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ACTA DE LA TERCERA REUNION DEL GRUPO DE TRABAJO SOBRE EVALUACION
DE POLITICAS PUBLICAS Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

En fecha 26 de enero de 2022, a las 9:30 horas, mediante video conferencia por
Teams, se reune, el Grupo de Trabajo de Calidad de los Servicios y Evaluaciéon de
Politicas Publicas, transcribiendo a continuacion el orden del dia, los asistentes a la
reunion y los asuntos tratados:

Orden del dia

1.

Breve Resumen de las actuaciones llevadas a cabo por este Grupo de Trabajo
sobre evaluacion de politicas publicas y calidad de los servicios.

Orden de 10 de mayo de la Consejeria de Transparencia, Participacion y
Administracién Publica por la que se regula la composicién, funciones y
régimen de funcionamiento del Observatorio de la Calidad de los Servicios de
la Comunidad Auténoma de la Regiéon de Murcia. (Breve repaso de su
funciones y composicién).

Remision del Decalogo para la innovacion publica innovadora, elaborado por
el grupo de trabajo de innovacion en el seno de la Red Interadministrativa de
Calidad de los Servicios, asi como el mapa de la localizacién de los proyectos
que llevan a la practica las claves de éxito del decalogo, al que podéis acceder
en el siguiente enlace:

https://view.genial.ly/61926147e7a0590df3fe07ac

Dado que no figura ningun proyecto de innovacion en la Region de Murcia,
seria interesante revisar si en cada una de vuestras consejerias se estan
llevando a cabo proyectos de este calado para dar cuenta de los mismos en
esta reunion y asi, desde la Inspeccién General de Servicios, solicitar su
inclusion en el mapa de la innovacién.

Asistentes como miembros del Grupo de Trabajo.

Presidenta:

Ana Pilar Herrero Sempere, Inspectora Jefa, Subdirectora General de
Regeneracion y Modernizacion Administrativa.

Vocales:


https://view.genial.ly/61926147e7a0590df3fe07ac
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Sra. Dofia Margarita Ayala Pérez, Jefa de Servicio de Régimen Interior de
la Consejeria de Mujer, Igualdad, LGTB, Familias y Politica Social.

Sr. Don Juan Grifnan Garcia, Jefe de Seccidon de Calidad, Consejeria de
Mujer, Igualdad, LGTBI, Familias y Politica Social.

Sr. Don Juan Paya Soriano, Jefe de Servicio de Prevenciéon de Riesgos
Laborales y Régimen interior, Instituto Murciano de Accién Social (IMAS)
Sr. Don Pedro Ginés Ruiz Duran, Técnico responsable, Consejeria de
Presidencia y Hacienda (Hacienda).

Sra. Dofia Esmeralda Casares Granado, Jefa de Seccién de Control de
Calidad, Consejeria de Presidencia y Hacienda (Presidencia).

Sra. Dofia Emilia Martinez Lopez, Auxiliar coordinador del Servicio de
Régimen Interior, Consejeria de Empresa, Industria y Portavocia.

Sr. Don Jesus Nicolas Martinez, Jefe de Seccion de Calidad, Consejeria de
Turismo, Juventud y Deportes.

Sra. Dofla Inmaculada Moreno Candel, Subdirectora General de
Evaluacion Educativa y Ordenacién Académica, de la Consejeria de
Educacion y Cultura.

Sra. Dofia Asuncién Martinez Durante, Jefa de Negociado, Consejeria de
Agua, Agricultura, Ganaderia, Pesca y Medio Ambiente.

Sra. Dofia Ana Elena Fernandez Caballero, Jefa de Servicio de Régimen
Interior, Consejeria de Transparencia, Participacion y Administraciéon
Publica.

Sra. Donia Maria del Carmen Lépez Pelaez de Dios, Aux. Secretaria de la
Consejeria de Transparencia, Participacion y Administraciéon Publica.
Sra. Dona Maria José del Rey Carrién, Jefa de Seccion de Control de
Calidad de los Servicios, Consejeria de Fomento e Infraestructuras.

