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INSTRUMENTAL QUE EN DEPEN.
Informe justificatiu de la necessitat i oportunitat del projecte.
El projecte de decret es fonamenta en les consideracions seglients:

Primera

Conforme es raona en el preambul del propi projecte de decret, la Generalitat ha Donat multiples
mostres del seu ferm compromis a elevar els nivells de qualitat en la prestacié dels serveis publics
que demanden els ciutadans, dissenyant i aplicant instruments que milloren la qualitat de la gestid
publica.

Entre altres exemples d'este compromis cabria ressenyar I'Acord de 24 de febrer de 1998, del Consell,
pel qual s'implanta el sistema d'avaluacid de qualitat, o una série de normes com el Decret 191/2001,
de 18 de desembre, del Consell, pel qual es va aprovar la Carta del Ciutada de la Comunitat
Valenciana i es regulen les Cartes de serveis en la Generalitat, el Decret 165/2006, de 3 de novembre,
del Consell, pel qual es regulen les queixes i suggeriments en l'ambit de I'administracié i les
organitzacions de la Generalitat, que va revisar i va millorar el sistema establert originariament pel
Decret 85/1998, de 16 de juny, del Consell, el Decret 62/2010, de 16 d'abril, del Consell, pel qual
s'establixen els instruments generals del sistema per a la modernitzacio i millora de la qualitat dels
serveis publics dels ens, organismes i entitats del sector public dependents de la Generalitat, i el
Decret 165/2010, de 8 d'Octubre, del Consell, pel qual s'establixen mesures de simplificacio i reduccié
de carregues administratives en els procediments gestionats per I'Administracid de la Generalitat i el
seu sector public, junt amb els Plans de Simplificacié i Reduccio de Carregues (Pla SIRCA, 1 i 2) que

s'han aprovat.

Aixi doncs i junt amb l'anterior, constituixen altres exponents clars d'eixe compromis amb la qualitat,
els successius plans estratégics de modernitzacid de l'administracid de la Generalitat, o els
actualment vigents Pla Estratégic d'Innovacio i Millora de I'Administracié de la Generalitat (per al

periode 2014-2016) i Pla de Qualitat i Inspeccio.
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Tot este conjunt de normes, acords i plans, part de la idea basica de que I'administracio té com a fonament
el servei al ciutada, i per a aixd0 ha de satisfer les seues necessitats i expectatives. Este objectiu només
s'aconseguix per mitja d'un procés de millora continua dels sistemes de gestio i dels resultats que vaja
elevant progressivament el nivell de qualitat, fins a aconseguir I'excel-léncia en la gestid.

Este fonament esta en linia amb els principis establerts ja per la Llei 30/1992, de 26 de novembre, de Régim
Juridic de les Administracions Pabliques i del Procediment Administratiu Comu, i arreplegats en l'article 9 de
I'Estatut d'Autonomia de la Comunitat Valenciana, que proclama el dret a una bona administracié i
determina que tots els ciutadans tenen dret a qué les administracions publiques de la Generalitat tracten
els seus assumptes de manera equitativa i imparcial, i en un termini raonable, i a gaudir de serveis publics

de qualitat.

El servei al ciutada exigix de les administracions ptbliques una permanent atencio a les seues expectatives,
les seues necessitats i els seus drets, i resulta consubstancial a esta permanent atencié abordar la revisio i
perfeccionament de la propia normativa i instruments juridics destinats a la qualitat dels serveis publics, de
manera que l'obligada millora continua de la prestacié d'aquestos tinga el seu punt clau d'arrancada en el

propi marc dispositiu que li servix de base.

D'esta reflexié es deduix una primera conclusié: el present projecte de decret té per objectiu fonamental la
revisio i millora de la normativa actualment vigent en matéria de modernitzacié i millora de la qualitat dels
serveis publics prestats pel sector public de la Generalitat. Esta normativa es concreta, de forma essencial,
en els esmentats decrets del Consell 191/2001, de 18 de desembre, 165/2006,al de 3 de novembre, i
62/2010, de 16 d'abril, els quals son derogats després de la seua refosa, amh determinades modificacions,
en un Unic text que proporciona un tractament harmonitzador entre disposicions que de forma separada
-per exigéncies merament cronologiques, fruit de les seues aprovacions en moments i anys distints-
abordaven instruments generals d'un mateix proposit, com era la millora de la qualitat dels serveis i la
satisfaccio de les necessitats i expectatives dels ciutadans.

Segona

Respecte d'aixo, cal ressaltar un segon objectiu a I'hora de proposar el present projecte: el Segon Pla de
Simplificacié i Reduccié de Carregues Administratives Pla SIRCA-2 (2013-2015) imposa de forma especifica la
necessitat de revisié i millora dels esmentats decrets, dins del mandat general que el Pla establix en relacio
amb tota la normativa existent en I'ambit de I'Administracio de la Generalitat, tant dels nous projectes com
de les disposicions en vigor, per a simplificar i reduir la normativa que afecte tant la ciutadania, com a les

empreses.

Congruentment amb este objectiu, el present decret no sols refon i, si cal deroga, la normativa en qliestio,
la qual cosa en tot cas ja suposaria un benefici de claredat juridica, sind que aprofita esta oportunitat per a
millorar aquells aspectes concrets que vénen a aconsellar els anys transcorreguts d'aplicaci6. Aixina, el nou
decret s'adapta a les exigéncies que imposen els emergents paradigmes de relacié amb els ciutadans, o
introduix canvis en el tractament d'alguns aspectes (visié de les cartes de serveis com un sistema de gestio,
o potenciacid de les accions de millora derivades de |'avaluacié de les queixes, per posar algun exemple).
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Tercera

Aixi mateix, i en tercer lloc, el projecte també proclama la necessitat i obligatorietat d'implantar amb
caracter general sistemes de mesurament i indicadors que proporcionen la informacié necessaria per a
conéixer el grau de compliment i resultats dels plans i programes, a través d'avaluacions d'eficacia i, si és el
cas, eficiencia, tractant d'incorporar i consolidar l'avaluacié dels programes de I'Administracié com a
ferramenta de millora de la gestio i de rendicié de comptes a la ciutadania de la informacié resultant de la
implementacio d'aquestos plans i programes.

