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RESOLUCION DEL SUBSECRETARIO DE LA CONSELLERIA DE JUSTICIA, INTERIOR Y
ADMINISTRACION PUBLICA, POR LA QUE SE APRUEBA LA NUEVA METODOLOGIA DE
EVALUACION PARA LA ACREDITACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

El principio de mejora de la calidad queda recogido en el Estatuto de Autonomia de la
Comunitat Valenciana, que en su articulo 9 establece el derecho de la ciudadania a gozar de
servicios publicos de calidad y de una buena administracién que gestione sus asuntos de modo
equitativo, imparcial y en un plazo razonable.

A través del Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell, por el que se establece el sistema
para la mejora de la calidad de los servicios publicos en la Administracién de la Generalitat y
su sector publico instrumental, se revisé y actualizd la regulacién de los instrumentos
generales de dicho sistema, entre ellos el referido a la evaluacion de la calidad de los servicios
(en su Capitulo II).

Las evaluaciones de calidad se definen como una pieza basica del sistema de calidad, ya que
facilitan el examen global, sistemadtico y periédico de las actividades y resultados de las
organizaciones, contrastadas con un modelo de gestidn, para conocer su nivel de calidad, y
posteriormente, poder disefiar planes de mejora.

Su realizacién tiene como fin ultimo acreditar a las organizaciones en funcidn del nivel de
calidad alcanzado en la prestaciéon de sus servicios. Ademas, persigue dos objetivos
fundamentales:

a) Impulsar en la administracién publica valenciana los principios de la gestidn de la calidad
total y prestarle el apoyo necesario para que, a través de la autoevaluacién, puedan
identificar el grado de calidad de los servicios que prestan, asi como identificar aquellos
aspectos susceptibles de mejora.

b) Mejorar el rendimiento de las organizaciones, facilitando su reconocimiento a través de la
obtenciéon de una certificacion de calidad, y promoviendo el intercambio de las mejores
practicas.

En este ambito, para facilitar las evaluaciones y definir un modelo general que sirviera como
herramienta de autoevaluacién comun, el 15 de marzo de 2012, se aprobd una Metodologia
propia de evaluacién para la acreditacion de la calidad de los servicios Publicos en la
Generalitat, que utiliza un enfoque de cuestionario basado en el Modelo de Excelencia de la
Fundacién Europea para la gestién de la calidad (Modelo EFQM), en el marco del entonces
Plan de Innovacion y Modernizacidon de la Administraciéon Publica Valenciana, Gobernanza
2013.
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Esta metodologia cuenta ademas, como soporte, con una plataforma informatica corporativa
disefada al efecto, que permite obtener una puntuacion que refleja la posicion de la
organizacién que se autoevalla en una escala valorativa de la calidad, individualmente y en
comparacion con otros departamentos de la Generalitat.

En 2020, se aprobd una nueva version del Modelo EFQM que supone una renovaciéon del
mismo como marco de referencia util para fomentar la transformacion continua de las
organizaciones y ayudando a las mismas a estar alineadas con la Agenda 2030 de la ONU dado
que incorpora los objetivos de desarrollo sostenible (ODS).

La experiencia acumulada en la aplicacion de la Metodologia aprobada en 2012 durante estos
diez afios y los cambios introducidos en el modelo de referencia con la nueva version 2020 del
modelo EFQM han hecho necesario revisar y actualizar en profundidad la metodologia propia
de la Generalitat y adaptar la aplicacién informatica que le da soporte.

Asi pues, una vez revisada y adaptada la metodologia propia al nuevo modelo EFQM-2020, de
acuerdo con lo dispuesto en el articulo 10.1 del citado Decreto 41/2016, procede su
aprobacién por el drgano directivo competente en materia de gestidon y evaluacién de la
calidad de los servicios publicos en la Generalitat.

En su virtud, y en uso de las competencias atribuidas a la Subsecretaria de la Conselleria de
Justicia, Interior y Administracion Publica en el articulo 14.2.t) del Decreto 172/2020, de 30 de
octubre, del Consell, de aprobacién del Reglamento orgdnico y funcional de la Conselleria de
Justicia, Interior y Administracién Publica,

RESUELVO:

1. Aprobar la Metodologia de Evaluacion para la Acreditacién de la Calidad de los Servicios
Publicos en la Generalitat Valenciana que acompafia a la presente Resolucién, reservandose la
Generalitat sus derechos de uso y reproduccidn.

2. Ordenar su difusién en la Administracion de la Generalitat y en los entes que conforman su
sector publico instrumental, asi como su publicacidn en el portal corporativo de la Generalitat.

EL SUBSECRETARIO
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