BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

Viernes 24 de diciembre de 2021 Sec. lll.

Pag. 161953

lll. OTRAS DISPOSICIONES

MINISTERIO DE HACIENDA Y FUNCION PUBLICA

21334 Resoluciéon de 11 de diciembre de 2021, de la Secretaria de Estado de
Funcién Publica, por la que se aprueban directrices para la aplicacion de los
programas del marco general para la mejora de la calidad en la
Administracién General del Estado establecido en el Real Decreto 951/2005,
de 29 de julio.

La Resolucién de 6 de febrero de 2006, de la Secretaria General para la
Administracion Publica, aprobd las directrices para el desarrollo de los programas del
marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado,
establecido en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, en forma de guias practicas
para facilitar su aplicacion.

La experiencia acumulada desde entonces ha puesto de relieve la conveniencia de
actualizar las referencias metodolégicas de la mencionada Resoluciéon y aprobar, por
tanto, las Guias revisadas para el desarrollo y aplicaciéon de los programas del Marco
General para la Mejora de la Calidad en la AGE, en adecuacion a la situacién presente.

Asimismo, los cambios en las estructuras y competencias organicas hacen preciso
actualizar las referencias al 6rgano competente para la aplicacion de la Resolucion y los
enlaces de internet para acceder a las Guias.

En su virtud, y en uso de las competencias que le atribuye el articulo 14 del Real
Decreto 682/2021, de 3 de agosto, por el que se desarrolla la estructura organica basica
del Ministerio de Hacienda y Funcion Publica y se modifica el Real Decreto 139/2020,
de 28 de enero, por el que se establece la estructura organica basica de los
departamentos ministeriales, esta Secretaria de Estado de Funcion Publica resuelve:

Primero. Aprobacién de las Guias para el desarrollo y aplicacién de los programas del
marco general para la mejora de la calidad en la Administracién General del Estado
establecido en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio.

Se aprueban las guias para el desarrollo y aplicacién de los programas del marco
general para la mejora de la calidad que se sefialan en los siguientes apartados y que se
encuentran disponibles en la pagina web de calidad de la Direccion General de
Gobernanza Publica de la Secretaria de Estado de Funcién Publica, a través del
siguiente enlace: https://www.mptfp.gob.es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/
calidad/Metodologias-y-Guias.html.

Segundo. Programa de andlisis de la demanda y evaluacion de la satisfaccién de los
usuarios.

El marco metodolégico para la realizacion de los trabajos de investigacion a que se
refiere el articulo 6.2 del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, estara constituido por la
correspondiente Guia, disponible en la mencionada pagina web.

Tercero. Programa de Cartas de Servicios.

Las orientaciones generales sobre las cartas de servicios, a las que se refiere el
capitulo 1l del citado Real Decreto, asi como el procedimiento para su elaboracién,
tramitacion y certificacion se encuentran contenidas en los documentos accesibles en la
mencionada pagina web.
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Cuarto. Programa de quejas y sugerencias.

Los criterios orientativos para la gestidon de las quejas y sugerencias, contempladas
en el capitulo IV del mencionado Real Decreto, se encuentran en la Guia incluida en la
repetida pagina web.

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

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

a) Modelo EFQM, de la Fundacién Europea para la Gestiéon de la Calidad, en su
interpretacién para las administraciones publicas. Este modelo esta indicado para la
autoevaluacion de organizaciones que hayan alcanzado un cierto nivel de madurez
organizacional y gocen de cierta autonomia de gestién y de experiencia en gestiéon de
calidad. Las directrices metodoldgicas se encuentran en la correspondiente Guia,
disponible en la reiterada pagina web.

b) Modelo CAF «Marco Comun de Evaluacion», de la Red europea de
Administraciones Publicas (EUPAN), modelo creado por y para el sector publico, cuyas
directrices se hallan en la respectiva Guia, igualmente accesible en la misma pagina
web.

¢) Modelo EVAM, «Evaluacién, Aprendizaje y Mejora», del Ministerio de Politica
Territorial y Funcion Publica, como una metodologia sencilla y asequible que permite a
las organizaciones sin mayor experiencia en gestion de calidad conocer el nivel de su
rendimiento y asimismo facilitarles, en su caso, la incorporacién a la practica de la
autoevaluaciéon conforme a otros modelos reconocidos, como el modelo EFQM o el CAF.
Las orientaciones practicas se encuentran en la correspondiente Guia recogida en la
mencionada pagina web.

d) Test de Calidad «CYKLOS», herramienta de autoevaluaciéon simplificada,
concebida para que los 6rganos o unidades administrativas con limitada autonomia de
gestion, obtengan un primer diagndstico de su situacion conforme al ciclo PDCA. Esta
herramienta esta especialmente indicada a los efectos previstos en el articulo 20.3 del
Real Decreto 951/2005. Su descripcion y metodologia se encuentran en la
correspondiente Guia, incluida en la citada pagina web.

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

Sexto. Programa de reconocimiento.

Las orientaciones practicas para la gestion de las certificaciones del nivel de
Excelencia y de los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestidon Publica, regulados
en la Orden TFP/967/2019, de 18 de septiembre, se encuentran en la Guia
correspondiente, accesible en la repetida pagina web.

Séptimo. Actualizacion.

Cualquier modificacion que se produzca en la denominacién, en los procesos
operativos, criterios metodolégicos, modelos de formularios o materiales de trabajo
especificados en las guias mencionadas mas arriba se efectuard& mediante la
correspondiente revision, actualizaciéon y publicacién de las mismas en la pagina web
citada.
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Octavo. Competencias.

Por la Direccion General de Gobernanza Publica se adoptaran las medidas
necesarias para la aplicacion de esta Resolucién y, especialmente, para la elaboracion,
actualizacion y difusidn de las Guias.

Noveno. Derogacion.

Queda derogada la Resolucion de 6 de febrero de 2006, de la Secretaria General
para la Administracién Publica, por la que se aprueban directrices para el desarrollo de
los programas del marco general para la mejora de la calidad, establecido en el Real
Decreto 951/2005, de 29 de julio.

Madrid, 11 de diciembre de 2021.—La Secretaria de Estado de Funcién Publica, Lidia
Sanchez Milan.
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