Sra. Dofia Maria Dolores Bafios Nortes, Jefa de Servicio de Régimen
Interior, Consejeria de Salud.

Sra. Dofia Maria Fuensanta Martinez Martinez, Jefa de Secciéon de Asuntos
Generales, Consejeria de Empleo, Investigacion y Universidades.

Sr. Don Salvador Gémez Mompedn, Jefe de Seccién de Calidad, Servicio
Regional de Empleo y Formacién (SEF).

Sra. Dofia Maria Prieto Barcelo, Jefe de Negociado de Personal y Régimen
Interior, Instituto Murciano de Investigacion y Desarrollo Agrario y
Alimentario (IMIDA).

Sra. Dofla Maria José Soto Hernandez, Técnico responsable de Calidad,
Agencia Tributaria de la Region de Murcia.

Sra. Dofia Carmen Maria Marin Canovas, Jefe Servicio coordinacion,
Agencia Tributaria de la Regién de Murcia.

Sr. D. Ramoén Buitrago Puche, Coordinador de mejora interna de procesos
y desarrollo profesional del Instituto de Fomento de la Region de Murcia.
Sra. Dona Patricia Ramirez Hortelano Jefa de Servicio de Régimen Interior
del Servicio Murciano de Salud (SMS).
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- Sr. Don Joseba Calle Urra, Jefe de Servicio de Calidad Asistencial del
Servicio Murciano de Salud (SMS).

- Sra. Dofia Maria Antonia Conesa Legaz, Técnico de Gestion, Seccién de
Calidad, Servicio Murciano de Salud (SMS).

- Sra. Dofia Maria Caballero Belda, del Instituto de las Industrias culturales
y de las Artes de la Regién de Murcia.

- Sr. D. Julio Vizuete Cano D. Oficina del Instituto de Turismo de la Region
de Murcia.

- Sra. Doila Rosa Maria Vara Recio, Jefa de Seccién de Planificacion y
Control de la Direccion General de Tributos.

- Sr. Don José Hurtado Martinez, Jefe de Seccién de Calidad, Consejeria de
Educacién y Cultura.

Secretario: Sr. Don Francisco Martinez Martinez, Inspector General de
Servicios.

Asistencia de las siguientes personas:

- Sr.D. Andrés Galera Gutiérrez, Inspector General de Servicios.
- Sra. Dfia. M2 Dolores Gomez Plaza. Inspectora General de Servicios.

Asuntos tratados

ASUNTO 12: Dar por concluidas la tareas asignadas a este Grupo de Trabajo
creado por acuerdo de Consejo de Gobierno de 23 de enero de 2020, que
eran:

1. Efectuar un diagndstico de situacion en materia de evaluacion de
politicas publicas y de calidad de los servicios de las distintas unidades
organismos de la Administracién regional, que se plasmard en un informe en el
que se reflejen las actuaciones realizadas, las que se encuentran en ejecucion y
las pendientes, prestando especial atencion a las cartasy acuerdos de nivel de
servicios.

Tarea completada con el “Mapa diagndstico de la calidad de los
servicios publicos, la evaluacion de las politicas publicas y la
planificacion estratégica de la administracion regional. Informe de
situacion -diciembre 2020”. Se dio cuenta del mismo a Consejo de
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Gobierno con fecha 13 de enero de 2021 (Os adjuntamos nuevamente
el citado Mapa).

2. Proponer medidas y actuaciones en materia de evaluacion de politicas
publicas y de calidad de los servicios para su incorporacion a la estrategia
que al respecto desarrolle la Consejeria de Transparencia, Seguridad y
Emergencias.

Tarea completada con el Mapa diagndstico.

En el Mapa diagnoéstico (paginas 88 y siguientes) se contienen una serie de
recomendaciones en relacion con las actuaciones a realizar en materia de
evaluacion de politicas publicas y calidad de los servicios.

