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PREAMBUL

Larticle 129 de la Constitucid espanyola disposa que la llei esta-
blira les formes de participaci6 en ’activitat dels organismes publics
la funci6 dels quals afecte directament la qualitat de la vida o el benes-
tar general. Aixi mateix, en ’article 9 de 1’Estatut d’Autonomia de la
Comunitat Valenciana, es proclama que tota la ciutadania valenciana té
dret que 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.

Aquest fonament esta en linia amb els principis establits en la Llei
40/2015, d’1 d’octubre, de régim juridic del sector public, i en la Llei
39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques.

El Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell, pel qual s’estableix el
sistema per a la millora de la qualitat dels serveis publics i ’avaluacio
dels plans i els programes en I’administracié de la Generalitat i el seu
sector public instrumental, assenyala que el Consell ha de determinar
els estandards minims de qualitat dels serveis publics a fi d’obtindre
uns nivells homogenis de prestaci6 dels serveis minims, aixi com la
promoci6 de la innovacié i I’intercanvi de les bones practiques, espe-
cificament en la intervencio i la prestacio des de les diverses instancies
que conformen el Sistema Public Valencia de Serveis Socials.

Per la Llei 3/2019, de 18 de febrer, de la Generalitat, de serveis
socials inclusius de la Comunitat Valenciana, es crea un sistema public
universal, 1 reconeix en el seu article 6.3.d, que: «s’establiran criteris i
estandards minims de qualitat per als serveis, centres i programes ori-
entats a la seua millora continua i es disposara de criteris per a la seua
avaluacio».

Aquesta llei ha suposat un canvi en el model d’organitzacio i ges-
ti6 del sistema de serveis socials que ha fet necessari desenvolupar la
normativa, perque, de forma planificada, es propicie i garantisca una
distribuci6 equitativa dels recursos, i s’assegure el principi d’igualtat i
proximitat de provisio i accés a aquests per a tota la poblacio.

L’actual organitzacié parteix del reconeixement com a dret subjec-
tiu, d’unes prestacions de qualitat al servei de la ciutadania.

11

La qualitat és una qualitat exigible a conseqiiéncia d’unes premisses
que han d’estar fixades i garantides. En aquest sentit, el Decret 59/2019,
de 12 d’abril, del Consell, d’ordenacio del Sistema Public Valencia de
Serveis Socials, exigeix determinats requisits per a garantir les condici-
ons dignes i adequades en qué han de realitzar-se les prestacions.

En definitiva, I’exigeéncia de qualitat parteix d’una normalitzaci6 de
requeriments que s’expressa en la normativa de regulacio.

Mitjangant 1’acte administratiu de 1’autoritzacio, regulat en el citat
Decret 59/2019, del Consell, es reconeix que un centre o servei reuneix
els requisits i condicions adequades per al seu funcionament, d’acord
amb el marc general i amb les condicions especifiques de tipus sectorial.
L’acreditacio6 en 1’estructura organitzativa del Sistema Public Valen-
cia de Serveis Socials implica unes millores respecte a les exigéncies
basiques per a I’autoritzaci6. Obviament, aquests requisits i aquestes
condicions son requeriments que afecten la qualitat dels recursos, poten-
ciant el seu nivell d’adequacio a les exigeéncies de la ciutadania, en ser
serveis que participen del sistema public i que milloren les prestacions
i la satisfaccio de qui les viu.

En el titol VII sobre la qualitat, investigacio, innovacid, formacio i
avaluaci6 de la Llei 3/2019, s’indica que la qualitat dels serveis socials
constitueix un principi i un objectiu prioritari dels serveis socials valen-
cians i que a través de les administracions publiques es promoura la
millora de la qualitat del Sistema Public Valencia de Serveis Socials i,
especialment, la qualificacio i la formaci6 del personal empleat public,
la investigacio i els avangos socials.

L’obligaci6 de les administracions publiques d’oferir serveis de qua-
litat a la ciutadania ha sigut un objectiu pretés permanent. En el sentit

PREAMBULO

El articulo 129 de la Constitucion Espafiola dispone que la Ley esta-
blecera las formas de participacion en la actividad de los organismos
publicos cuya funcion afecte directamente a la calidad de la vida o al
bienestar general. Asi mismo, en el articulo 9 del Estatut d’ Autonomia
de la Comunitat Valenciana se proclama que toda la ciudadania valen-
ciana tiene derecho a que las administraciones publicas de la Generalitat
traten sus asuntos de modo equitativo e imparcial, y en un plazo razona-
ble, y a gozar de servicios publicos de calidad.

Este fundamento esta en linea con los principios establecidos en la
Ley 40/2015, de 1 de octubre, de régimen juridico del sector publico y
en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento administrativo
comun de las administraciones publicas.

El Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell, por el cual se esta-
blece el sistema para la mejora de la calidad de los servicios publicos
y la evaluacion de los planes y los programas en la Administracion de
la Generalitat y su sector publico instrumental, sefiala que el Consell
tiene que determinar los estandares minimos de calidad de los servicios
publicos con objeto de obtener unos niveles homogéneos de prestacion
de los servicios minimos, asi como la promocion de la innovacion y el
intercambio de las buenas practicas, especificamente en la intervencion
y la prestacion desde las diversas instancias que conforman el Sistema
Publico Valenciano de Servicios Sociales.

Por la Ley 3/2019, de 18 de febrero, de la Generalitat, de servi-
cios sociales inclusivos de la Comunitat Valenciana, se crea un sistema
publico universal, y reconoce en su articulo 6.3.d «que se estableceran
criterios y estandares minimos de calidad para los servicios, centros y
programas orientados a su mejora continua y se dispondra de criterios
para su evaluaciony.

Esta ley ha supuesto un cambio en el modelo de organizacion y ges-
tion del sistema de servicios sociales que ha hecho necesario desarrollar
la normativa, para que, de forma planificada, se propicie y garantice
una distribucion equitativa de los recursos y se asegure el principio de
igualdad y proximidad de provision y acceso a los mismos para toda la
poblacion.

La actual organizacion parte del reconocimiento como derecho sub-
jetivo, de unas prestaciones de calidad al servicio de la ciudadania.

II

La calidad es una cualidad exigible a consecuencia de unas premi-
sas que deben estar fijadas y garantizadas. En este sentido, el Decreto
59/2019, de 12 de abril, del Consell, de ordenacion del Sistema Publico
Valenciano de Servicios Sociales, exige determinados requisitos para
garantizar las condiciones dignas y adecuadas en que deben realizarse
las prestaciones.

En definitiva, la exigencia de calidad parte de una normalizacion de
requerimientos que se expresa en la normativa de regulacion.

