderazgo:

a) Fomento de la participacion de la ciudadania y de los empleados
publicos afectados.

Un pilar basico en estos dos apartados es fomentar la participacion de los
ciudadanos tanto en la planificacion como en la evaluacidn de las politicas publicas.
Sin la participacion de los ciudadanos se desconoce sus expectativas, aspiraciones y
deseos en su elaboracion y su grado de satisfaccion con las medidas impulsadas y
ejecutas en su evaluacién. Esta participacién debe ser un aspecto fundamental a
recoger en el manual propuesto.

Al margen de la participacion de los ciudadanos, debe resaltarse la necesidad de
dar participacion al principal activo y motor del cambio de que dispone esta
Administracion Regional: sus empleados publicos. Ellos son los principales
conocedores de las politicas que esta Administracion gestiona y de la capacidad para
abordarlas en uno u otro sentido. Seria deseable que todo instrumento de planificacién
deberia contar con una participacion previa en su disefio de los empleados publicos
llamados a ejecutarlo.

b) Formacion y fomento de la cultura de la calidad continua, la
planificacion y la evaluacion.

Es importante, asimismo, introducir en todos los servicios y ambitos de la
Administracion Regional la cultura de la calidad continua, la planificaciéon y la
evaluacion.
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En este aspecto cobra vital importancia la formaciéon continuada de los
empleados publicos. Por ello, seria conveniente que en los futuros Planes de
Formacién para el Personal de la Comunidad Auténoma de la Regiéon de Murcia se
reflejaran las necesidades de formacion sefialadas en este informe.

c) Liderazgo en la articulacion de las medidas.

Finalmente, al margen del liderazgo de la Inspeccidn General de los Servicios en
el desarrollo de las actuaciones sefialadas, su puesta en marcha y seguimiento en el
marco del recientemente aprobado Plan de Inspeccién de la Inspeccidon General de los
Servicios 2020-2023, deberia reordenarse la actuacion de las secciones de calidad
existentes en las diferentes consejerias, dando un papel decisivo a las mismas en la

definicion y puesta en marcha del modelo de calidad propuesto, y de las actuaciones a
impulsar en las diferentes consejerias, otorgandoles un papel decisivo tanto en la
definicion y puesta en marcha del modelo de calidad propuesto, como en la
articulacién de los modelos de planificacién estratégica y evaluacion de politicas
publicas que se fijen, con las actuaciones de coordinacion que ello requiera en el
ambito de sus consejerias u organismos publicos.

Murcia, 21 de diciembre de 2020
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