En relacién con las mismas se han hecho las siguientes actuaciones:

e Guia de evaluacion de politicas publicas. Os adjuntamos de nuevo
esta Guia

e Invitacion a los centros gestores para que se sumen a los
proyectos piloto de evaluacion a desarrollar en el afio 2022.
Al respecto, se remitieron a todas las consejerias y organismos
autonomos comunicacion interior en la que se informaba de la
aprobacién por Consejo de Gobierno, el 7 de octubre de 2021, de la
Guia de Evaluacidn de Planes, Programas, Proyectos y Servicios de la
Region de Murcia.

En el supuesto que no hayais tenido conocimiento de esta
Comunicacion Interior y con el fin que podais ver su contenido os
adjuntamos la que se remitio a la Agencia Tributaria de la Region de
Murcia.

Asi mismo, ponemos a vuestra disposicion la solicitud de evaluacion
de planes, programas, proyectos y servicios de la CARM, de los
presentados, como sabéis se haria seleccién para realizar proyectos
pilotos de evaluacién en este afio.

Por ello os agradeceriamos que si alguno esta interesado en
participar, por favor complete la solicitud y la remita a Marilé Gémez
Plaza email: mdolores.gomez6@carm.es

e Proxima constitucion del Observatorio de Calidad de los
Servicios. (Asunto 22 del Orden del Dia).


mailto:mdolores.gomez6@carm.es
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e Requerimiento a los centros gestores para que actualicen las
cartas de servicios.
En este punto es importante vuestra colaboracion, asi que os
remitimos, de nuevo, Resolucién del Director General de
Regeneraciéon y Modernizacion de 24 de marzo de 2021, por la que se
dictan instrucciones para la elaboracién de Cartas de Servicio y
Acuerdos de Nivel de Servicios, en los 6rganos de la Administracion
Publica de la Region de Murcia, asi como para su seguimiento y
control, y la PLANTILLA que asiste para la elaboracién de Cartas de
Servicio.

3. Identificar los procedimientos en materia de evaluacién de politicas
publicas y de calidad de los servicios, y revisar la descripcion de los mismos,
a los efectos de comprobar que todos sus trdmites encuentran reflejo en los
documentos dados de alta en la aplicacién DEXEL, estudiar las posibilidades
reales de simplificacion en tales procedimientos, y corregir, aclarar o mejorar
cualquier extremo que se estime necesario.

Se identificaron los procedimientos. Como resultado, se dio de alta en la Guia
de Servicios un nuevo procedimiento en relacion con la evaluacién de planes
y programas.

3643 - Evaluacion de planes, programas, proyectos y servicios publicos
de la Region de Murcia.

En consecuencia, hay dos procedimientos en materia de calidad:

3643 - Evaluacion de planes, programas, proyectos y servicios publicos
de la Region de Murcia.

1413- Elaboracion, aprobaciéon y actualizacion de Cartas de Servicios y
Acuerdos de Nivel de Servicios.

4. Detectar las necesidades formativas existentes en materia de
evaluacién de politicas publicas y de calidad de los servicios publicos.

Tarea completada con el Mapa diagndstico.
El Mapa diagnostico (paginas 75 a 77) contiene las necesidades de formacion
detectadas en base a las encuestas realizadas al personal empleado publico.

» En materia de gestion de calidad en general, de modelos e
instrumentos de gestion de calidad:
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Sistemas y

modelos de

Definicion de estrategias para definir
proyectos, objetivos, procedimientos,
procesos.

gestién de Contenidos Tipo de formacion
calidad
Curso 0 accion
Conocimientos generales sobre | formativa (presencial,
calidad. semipresencial,
internet) PCU
Curso 0 accion
formativa, PCU,

Programa de Estancias
Formativas (PEF), IOP y

Comunidades de
practicas
Gestion de Calidad en los servicios a los
. ) , . PCU
ciudadanos (nivel basico y avanzado).
Sistemas de | Gestidon de procesos, procedimientos y | Curso 0 accion
gestion de | evaluacion. formativa, PCU
calidad en | Calidad de las Oficinas de atencién al PCU
general ciudadano.
Evaluaciéon de rendimientos y de la
calidad del trabajo realizado, cuadro de | Curso 0 accion
tiempos en resolucion de expedientes, | formativa y
es decir, utilidad para la sociedad, | Comunidades de
deteccion de problemas y agilidad en la | practicas
respuesta.
Administracion electronica, ./
. .. Curso 0] acciéon
especialmente  en  gestibn  de .
. . formativa
expedientes electrénicos.
Mejora de la calidad en la gestion ,