Mediante el acto administrativo de la autorizacion, regulado en el
citado Decreto 59/2019 del Consell, se reconoce que un centro o servi-
cio reune los requisitos y condiciones adecuadas para su funcionamien-
to, de acuerdo con el marco general y con las condiciones especificas de
tipo sectorial. La acreditacion en la estructura organizativa del Sistema
Publico Valenciano de Servicios Sociales implica unas mejoras respecto
a las exigencias basicas para la autorizacion. Obviamente, estos requi-
sitos y estas condiciones son requerimientos que afectan a la calidad
de los recursos, potenciando su nivel de adecuacion a las exigencias de
la ciudadania, al ser servicios que participan del sistema publico y que
mejoran las prestaciones y la satisfaccion de quien las vivencia.

En el Titulo VII sobre la calidad, investigacion, innovacion, for-
macion y evaluacion de la Ley 3/2019, se indica que la calidad de los
servicios sociales constituye un principio y un objetivo prioritario de
los servicios sociales valencianos y que a través de las administracio-
nes publicas se promovera la mejora de la calidad del Sistema Publico
Valenciano de Servicios Sociales y, en especial, la cualificacion y la
formacion del personal empleado publico, la investigacion y los avances
sociales.

La obligacion de las administraciones publicas de ofrecer servicios
de calidad a la ciudadania ha sido un objetivo pretendido permanente.
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que acabem d’enunciar, el canvi normatiu regulador dels serveis socials
ha anat perfeccionant i ampliant exigéncies objectives quant a instal-la-
cions, recursos humans i condicions d’oferta de prestacions.

Cal ressaltar que les normes evolucionen en sintonia amb el desen-
volupament de la societat que les necessita adoptar, de manera que equi-
libra les possibilitats amb les exigencies socials.

En aquest sentit, I’objectiu de millorar la qualitat, a través d’estudis,
actuacions i enquestes, ha tingut fites en el treball continu de I’admi-
nistracio i de les entitats privades col-laboradores, amb anim lucratiu i
sense. Entre les actuacions més destacades cal assenyalar 1’ara derogat
Decret 90/2002, de 30 de maig, del Govern Valencia, sobre control de
la qualitat dels centres i serveis d’acci6 social i entitats avaluadores
d’aquesta, a la Comunitat Valenciana, que va vindre a regular el control
i informacié puntual sobre la qualitat i el régim d’acreditacié adminis-
trativa i el registre de les entitats avaluadores de qualitat dels centres i
serveis d’accio social; el Pla de Millora Assistencial en centres residen-
cials de persones majors, desenvolupat per a ’avaluacié de 33 indica-
dors agrupats en quatre dimensions (atencid a la persona, relacions i
drets de les persones residents, entorn i serveis hotelers, i organitzacio);
i ’elaboracio del Sistema Basic de Qualitat i la seua implantacio en cen-
tres residencials de persones majors, persones amb diversitat, menors
i dones. Finalment, ressaltar el treball que de manera continuada s’ha
realitzat des de I’Institut Valencia de Serveis Socials (IVASS) en matera
d’avaluacio i control de qualitat de la seua xarxa de centres.

III

Els recursos socials han anat evolucionant necessariament per a
donar compliment a les condicions administratives, cada vegada més
exigents, per a autoritzar i acreditar els seus centres i desenvolupar
millores continues lligades a les primeres certificacions de qualitat que
van sent renovades en el sistema de 1’Organitzacié d’Estandarditza-
ci6 Internacional (ISO), en el Model Europeu d’Excel-léncia (Model
EFQM), o mantenint instruments i practiques desenvolupades a I’em-
para de propostes d’implantacio de sistemes de qualitat.

Aquesta evolucid també ha afectat I’exercici de les competéncies de
la Generalitat en matéria de serveis socials, més concretament quant a
les funcions de registre, autoritzacid, acreditacio, supervisio i inspeccio.

El nombre de personal efectiu destinat a les funcions d’inspeccid
s’ha vist ampliat disposant en I’actualitat de 40 llocs de treball, la qual
cosa suposa una ratio d’1 persona inspectora per cada 125.000 habitants.

Aquesta ampliacio del personal inspector permet que les actuaci-
ons s’ajusten amb més precisioé als plans anuals basics, aconseguint
una major preséncia inspectora i garantint més sovint la vigilancia dels
drets de les persones usuaries, millorant de manera continua el nivell de
qualitat en 1’atencio i en la prestacio dels serveis socials.

v

La Llei 3/2019, de 18 de febrer, de serveis socials inclusius de la
Comunitat Valenciana, en el seu article 26, assenyala que el Mapa dels
Serveis Socials establira 1’organitzacio territorial del Sistema Public
Valencia de Serveis Socials i sera el marc de referéncia per a la plani-
ficacio del sistema.

Per a garantir el correcte desenvolupament i implantacié del conjunt
de prestacions del Cataleg de prestacions del Sistema Public Valencia de
Serveis Socials propies de I’atencié secundaria, s’han creat les figures
professionals per a la supervisio dels departaments, encarregades de dur
a terme les tasques de coordinacid, supervisio i seguiment.

Aconseguit aquest objectiu i per a desenvolupar adequadament
I’exercici de la competéncia de la Generalitat referida al control de la
qualitat, cal també desenvolupar una estructura organitzativa capacitada
per a la vigilancia dels requisits exigits en materia de certificacions de
qualitat de la xarxa de centres i serveis.

La creaci6 de I’Institut Valencia de Formacid, Investigaci6 i Qualitat
en Serveis Socials, a través de la Llei 3/2019, de 18 de febrer, de serveis

En el sentido que acabamos de enunciar, el cambio normativo regulador
de los servicios sociales ha ido perfeccionando y ampliando exigencias
objetivas en cuanto a instalaciones, recursos humanos y condiciones de
oferta de prestaciones.

Hay que resaltar que las normas evolucionan en sintonia con el
desarrollo de la sociedad que las necesita adoptar, de manera que equi-
libra las posibilidades con las exigencias sociales.

En este sentido, el objetivo de mejorar la calidad, a través de estu-
dios, actuaciones y encuestas, ha tenido hitos en el trabajo continuo de
la administracion y de las entidades privadas colaboradoras con y sin
animo de lucro. Entre las actuaciones mas destacadas cabe sefialar el
ahora derogado Decreto 90/2002, de 30 de mayo, del Gobierno Valen-
ciano, sobre control de la calidad de los centros y servicios de accion
social y entidades evaluadoras de la misma, en la Comunitat Valenciana,
que vino a regular el control e informacion puntual sobre la calidad y
el régimen de acreditacion administrativa y el registro de las entidades
evaluadoras de calidad de los centros y servicios de accion social; el
Plan de Mejora Asistencial en centros residenciales de personas mayo-
res, desarrollado para la evaluacion de 33 indicadores agrupados en
cuatro dimensiones (atencion a la persona, relaciones y derechos de las
personas residentes, entorno y servicios hoteleros, y organizacion); y la
elaboracion del Sistema Basico de Calidad y su implantacion en centros
residenciales de personas mayores, personas con diversidad, menores y
mujeres. Por tltimo, resaltar el trabajo que de manera continuada se ha
venido realizando desde el Institut Valencia de Serveis Socials (IVASS)
en matera de evaluacion y control de calidad de su red de centros.

