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El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para
la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado («Boletin Oficial del Estado»
de 3 de septiembre) regula los aspectos basicos de los programas que integran dicho marco
y prevé en los correspondientes articulos que el Ministerio de Administraciones Publicas
dictara las oportunas instrucciones operativas para el desarrollo de cada uno de ellos.

Por otra parte, la propia naturaleza de los programas de calidad aconseja que tales
instrucciones operativas sean mas bien de caracter orientativo que prescriptivo, por lo que se
ha estimado mas eficaz y adecuado que revistan la forma de guias préacticas con los
correspondientes criterios metodoldgicos y de gestion, que faciliten a los distintos 6rganos y
organismos involucrados el ejercicio de las competencias que les atribuye el Real Decreto
951/2005, especialmente en su articulo 29. No obstante, estas guias incorporan obviamente
aspectos de indole normativa para la aplicacion y desarrollo del Real Decreto, de modo que,
en las materias tratadas en las guias, no sera necesario utilizar nuevas resoluciones de esta
Secretaria General para modificar, en su caso, tales aspectos, sino que bastara con
actualizar las guias en la parte correspondiente.

En su virtud, y en uso de las competencias que se le atribuyen en el articulo 8 del Real
Decreto 1320/2004, de 28 de mayo, y en el articulo 30 del Real Decreto 951/2005, de 29 de
julio, esta Secretaria General para la Administracion Pablica ha resuelto:

Primero. Aprobacion de las Guias para el desarrollo y aplicacion de los programas del
marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado.

Se aprueban las guias para el desarrollo y aplicacion de los programas del marco
general para la mejora de la calidad, que se sefialan en los siguientes apartados y que
estaran disponibles en la seccién «Evaluacion y Calidad» de la direcciéon de Internet: http://
www.map.es
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Segundo. Programa de andlisis de la demanda y evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios.

El marco metodol6gico para la realizacion de los trabajos de investigacién a que se
refiere el articulo 6.2 del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, estara constituido por la
Guia de orientacién para la realizacion de estudios de analisis de la demanda y de
encuestas de satisfaccion.

Tercero. Programa de Cartas de Servicios.

El procedimiento para la elaboracion, tramitacion y certificacion de Cartas de Servicios, a
las que se refiere el capitulo Ill del citado Real Decreto, esta recogido en la Guia para el
desarrollo de Cartas de Servicios.

Cuarto. Programa de quejas y sugerencias.

El contenido minimo de los formularios de presentacién de quejas y sugerencias y la
estructura basica de cédigos para su clasificacion, previstos en el articulo 15 del mencionado
Real Decreto, asi como otros criterios orientativos para la gestibn de las mismas, se
encuentran en la Guia para la gestion de quejas y sugerencias.

Quinto. Programa de evaluacién de la calidad de las organizaciones.

1. Los modelos de gestién de calidad reconocidos, a los que se refiere el articulo 20.1
del repetido Real Decreto, seran:

a) «Modelo EFQM de Excelencia», de la Fundacién Europea para la Gestion de la
Calidad, en su adaptacion realizada por el Ministerio de Administraciones Publicas. Este
modelo esta indicado para la autoevaluacién de unidades administrativas que hayan
alcanzado un cierto nivel de madurez organizacional y de experiencia en gestion de calidad.
Las directrices para su aplicacion se encuentran en la Guia de Autoevaluacién para la
Administracién Publica. Modelo EFQM de Excelencia. Asimismo podrd tomarse como
referencia, en su caso, el «Marco Comun de Evaluacién» (CAF), cuyas directrices se hallan
en la Guia de uso del CAF.

b) Modelo de Evaluacién, Aprendizaje y Mejora (EVAM) disefiado por el Ministerio de
Administraciones Publicas como una metodologia sencilla y asequible que permite a las
organizaciones sin mayor experiencia en gestiéon de calidad conocer el nivel de su
rendimiento y facilitarles, en su caso, la incorporaciéon a la practica de la autoevaluacién
conforme al modelo EFQM. Las directrices para su aplicacion se encuentran en la Guia de
Evaluacion. Modelo EVAM.

2. Los 6rganos y organismos de la Administracion General del Estado escogeran como
referencia, de entre los modelos a los que se refiere el nimero anterior, el mas adecuado a
su situacion y necesidades, sin perjuicio de otros modelos que ya se vengan aplicando o
puedan aplicarse en los distintos departamentos ministeriales.

Sexto. Programa de reconocimiento. Reconocimiento a la Excelencia.

El procedimiento para la certificacion de las organizaciones al que alude el articulo 23 del
Real Decreto de referencia se ajustara a lo descrito en la Guia para el reconocimiento a la
excelencia.

Séptimo. Actualizacion.

Cualquier modificacion que se produzca en los procedimientos operativos, criterios
metodoldgicos, modelos de impresos o materiales de trabajo especificados en las
mencionadas guias se efectuard mediante la correspondiente actualizacion de las mismas.

Octavo. Competencias.

Por la Direccion General de Inspeccién, Evaluacién y Calidad de los Servicios se
adoptaran las medidas necesarias para la aplicacién de esta Resolucion y, especialmente,
para la difusion y actualizacion de las guias.
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Madrid, 6 de febrero de 2006.—El Secretario General, Francisco Javier Velasquez Lopez.

Este texto consolidado no tiene valor juridico.
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