J J y Comunidades de
resultados del Cuerpo de Agentes racticas
Medioambientales. p
Conocimientos generales y especificos | Curso 0 accion
sobre el modelo. formativa, IOP
Curso de liderazgo para la estrategia

Modelo CAF o ge lderazgo p sy
planificacion de las personas, las | PCU
alianzas, los recursos y los procesos.
Gestion por procesos y autoevaluacion. | PCU
Curso 0 accion
Modelo Conocimientos generales y especificos | formativa (presencial,
EFQM sobre el modelo. semipresencial,

internet), PEF, IOP
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‘ Contenidos Tipo de formacion
gestion de
calidad
Acciones operativas concretas a llevar
a cabo en los distintos puesto y | [OP
unidades.
Curso o accion
Modelo Conocimientos generales y especificos | formativa (presencial,
EVAM sobre el modelo. semipresencial,
internet), PEF, IOP
Curso o accion
Conocimientos generales y especificos | formativa (presencial,
sobre el modelo. semipresencial,
internet), PEF, IOP
Curso o accion
. formativa resencial,
Requisitos de la norma ISO 9001 y : .(p
acciones concretas a llevar a cabo en semipresencial,
los distintos puesto y unidades internet), PCU, PEF, IOP,
P y ' Comunidades de
racticas
Modelo ISO P —
Curso 0] accion
. formativa resencial,
Requisitos de la norma ISO 14001 y : .(p
acciones concretas a llevar a cabo en semipresencial,
los distintos puesto y unidades internet), PCU, PEF, 10P,
P y | Comunidades de
practicas
Modelo para implantacién de ISO 9001
. . I0P
en Agentes Medioambientales.
. Curso 0] accion
Requisitos de la norma ISO 45001. .
formativa
Cartas de Servicio. PCU
Otros Homogeneidad en la atencion al
. PCU
ciudadano.

» En materia de planificaciéon, evaluacion e innovacién en las

politicas publicas:
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Planificacion, .
< 7 . Tipo de
evaluacion e Contenidos </
. </ formacion
innovacion
Conocimientos generales y especificos
sobre planificacién (algin encuestado | Curso presencial,
indica que el personal destinatario sean | semipresencial,
las personas titulares de las jefaturas de | internet, PCU, PEF.
servicio, de seccion, responsables).
Planificacion | Fases en la elaboracién de un Plan
estratégica en | estratégico, diagnoéstico DAFO, mision .
. . . s Curso presencial,
la vision y valores, definicidn de proyectos, . .
- . _ L . semipresencial,
Administracion | objetivos estratégicos y operativos, | .
11 e . internet, PCU, PEF.
Publica indicadores, cuadro de seguimiento,

planes anuales, cuadro de mando.

Planificacion en los Servicios de PCU
Atencion al ciudadano.
La custodia del territorio en la PCU

planificacion estratégica regional.

Evaluacion de
politicas
publicas

Curso presencial,

Conocimientos generales especificos semipresencial,
> 8 y esp internet, PCU, PEF.
sobre evaluacion. .
Comunidades de
practicas.