1II

Los recursos sociales han ido evolucionado necesariamente para
dar cumplimiento a las condiciones administrativas, cada vez mas exi-
gentes, para autorizar y acreditar sus centros y desarrollar mejoras con-
tinvas ligadas a las primeras certificaciones de calidad que van siendo
renovadas en el sistema de la Organizacion de Estandarizacion Interna-
cional (ISO), en el Modelo Europeo de Excelencia (Modelo EFQM), o
manteniendo instrumentos y practicas desarrolladas al amparo de pro-
puestas de implantacion de sistemas de calidad.

Esta evolucion también ha afectado al ejercicio de las competencias
de la Generalitat en materia de servicios sociales, mas concretamente
en cuanto a las funciones de registro, autorizacion, acreditacion, super-
vision e inspeccion.

El niimero de personal efectivo destinado a las funciones de inspec-
cién se ha visto ampliada disponiendo en la actualidad de 40 puestos
de trabajo, lo que supone una ratio de 1 persona inspectora por cada
125.000 habitantes.

Esta ampliacion del personal inspector permite que las actuaciones
se ajusten con mas precision a los planes anuales basicos, logrando una
mayor presencia inspectora y garantizando mas frecuentemente la vigi-
lancia de los derechos de las personas usuarias, mejorando de manera
continua el nivel de calidad en la atencion y en la prestacion de los
servicios sociales.

v

La Ley 3/2019, de 18 de febrero, de servicios sociales inclusivos de
la Comunitat Valenciana, en su articulo 26, sefiala que el Mapa de los
Servicios Sociales establecera la organizacion territorial del Sistema
Publico Valenciano de Servicios Sociales y sera el marco de referencia
para la planificacion del sistema.

Para garantizar el correcto desarrollo e implantacion del conjunto
de prestaciones del Catalogo de prestaciones del Sistema Publico Valen-
ciano de Servicios Sociales propias de la atencion secundaria, se han
creado las figuras profesionales para la supervision de los departamen-
tos, encargadas de llevar a cabo las tareas de coordinacion, supervision
y seguimiento.

Alcanzado este objetivo y para desarrollar adecuadamente el ejerci-
cio de la competencia de la Generalitat referida al control de la calidad,
es preciso también desarrollar una estructura organizativa capacitada
para la vigilancia de los requisitos exigidos en materia de certificaciones
de calidad de la red de centros y servicios.

La creacion del Instituto Valenciano de Formacion, Investigacion
y Calidad en Servicios Sociales a través de la Ley 3/2019, de 18 de
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socials inclusius de la Comunitat Valenciana, permet residenciar la com-
peténcia de qualitat en I’actual Direccid General de 1’Institut Valencia
de Formacid, Investigaci6 i Qualitat en Serveis Socials.

Entre les funcions a desenvolupar amb 1’objectiu d’aconseguir la
millora continua de la qualitat en els serveis socials de la Comunitat
Valenciana, cal destacar el foment de la cultura de qualitat en el Sistema
Public Valencia de Serveis Socials, el disseny de processos integrals
d’atenci6 fonamentats en les normes, valors i certificacions de qualitat
existents, aixi com 1’obtencié de millors resultats en les avaluacions
realitzades.

La supervisio i I’avaluacié de la qualitat en la provisio dels serveis
socials fa necessari establir els mecanismes necessaris per al seguiment
continu dels requisits i aspectes exigits en matéria de qualitat, i de les
propies certificacions que avalen la gestio dels recursos incorporats al
Sistema Public Valencia de Serveis Socials.

Per al desenvolupament d’aquestes funcions caldra disposar de per-
sonal auditor, estructurat en una unitat administrativa que realitze les
programacions anuals pertinents en la revisio de les certificacions de
qualitat del Sistema Public Valencia de Serveis Socials.

Cal assenyalar que qualsevol procés de qualitat que es desitge esta-
blir, part de la necessaria utilitzacio de les tecnologies de la informacio
1 comunicacié. D’acord amb 1’article 79 de la Llei 3/2019, de 18 de
febrer, es considera el Sistema d’Informacid Valencia en Serveis Socials
com un conjunt d’aplicacions informatiques integrades i interoperables
amb altres sistemes, i se’n garanteix el manteniment i I’actualitzacid
permanent per a I’adequada gestié del Sistema Public Valencia de Ser-
veis Socials.

Aquest Sistema no sols haura d’incloure la informaci6 de la historia
social nica de la ciutadania atesa, sin6 que haura de contemplar els
subsistemes de places, centres, professionals, finangament, autoritzacio,
gestio de prestacions entre altres, garantint I’actualitzacié permanent
del Sistema d’Informaci6 Valencia de Serveis socials. Es aci on cal
introduir la necessitat de construir un sistema d’indicadors de qualitat
integrat en aquest sistema d’informacié de serveis socials i la rendicid
de dades dels quals s’erigira obligatoria.

El titol VII de la Llei 3/2019, regula les exigéncies de qualitat,
investigacid, innovacio, formacio6 i avaluacid del Sistema Public Valen-
cia de Serveis Socials. En concret, ’article 116 recull 1’establiment
d’indicadors per al seguiment, avaluacio, garantia de compliment dels
objectius de qualitat i analisi comparativa entre prestacions i serveis
del Sistema.

En el citat precepte, aixi com en els articles 124, 125 i altres del
mateix titol, es recull que aquests instruments d’informacié seran apli-
cables a la totalitat d’agents involucrats, entre ells, persones usuaries i
familiars i persones professionals, a través d’estudis d’opinio, i exigits
a totes les prestacions del Sistema Public Valencia de Serveis Socials
respecte als recursos materials i equipaments, recursos humans i proces-
sos de gestio. En tot cas, els objectius d’aquesta avaluaci6 radicaran en
I’analisi comparativa dels serveis socials com ara estructures, processos
i resultats; el coneixement de les expectatives i necessitats de la ciutada-
nia i el compliment d’uns estandards minims de qualitat per a cada tipus
de centre, servei o programa.