Esta previsio esta en sintonia amb el mandat basic establert en I'article 6.2. De la Llei 19/2013, de 9 de
desembre, de transparencia, accés a la informacié publica i bon govern, i d'acord amb alld que s'ha previst,
en la mateixa linia, en l'article 9, 3.2, j) de la Llei 2/2015, de 2 d'abril, de la Generalitat, de Transparéncia,
Bon Govern i Participaci6 Ciutadana de la Comunitat Valenciana, que enllaga directament amb el principi
d'eficacia de les administracions publiques, efluent de I'article 103 de la Constitucié Espanyola, en el sentit
de recordar que tots els esforgos de les administracions han de posar-se al servei del compliment de
l'objectiu d'interés general de la societat, perdo amb I'afegit del nou paradigma de la proximitat a la
ciutadania i la transparéncia informativa.

El decret consta de 43 articles, estructurats en set capitols, cinc disposicions addicionals, dos disposicions
transitories, una disposicié derogatoria i dos disposicions finals.

El capitol | arreplega les disposicions de caracter general de la norma, com l'objecte, el seu ambit d'aplicacié
aixi com un avang dels instruments generals del sistema que es van a desenvolupar, junt amb criteris i
principis corporatius d'actuacio.

El capitol Il va referit de forma fonamental a les avaluacions de qualitat, la seua definicié i tipus,
metodologia, fins i régim dels projectes de millora subsegiients als processos d'avaluacié. Respecte d'aixd es
manté la invocacié del model EFQM d'Excel-léncia com referent metodologic generalitzat per a dur a terme
les autoavaluacions i avaluacions, sense perjui de preveure la possibilitat excepcional, per raons de millor
adaptacio a les especificitats d'algunes organitzacions o serveis, d'incorporacié d'altres models o patrons de

referencia metodologica.

El capitol Il déna cobertura a una més amplia regulacio de les cartes de serveis, en major sintonia amb la
configuracié harmonitzada que s'ha elaborat com a “Marco ComU sobre les Cartes de serveis en les
administracions publiques espanyoles” per part de la Xarxa Interadministrativa de Qualitat. Esta nova
regulacio posa I'¢mfasi en el concepte de compromisos de qualitat, com a element clau sobre el qual gira la
carta de serveis.

El capitol IV aborda dos aspectes també primordials de qualsevol sistema de gestié de qualitat, com sén,
d'un costat, les certificacions o acreditacions de qualitat, destinades a oferir un reconeixement contrastat a
un determinat nivell d'excel-léncia o qualitat aconseguit per una organitzacié i, d'un altre, la posada en
marxa en la Generalitat de premis a I'excel-léncia o millors practiques, aixi com altres instruments
complementaris de reconeixement, motivaci6 o implicacié en este cas de les persones que han participat de
forma rellevant en els processos de millora de la qualitat dels serveis prestats a la ciutadania.



El capitol V va dedicat al tractament de les queixes i suggeriments dels ciutadans, introduint en el seu regim
regulador determinats canvis dirigits a aprofitar millor I'oportunitat de millora que estes iniciatives poden
proporcionar per a incrementar el nivell de qualitat dels serveis publics. A part d'incloure la figura dels
agraiments, no previstos en la norma anterior, el decret, entre altres novetats, amplia els canals i mitjans de
presentacio de les queixes i suggeriments, en un intent de donar cabuda a les possibilitats de relacié que
oferixen els dltims avangos tecnologics.

El capitol VI es referix al que es denomina Xarxa de Qualitat, entesa com el conjunt d'drgans, llocs de treball
o grups de persones que, dins de la Generalitat, sén responsables d'impulsar, recolzar i coordinar la
implantacio i desenvolupament dels sistemes i instruments de la gestié de qualitat. Es tracta d'una qliestio
de crucial transcendéncia ja que no es pot aconseguir la implantacio i desenvolupament d'un sistema de
qualitat si no es compta amb la participaci6 i involucracié de tota I'organitzacié, des dels diferents nivells,
central, departamental i administratiu.

Finalment, el capitol VII, conté d'una forma resumida, pendent d'un posterior desplegament reglamentari,
la declaracié i garantia que en el Portal de Transparéncia de la Generalitat existiran espais de divulgacio
publica de les dades rellevants existents sobre la qualitat dels serveis publics, a través d'una plataforma
especifica d'informacié ciutadana en matéria de qualitat dels serveis, en els termes de la nostra normativa

en matéria de transparéncia.

Al marge de les previsions habituals en este tipus de normes amb vista a la derogacié de les normes
anteriors sobre les mateixes matéries i a I'habilitacio per a dictar posteriors disposicions reglamentaries de
desplegament, el decret també arreplega, en les Disposicions Addicionals Tercera apartat 2, Quarta i Quinta,
una serie de previsions dirigides a preservar i fomentar la possibilitat d'una regulacié especial per a
determinats sectors o ambits, tant per al sistema de queixes i suggeriments com per a tot el que es referix a
les avaluacions i certificacions de qualitat, apartat este ultim en queé ja es compta amb experiéncies propies,
adaptades a la tipologia de centres i serveis, ja consolidades o en via d'implantacié (sanitat, educacio i

serveis socials) .

Tot el que s'exposa als efectes que pertoquen.

Alfonso’ 'uncel Chornet,
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