Métodos para la evaluacién en funcion
del tipo de actividades llevadas a cabo y

Accién formativa,
PEF, Comunidades

inmobiliario del IMAS.

aplicacion del modelo. practicas
Evaluacion en la atencion al ciudadano. | PCU
.. . Curso PCU, PEF,
Conocimientos generales y especificos 10P v
sobre innovacion, establecer las lineas .
. ., Comunidades de
de innovacién. o
practicas.
L. . - Curso o accién
Administracién electrénica. .
formativa, PCU.
Innovacion en | Herramientas para la innovacion. PCU
Administracion | Nuevas herramientas necesarias paraun | Curso o accién
Publica mejor servicio al ciudadano. formativa.
Introducir al ciudadano en Nuevas PCU
tecnologias.
Implantacién de metodologia BIM. PCU, PEF
Implementacién de sistemas telematicos
de los servicios en  Agentes | IOP
Medioambientales.
Otros Mantenimiento del patrimonio | Curso o accion

formativa, PCU.
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Planificacion, .
< 7 . Tipo de
evaluacion e Contenidos . .
. ., formacion
innovacion
Definicién de la atencién al ciudadano en 0P
extensiones territoriales de custodia. |
Desarrollo de unidades | PCU, Comunidades
interdisciplinares. de practicas.

De ahi hemos de extractar los prioritarios para proponerlos a la EFIAP como
PCU, por tanto, seria deseable que enviarais los que considerais mas
necesarios y urgentes para vuestra organizacion a Maril6 Gomez Plaza e mail
mdolores.gomez6@carm.es. Nosotros les daremos cuenta a la EFIAP.

ASUNTO 22 Orden de 10 de mayo de la Consejeria de Transparencia,
Participacion y Administracion Publica por la que se regula la composicion,
funciones y régimen de funcionamiento del Observatorio de la Calidad de los
Servicios de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia. (Breve repaso
de su funciones y composicion).

Como sabéis, en el BORM de 21 de mayo de 2021 se public6 la Orden de 10
de mayo de la Consejeria de Transparencia, Participacion y Administracion
Publica por la que se regula la composicion, funciones y régimen de
funcionamiento del Observatorio de la Calidad de los Servicios de la
Comunidad Auténoma de la Region de Murcia, y en cumplimiento de esta
Orden se debe constituir el resefiado Observatorio, por eso hemos hecho una
breve presentacion de este 6rgano colegiado, y sobre todo destacar que, para
la consecucién de la puesta en marcha del Observatorio de Calidad de los
Servicios y para el logro de sus objetivos y mantenimiento en el tiempo de
este organo colegiado, deseamos seguir contando con todos vosotros.

Tal y como recoge el articulo 5.3 de la Orden de 10 de mayo de 2021, tanto
el Pleno como la Comisién Permanente, podran constituir grupos de trabajo
de caracter no permanente, para el examen o estudio de temas especificos y
concretos, y asi mismo, para la elaboracion de trabajos que se sometan a su
consideracidn. Por tanto proximamente se conformaran grupos de trabajo en
el seno de este organo colegiado y esperamos contar con vuestra valiosa
colaboracion.

ASUNTO 32: Remision del Decalogo para la innovacion publica innovadora,
elaborado por el grupo de trabajo de innovaciéon en el seno de la Red
Interadministrativa de Calidad de los Servicios, asi como el mapa de la
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localizacion de los proyectos que llevan a la practica las claves de éxito del
decalogo, al que podéis acceder en el siguiente enlace:

https://view.genial.ly/61926147e7a0590df3fe07ac
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Dado que no figura ningun proyecto de innovacion en la Regiéon de Murcia,
seria interesante revisar si en cada una de vuestras consejerias se estan
llevando a cabo proyectos de este calado para dar cuenta de los mismos en
esta reunion y asi, desde la Inspeccion General de Servicios, solicitar su
inclusién en el mapa de la innovacion.

Al respecto os remitimos listado de los seis proyectos seleccionados, por
cumplir con las medidas del decalogo, haciéndoos saber que si estimais que
algin proyecto de estas caracteristicas se esta llevando a cabo en el seno de
vuestras consejerias, seria deseable que nos lo remetierais lo antes posible.
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Y no habiendo mas asuntos de los que tratar, se dio por finalizada la reunién a las
10:15 horas del dia 26 de enero de 2022, levantandose la presente acta, en el lugar
y fecha expresados supra.

Murcia. Documento firmado electrénicamente en fecha al margen.
LA PRESIDENTA, EL SECRETARIO,

Ana Pilar Herrero Sempere Francisco Martinez Martinez