La fi ultima és disposar de les dades precises perque la certificacio i
la millora de la qualitat i les bones practiques en el sistema s’estenguen
en I’administracio piblica competent en matéria de serveis socials, al
llarg de tot el procés d’investigacio, planificacio, organitzacio, assigna-
ci6 de recursos, gestio, avaluacid, inspeccid, supervisio i control de qua-
litat, donat el caracter subjectiu i d’interés general dels serveis socials.

\Y%

El decret consta de cinc capitols.

En el capitol I es desenvolupen les disposicions generals respecte a
1’objecte, definicions, ambit d’aplicacio, principis i criteris.

En el capitol II es recullen els aspectes més rellevants sobre la
implantacio de la qualitat en els serveis socials, des dels aspectes meto-
dologics quant a les dimensions d’avaluacid, els indicadors i els siste-
mes de transferéncia de dades, aixi com sobre 1’exigeéncia de qualitat en
els diferents instruments de gestido administrativa.

febrero, de servicios sociales inclusivos de la Comunitat Valenciana
permite residenciar la competencia de calidad en la actual Direccion
General del Instituto Valenciano de Formacion, Investigacion y Calidad
en Servicios Sociales.

Entre las funciones a desarrollar con el objetivo de lograr la mejora
continua de la calidad en los servicios sociales de la Comunitat Valen-
ciana, cabe destacar el fomento de la cultura de calidad en el Sistema
Publico Valenciano de Servicios Sociales el disefio de procesos integra-
les de atencion fundamentados en las normas, valores y certificaciones
de calidad existentes, asi como la obtencion de mejores resultados en
las evaluaciones realizadas.

La supervision y la evaluacion de la calidad en la provision de los ser-
vicios sociales hace preciso establecer los mecanismos necesarios para el
seguimiento continuo de los requisitos y aspectos exigidos en materia de
calidad y de las propias certificaciones que avalen la gestion de los recur-
sos incorporados al Sistema Publico Valenciano de Servicios Sociales.

Para el desarrollo de estas funciones sera preciso disponer de per-
sonal auditor, estructurado en una unidad administrativa que realice las
programaciones anuales pertinentes en la revision de las certificaciones
de calidad del Sistema Publico Valenciano de Servicios Sociales.

Cabe sefialar que cualquier proceso de calidad que se desee estable-
cer, parte de la necesaria utilizacion de las tecnologias de la informacion
y comunicacion. De acuerdo con el articulo 79 de la Ley 3/2019, de 18
de febrero, se considera el Sistema de Informacion Valenciano en Servi-
cios Sociales como un conjunto de aplicaciones informaticas integradas
e interoperables con otros sistemas, garantizdndose su mantenimiento
y actualizacidon permanente para la adecuada gestion de los Sistema
Publico Valenciano de Servicios Sociales.

Este Sistema deberd no solo incluir la informacién de la historia
social unica de la ciudadania atendida, sino que debera contemplar los
subsistemas de plazas, centros, profesionales, financiacion, autoriza-
cion, gestion de prestaciones entre otras, garantizando la actualizacion
permanente del Sistema de Informacion Valenciano de Servicios socia-
les. Es aqui donde cabe introducir la necesidad de construir un sistema
de indicadores de calidad integrado en este sistema de informacion de
servicios sociales y cuya rendicion de datos se erigira como obligatoria.

El Titulo VII de la Ley 3/2019, regula las exigencias de calidad,
investigacion, innovacion, formacion y evaluacion del Sistema Publico
Valenciano de Servicios Sociales. En concreto, el articulo 116 recoge el
establecimiento de indicadores para el seguimiento, evaluacion, garan-
tia de cumplimiento de los objetivos de calidad y analisis comparativo
entre prestaciones y servicios del Sistema.

En el citado precepto, asi como en los articulos 124, 125 y otros del
mismo Titulo, se recoge que estos instrumentos de informacion seran
aplicables a la totalidad de agentes involucrados, entre ellos, personas
usuarias y familiares y personas profesionales, a través de estudios de
opinion, y exigidos a todas las prestaciones del Sistema Publico Valen-
ciano de Servicios Sociales respecto a los recursos materiales y equi-
pamientos, recursos humanos y procesos de gestion. En todo caso, los
objetivos de esta evaluacion radicaran en el analisis comparativo de
los servicios sociales tales como estructuras, procesos y resultados; el
conocimiento de las expectativas y necesidades de la ciudadania y el
cumplimiento de unos estandares minimos de calidad para cada tipo de
centro, servicio o programa.

El fin ultimo es disponer de los datos precisos para que la certifi-
cacion y la mejora de la calidad y las buenas practicas en el Sistema
se extiendan en la Administracion Piblica competente en materia de
servicios sociales a lo largo de todo el proceso de investigacion, pla-
nificacion, organizacion, asignacion de recursos, gestion, evaluacion,
inspeccion, supervision y control de calidad, dado el caracter subjetivo
y de interés general de los servicios sociales.

A%

El decreto consta de cinco capitulos.

En el Capitulo I se desarrollan las disposiciones generales respecto
al objeto, definiciones, ambito de aplicacion, principios y criterios.

En el Capitulo II se recogen los aspectos mas relevantes sobre la
implantacion de la calidad en los servicios sociales, desde los aspectos
metodologicos en cuanto a las dimensiones de evaluacion, los indicado-
res y los sistemas de transferencia de datos, asi como sobre la exigencia
de calidad en los diferentes instrumentos de gestion administrativa.



Num. 9549 / 08.03.2023

X
DIARI OFICIAL

DE LA GENERALITAT VALENCIANA

14720

En el capitol III es desenvolupa I’estructura organitzativa que es
precisa per a aconseguir els fins previstos en el decret.

[ finalment els capitols IV i V se centren en els aspectes de la cer-
tificacio de la qualitat, el seu reconeixement i el sistema de control de
les empreses i professionals col-laboradors en la certificacid de centres
i serveis socials.

El decret conté quatre disposicions addicionals, dedicades a I’ade-
quaci6 de centres i serveis, la incorporacid del personal auditor, la
implantaci6 del sistema d’informaci6 de serveis socials i reconeixement
de certificacions de qualitat respectivament, i una disposicio transitoria,
referida als centres autoritzats sense certificacio de qualitat.

Alhora, conté quatre disposicions finals. La primera modifica el
Decret 62/2017, de 19 de maig, del Consell, pel qual s’estableix el pro-
cediment per a reconéixer el grau de dependéncia a les persones i 1’ac-
cés al sistema public de serveis i prestacions economiques, amb 1’objec-
tiu d’establir per part de la Generalitat un nivell addicional de proteccid
que garantisca 1’accés a totes les persones en situacié de dependencia
per ra6 de diversitat funcional, a determinats programes de promocio de
I’autonomia personal desenvolupats en habitatges tutelats. La segona
modifica el Decret 38/2020, de 20 de marg, del Consell, de coordinacio
i finangament de 1’atenci6 primaria de serveis socials, amb la finalitat de
realitzar uns ajustos que, després de la seua posada en practica, resulten
necessaris per a dotar de major funcionalitat al Sistema. La tercera va
dirigida al desenvolupament normatiu, i la disposici6 final quarta deter-
mina I’entrada en vigor del decret.

Finalment, els annexos van destinats a recollir un llistat de dimensi-
ons i indicadors sobre aspectes organitzatius i sistémics aixi com sobre
percepci6 de la qualitat i bones practiques.

VI

Aquest decret s’adequa als principis de bona regulacié establits en
I’article 129 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment admi-
nistratiu comu de les administracions ptbliques, i a la Llei 40/2015, d’1
d’octubre, de régim juridic del sector public.

En el procediment d’elaboracié d’aquesta norma s’ha garantit la
seguretat juridica, ja que és coherent amb el marc juridic vigent, sent
una iniciativa normativa que compleix amb el principi de proporciona-
litat contenint la regulacié imprescindible per a desenvolupar la citada
Llei 3/2019, de 18 de febrer, de manera que es complete i concrete el
seu contingut, dotant-lo d’aplicabilitat en la practica.

Aixi mateix, s’ha donat compliment al principi de transparéncia,
tant en la fase de consulta ptblica com en el tramit d’informacié publi-
ca i audiéncia a les persones interessades, ja que s’han observat tots
els tramits que regulen, tant la normativa en materia de procediment
administratiu comu, com el Decret 24/2009, de 13 de febrer, del Consell
sobre la forma, estructura i procediment d’elaboracié dels projectes
normatius de la Generalitat, i en particular, la normativa en materia de
transparencia, accés a la informacio6 publica i bon govern; Llei 2/2015,
de 2 d’abril, de participacid ciutadana de la Comunitat Valenciana, res-
pectant en igual mesurada la normativa propia sobre proteccioé de dades
de caracter personal; Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de protec-
ci6 de dades personals i garantia dels drets digitals.

Per tot aix0, d’acord amb els articles 18.f, 28.c) i 43 de la Llei
5/1983, de 30 de desembre, de la Generalitat, del Consell, havent-se
realitzat els tramits d’audiéncia preceptius, 1’elaboracié dels tramits
pertinents, a proposta de la vicepresidenta i consellera d’Igualtat i Politi-
ques Inclusives, conforme el Consell Juridic Consultiu de la Comunitat
Valenciana, amb la deliberacio6 previa del Consell en la reuni6 de 3 de
marg de 2023,

DECRETE

CAPITOL1
Disposicions generals

Article 1. Objecte

1. L’objecte d’aquest decret €s regular els instruments generals, les
certificacions i el seu sistema de registre, que permeten la millora de la

En el Capitulo III se desarrolla la estructura organizativa que se
precisa para lograr los fines previstos en el Decreto.

Y por tltimo los Capitulos IV y V se centran en los aspectos de la
certificacion de la calidad, su reconocimiento y el sistema de control de
las empresas y profesionales colaboradores en la certificacion de centros
y servicios sociales.

El decreto contiene cuatro disposiciones adicionales, dedicadas a la
adecuacion de centros y servicios, la incorporacion del personal audi-
tor, la implantacion del sistema de informacion de servicios sociales y
reconocimiento de certificaciones de calidad respectivamente, y una
Disposicion Transitoria, referida a los centros autorizados sin certifi-
cacion de calidad.

Contiene asimismo cuatro disposiciones finales. La primera modi-
fica el Decreto 62/2017, de 19 de mayo, del Consell, por el que se
establece el procedimiento para reconocer el grado de dependencia a
las personas y el acceso al sistema publico de servicios y prestaciones
econdmicas, con el objetivo de establecer por parte de la Generalitat
un nivel adicional de proteccion que garantice el acceso a todas las
personas en situacion de dependencia por razon de diversidad funcio-
nal, a determinados programas de promocion de la autonomia personal
desarrollados en viviendas tuteladas. La segunda modifica el Decreto
38/2020, de 20 de marzo, del Consell, de coordinacion y financiacion
de la atencion primaria de servicios sociales, con el fin de realizar unos
ajustes que, tras su puesta en practica, resultan necesarios para dotar
de mayor funcionalidad al Sistema. La tercera va dirigida al desarrollo
normativo y la disposicion final cuarta determina la entrada en vigor
del decreto.

Por ultimo, los anexos van destinados a recoger un listado de
dimensiones e indicadores sobre aspectos organizativos y sistémicos
asi como sobre percepcion de la calidad y buenas précticas.

VI

Este decreto se adecua a los principios de buena regulacion estable-
cidos en el articulo 129 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del proce-
dimiento administrativo comtn de las administraciones publicas y a la
Ley 40/2015, de 1 de octubre, de régimen juridico del sector ptiblico.

En el procedimiento de elaboracion de esta norma se ha garantizado
la seguridad juridica ya que es coherente con el marco juridico vigente,
siendo una iniciativa normativa que cumple con el principio de propor-
cionalidad conteniendo la regulaciéon imprescindible para desarrollar
la citada Ley 3/2019, de 18 de febrero, de manera que se complete y
concrete su contenido, dotandolo de aplicabilidad en la practica.

Asimismo, se ha dado cumplimiento al principio de transparencia,
tanto en la fase de consulta publica como en el tramite de informacion
publica y audiencia a las personas interesadas, ya que se han obser-
vado todos los tramites que regulan, tanto la normativa en materia de
procedimiento administrativo comiin, como el Decreto 24/2009, de 13
de febrero, del Consell sobre la forma, estructura y procedimiento de
elaboracion de los proyectos normativos de la Generalitat, y, en parti-
cular, la normativa en materia de transparencia, acceso a la informacion
publica y buen gobierno, Ley 2/2015, de 2 de abril, de participacion
ciudadana de la Comunitat Valenciana, respetando en igual medida la
normativa propia sobre proteccion de datos de caracter personal, Ley
organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales
y garantia de los derechos digitales.

Por todo ello, de acuerdo con los articulos 18 f), 28.c) y 43 de la
Ley 5/1983, de 30 de diciembre, de la Generalitat, del Consell, habién-
dose realizado los tramites de audiencia preceptivos, la elaboracion de
los tramites pertinentes, a propuesta de la vicepresidenta y consellera de
Igualdad y Politicas Inclusivas, conforme con el Consell Juridic Consultiu
de la Comunitat Valenciana, previa deliberacion del Consell en la reunion
de 3 de marzo de 2023,

DECRETO

CAPITULO1
Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto

1. El objeto de este decreto es regular los instrumentos generales,
las certificaciones i su sistema de registro, que permitan la mejora de
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qualitat en el Sistema Public Valencia de Serveis Socials, d’ara enda-
vant SPVSS, amb la finalitat de garantir la millora en les prestacions
dirigides a les persones usuaries, amb el millor suport professional i
tecnologic.

2. S’articularan les prestacions i s’establiran les directrius per a
I’avaluacié del compliment dels objectius i els resultats aconseguits en
I’aplicaci6 dels plans de qualitat i en les seues estrategies.

Article 2. Ambit d’aplicacié

Aquest decret s’aplicara als serveis socials valencians i al SPVSS,
constituit com una estructura composta per aquells serveis de titularitat
publica prestats directament per les administracions publiques i el sector
public instrumental, aixi com a través de les formes de provisi6 establi-
des en I’article 34 de la Llei 3/2019.

Article 3. Definicions
Als efectes d’aquest decret, s’estableixen les definicions segiients:

1. Qualitat: la qualitat en els serveis socials inclou diferents aspectes
entre els quals es troba la valoraci6 que fan les persones destinataries,
els seus familiars i representants legals i I’equip de professionals, de
la satisfaccio sobre les prestacions que gestionen o reben; 1’eficién-
cia en 1’atencid de les necessitats i expectatives; 1’aplicacio de 1’us de
metodologies, enfocaments i técniques actualitzades, per a aconseguir
les millors practiques en la gestid, la consecucid de bons resultats de
manera continuada; la concordanca i aplicaci6 dels avangos cientifics
i tecnologics, 1 experieéncies incorporades a la intervencio per les dife-
rents disciplines concurrents.

2. Avaluacio de qualitat: Fa referéncia a I’examen global, sistematic
i periodic de les activitats i resultats d’una organitzacio, contrastades
amb un model de gestio, per a conéixer el seu nivell de qualitat.

3. Xarxa de qualitat: S’identifica com el conjunt d’organs, llocs de
treball o grups de persones que, dins de la Generalitat, son responsables
d’impulsar, secundar i coordinar la implantacié i desenvolupament de
sistemes de gestio de qualitat i practiques de millora continua, segons
I’article 40 del Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell, pel qual s’es-
tableix el sistema per a la millora de la qualitat dels serveis publics i
I’avaluaci6 dels plans i els programes en I’administracié de la Genera-
litat i el seu sector public instrumental.

4. Certificacid en qualitat: Procés d’avaluacio externa del compli-
ment dels criteris de qualitat establits per una entitat competent, que
culmina amb I’obtencié d’un certificat en qualitat.

5. Certificat en qualitat: Document expedit per una entitat compe-
tent que s’atorga a un centre, servei o establiment, després de sotmetre’s
a un procés d’avaluaci6 externa en el qual demostra el compliment de
criteris de qualitat conforme a uns requisits, a un model o a una norma.

6. Entitats avaluadores de qualitat en I’ambit dels serveis socials:
Sén aquelles persones fisiques o juridiques especialitzades que, reu-
nint els requisits adequats, proporcionen informacié concreta sobre la
qualitat dels centres i serveis d’acci6 social, a I’efecte de garantir el
compliment per part d’aquests dels estandards de qualitat contemplats
en les normes de desenvolupament que s’establisquen.

7. Sistema d’indicadors de qualitat del SPVSS: conjunt de dades
quantitatives i qualitatives orientat al seguiment, avaluacid i compli-
ment de la qualitat en I’acompliment efectiu del SPVSS respecte a uns
principis i objectius fixats préviament, i que es consideren desitjables
amb la finalitat de permetre 1’analisi comparativa i la millora continua
de la prestacio.

8. Dimensi6: ambit tematic en el qual es concreta un aspecte que es
desitja analitzar dins del sistema d’indicadors de qualitat del SPVSS, i
que conté un conjunt d’acabat d’indicadors relatius a la matéria concreta
que es pretén avaluar.

9. Indicador: dada o informacid quantitativa o qualitativa que ser-
veix per a conéixer o valorar les caracteristiques i la intensitat d’un
fet o per a determinar la seua evolucid futura. Pot provindre de fonts
primaries o secundaries, aixi com requerir un cert tractament aritmetic/
algebraic i estadistic per a la seua obtencio.

Article 4. Principis

La promocié de la millora de la qualitat en el SPVSS es fonamenta-
ra en els principis segiients:

la calidad en el Sistema Publico Valenciano de Servicios Sociales, en
adelante SPVSS, con el fin de garantizar la mejora en las prestaciones
dirigidas a las personas usuarias, con el mejor soporte profesional y
tecnologico.

2. Se articularan las prestaciones y se estableceran las directrices
para la evaluacion del cumplimiento de los objetivos y los resultados
alcanzados en la aplicacion de los planes de calidad y en sus estrategias.

Articulo 2. Ambito de aplicacion

Este decreto se aplicara a los servicios sociales valencianos y al
SPVSS, constituido como una estructura compuesta por aquellos ser-
vicios de titularidad publica prestados directamente por las administra-
ciones publicas y el sector ptiblico instrumental, asi como a través de
las formas de provision establecidas en el articulo 34 de la Ley 3/2019.

Articulo 3. Definiciones

A los efectos de este decreto, se establecen las siguientes defini-
ciones:

1. Calidad: La calidad en los servicios sociales incluye distintos
aspectos entre los que se encuentra la valoracion que hacen las perso-
nas destinatarias, sus familiares y representantes legales y el equipo de
profesionales, de la satisfaccion sobre las prestaciones que gestionan o
reciben; la eficiencia en la atencion de las necesidades y expectativas;
la aplicacion del uso de metodologias, enfoques y técnicas actualizadas,
para conseguir las mejores practicas en la gestion, la consecucion de
buenos resultados de manera continuada; la concordancia y aplicacion
de los avances cientificos, tecnoldgicos y experienciales incorporados a
la intervencion por las distintas disciplinas concurrentes.

2. Evaluacion de calidad: hace referencia al examen global, siste-
matico y periddico de las actividades y resultados de una organizacion,
contrastadas con un modelo de gestion, para conocer su nivel de calidad.

3. Red de calidad: se identifica como el conjunto de drganos, pues-
tos de trabajo o grupos de personas que, dentro de la Generalitat, son
responsables de impulsar, apoyar y coordinar la implantacion y desa-
rrollo de sistemas de gestion de calidad y practicas de mejora continua,
segun el articulo 40 del Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell,
por el cual se establece el sistema para la mejora de la calidad de los
servicios publicos y la evaluacion de los planes y los programas en la
Administracion de la Generalitat y su sector publico instrumental.

4. Certificacion en calidad: proceso de evaluacion externa del cum-
plimiento de los criterios de calidad establecidos por una entidad com-
petente, que culmina con la obtencion de un certificado en calidad.

5. Certificado en calidad: documento expedido por una entidad
competente que se otorga a un centro, servicio o establecimiento, tras
someterse a un proceso de evaluacion externa en el que demuestra el
cumplimiento de criterios de calidad conforme a unos requisitos, a un
modelo o a una norma.

6. Entidades evaluadoras de calidad en el &mbito de los servicios
sociales: son aquellas personas fisicas o juridicas especializadas que,
reuniendo los requisitos adecuados, proporcionan informacion concreta
sobre la calidad de los centros y servicios de accion social, a los efectos
de garantizar el cumplimiento por parte de estos de los estandares de
calidad contemplados en las normas de desarrollo que se establezcan.

7. Sistema de indicadores de calidad del SPVSS: conjunto de datos
cuantitativos y cualitativos orientado al seguimiento, evaluacion y cum-
plimiento de la calidad en el desempeiio efectivo del SPVSS respecto
a unos principios y objetivos fijados previamente y que se consideran
deseables con el fin de permitir el analisis comparativo y la mejora
continua de la prestacion.

8. Dimension: ambito temdtico en el que se concreta un aspecto
que se desea analizar dentro del sistema de indicadores de calidad del
SPVSS y que contiene un conjunto determinado de indicadores relativos
a la materia concreta que se pretende evaluar.

9. Indicador: dato o informacion cuantitativa o cualitativa que sirve
para conocer o valorar las caracteristicas y la intensidad de un hecho o
para determinar su evolucion futura. Puede provenir de fuentes prima-
rias o secundarias, asi como requerir de cierto tratamiento aritmético-al-
gebraico y estadistico para su obtencion.

Articulo 4. Principios

La promocion de la mejora de la calidad en el SPVSS se fundamen-
tara en los siguientes principios:
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1. L’atencio centrada en la persona. S’ha de garantir la qualitat en
’atencio social personalitzada, integral i continua, sota un enfocament
¢tic i amb participacid de les persones usudries en la presa de decisi-
ons, a fi d’aconseguir el desenvolupament ple de les persones, grups i
comunitats, tot potenciant les vies de participacio, provisié i avaluacid
dels serveis socials.

2. Perspectiva de genere. Es garantira la incorporacio de la pers-
pectiva de genere en la configuracié dels sistemes d’informacid i en el
disseny de dades estadistiques, incloent-hi indicadors que possibiliten
un millor coneixement de situacions, condicions i necessitats de les
persones usuaries. Igualment, s’incorporara aquesta perspectiva en la
gestio, organitzacio i prestacio de serveis de manera transversal, fona-
mentant-se I’atenci6 que es preste al tipus de necessitats que plantege la
persona, aixi com a les seues propies caracteristiques i perfils.

3. Innovacio tecnologica. Per a poder obtindre un sistema optim
de qualitat i millorar 1’actuacié en els diversos ambits del SPVSS, és
necessari que es promoga la investigacio, els avangos cientifics i 1’us
de les noves tecnologies de la informacio i la comunicacio. Sera neces-
sari afavorir 1’accessibilitat i neutralitat tecnologica, en virtut de les
quals els mitjans i instruments habilitats per a la participacioé han de
ser comprensibles i utilitzables per totes les persones, mitjancant estan-
dards tecnologics oberts i neutrals. D’aquesta manera s’evitaran les
bretxes digitals conseqii¢ncia de factors socioeconomics. Aixi mateix,
es fomentara 1’aplicacié d’idees i practiques noves en I’ambit de la ges-
tio, amb 1’objectiu de millorar de manera continua les respostes a les
necessitats socials.

4. Responsabilitat institucional en 1’atenci6. Les administracions
publiques valencianes vetlaran per la qualitat de 1’atencio6 de les perso-
nes usuaries durant tot el periode en que la precisen.

5. Qualitat i professionalitat en la provisio dels serveis. Per a garan-
tir una optima qualitat en les prestacions, les persones professionals
comptaran amb la necessaria formacio, experiéncia, qualificacio i espe-
cialitzacid. A més, s’establiran criteris i estandards minims de qualitat
per als serveis, centres i programes orientats a la seua millora continua
i es disposara de criteris per a la seua avaluacid. A I’efecte, les adminis-
tracions publiques valencianes promouran la millora de la qualitat del
SPVSS i, especialment, la qualificacio i la formaci6 del personal ocupat
en recursos finangats, aixi com la investigacié i els avangos socials,
segons el que es disposa en la Llei 3/2019, de 18 de febrer, de serveis
socials inclusius de la Comunitat Valenciana.

6. Eficiencia. Els poders publics garantiran la consecuci6 dels
objectius del SPVSS fent el millor us dels mitjans disponibles per a
satisfer les necessitats socials.

7. Planificaci6 i avaluacio de les prestacions. Per a poder configurar
un SPVSS de qualitat contrastada, és imprescindible que totes les actua-
cions siguen gestionades d’acord amb els principis de planificacio, orga-
nitzacio, avaluacio i millora continua. La determinaci6 de la mapificacid
i assignacio de recursos, la maxima qualificaci6 dels recursos humans,
i la clara definici6 d’objectius i de protocols de millors practiques per a
permetre la seua eficient consecucio, seran els pilars fonamentals en els
treballs a desenvolupar. Tot aixo sera secundat pels estudis i investiga-
cions que amplien el coneixement social, amb els instruments teécnics
de major ajuda per a valorar i orientar propostes de millora i les noves
linies d’actuacié concordes amb les necessitats que vagen sorgint.

8. Universalitat. Es garantira el dret als serveis socials en condicions
d’igualtat, accessibilitat universal i equitat a totes les persones amb resi-
dencia efectiva en tot el territori de la Comunitat Valenciana.

9. Descentralitzacid, desconcentracid, enfocament municipalista i
de proximitat. Prevaldra I’atenci6 a la persona en el seu entorn comuni-
tari, reforgant el paper protagonista de les entitats locals atesa la planifi-
cacio efectuada, i dotant dels recursos i finangament necessari.

10. Equitat territorial. Els poders publics compensaran els desequi-
libris territorials i garantiran 1’accés al SPVSS per mitja d’una oferta
equitativa i equilibrada de prestacions en tot el territori de la Comunitat
Valenciana. Es tindran en compte especialment les zones i arees amb
altes taxes d’envelliment i despoblacio.

11. Participacié democratica. Els poders publics promouran, en la
planificacié i desenvolupament del sistema, la participacio6 de les perso-
nes usuaries, els seus familiars, de la societat civil organitzada i de tots

1. La atencion centrada en la persona. Se debe garantizar la calidad
en la atencion social personalizada, integral y continua, bajo un enfoque
ético y con participacion de las personas usuarias en la toma de deci-
siones con el objeto de conseguir el desarrollo pleno de las personas,
grupos y comunidades potenciando las vias de participacion, provision
y evaluacion de los servicios sociales.

2. Perspectiva de género. Se garantizara la incorporacion de la pers-
pectiva de género en la configuracion de los sistemas de informacion y
en el disefio de datos estadisticos, incluyendo indicadores que posibi-
liten un mejor conocimiento de situaciones, condiciones y necesidades
de las personas usuarias. Igualmente se incorporara dicha perspectiva en
la gestion, organizacion y prestacion de servicios de forma transversal,
fundamentandose la atencion que se preste al tipo de necesidades que
plantee la persona, asi como a sus propias caracteristicas y perfiles.

3. Innovacion tecnoldgica. Para poder obtener un sistema optimo de
calidad y mejorar la actuacion en los diversos ambitos del SPVSS, es
necesario que se promueva la investigacion, los avances cientificos y el
uso de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion. Sera
necesario favorecer la accesibilidad y neutralidad tecnologica, en virtud
de las cuales los medios e instrumentos habilitados para la participa-
cidn tienen que ser comprensibles y utilizables por todas las personas
mediante estandares tecnologicos abiertos y neutrales. De esta forma
se evitaran las brechas digitales consecuencia de factores socioecond-
micos. Asimismo, se fomentara la aplicacion de ideas y practicas nove-
dosas en el ambito de la gestion, con el objetivo de mejorar de manera
continua las respuestas a las necesidades sociales.

4. Responsabilidad institucional en la atencion. Las administracio-
nes publicas valencianas velaran por la calidad de la atencion de las
personas usuarias durante todo el periodo en que la precisen.

5. Calidad y profesionalidad en la provision de los servicios. Para
garantizar una 6ptima calidad en las prestaciones, las personas profesio-
nales contaran con la necesaria formacion, experiencia, cualificacion y
especializacion. Ademas, se estableceran criterios y estandares minimos
de calidad para los servicios, centros y programas orientados a su mejo-
ra continua y se dispondra de criterios para su evaluacion. A tal efecto,
las administraciones publicas valencianas promoveran la mejora de la
calidad del SPVSS y, en especial, la cualificacion y la formacion del
personal empleado en recursos financiados, asi como la investigacion
y los avances sociales, segun lo dispuesto en la Ley 3/2019, de 18 de
febrero, de servicios sociales inclusivos de la Comunitat Valenciana.

6. Eficiencia. Los poderes publicos garantizaran la consecucion de
los objetivos del SPVSS haciendo el mejor uso de los medios disponi-
bles para satisfacer las necesidades sociales.

7. Planificacion y evaluacion de las prestaciones. Para poder confi-
gurar un SPVSS de calidad contrastada, es imprescindible que todas las
actuaciones sean gestionadas de acuerdo con los principios de planifica-
cion, organizacion, evaluacion y mejora continua. La determinacion de
la mapificacion y asignacion de recursos, la maxima cualificacion de los
recursos humanos, y la clara definicion de objetivos y de protocolos de
mejores practicas para permitir su eficiente consecucion, seran los pila-
res fundamentales en los trabajos a desarrollar. Todo ello sera apoyado
por los estudios e investigaciones que amplien el conocimiento social,
con los instrumentos técnicos de mayor ayuda para valorar y orientar
propuestas de mejora y las nuevas lineas de actuacion acordes con las
necesidades que vayan surgiendo.

8. Universalidad. Se garantizard el derecho a los servicios sociales
en condiciones de igualdad, accesibilidad universal y equidad a todas
las personas con residencia efectiva en todo el territorio de la Comunitat
Valenciana.

9. Descentralizacion, desconcentracion, enfoque municipalista y de
proximidad. Prevalecera la atencion a la persona en su entorno comu-
nitario, reforzando el papel protagonista de las entidades locales aten-
dida la planificacion efectuada y dotando de los recursos y financiacion
necesaria.

10. Equidad territorial. Los poderes publicos compensaran los des-
equilibrios territoriales y garantizaran el acceso al SPVSS por medio de
una oferta equitativa y equilibrada de prestaciones en todo el territorio
de la Comunidad Valenciana. Se tendran en cuenta especialmente las
zonas y areas con altas tasas de envejecimiento y despoblacion.

11. Participacion democratica. Los poderes publicos promoveran, en
la planificacion y desarrollo del sistema, la participacion de las personas
usuarias, sus familiares, de la sociedad civil organizada y de todos los
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els sectors relacionats amb el sistema, incloent-hi el voluntariat social.
La participacid es realitzara a través de les vies i mecanismes que esta-
blisquen el present decret.

12. Col-laboracid, coordinacid i cooperacié amb altres sistemes i
serveis publics. Les administracions pibliques promouran la col-labora-
cid, coordinacid i cooperacidé amb altres sistemes i serveis publics, espe-
cialment en 1I’ambit sociosanitari, aixi com en les matéries d’ocupacio,
formacié ocupacional, sanitat, educacio, justicia, habitatge i urbanisme,
entre altres, amb la finalitat de crear espais compartits i efectius de res-
ponsabilitat publica.

13. Protecci6 de dades. Amb fonament en el principi de respon-
sabilitat proactiva, s’aplicaran els principis de proteccié de dades des
del disseny i per defecte en la configuraci6 dels sistemes d’informacio
i en els mecanismes d’avaluaci6 de la qualitat dels serveis socials. A
I’efecte s’adoptaran les mesures técniques i organitzatives que garantis-
quen els drets de les persones afectades, atés el major risc que suposa el
tractament de dades de categories especials 1 de col-lectius en situacid
d’especial vulnerabilitat.

Article 5. Caracteristiques que emmarquen el sistema de qualitat dels
serveis socials valencians

El sistema de qualitat dels serveis socials valencians s’emmarca en
les caracteristiques segiients:

1. Sistema d’informacié. Es necessari disposar d’un sistema d’in-
formaci6 integrat i estructurat que facilite la gestio de la informacio i
el coneixement actualitzat de les necessitats socials i de les respostes
necessaries, seguint els principis de gestié assenyalats en ’article 6 de
la Llei 3/2019, amb I’objectiu d’evitar duplicitats i millorar la qualitat
en I’atencio de la poblacio. Es prestara especial atencio a les necessitats
d’interoperabilitat interna en el SPVSS, entre els organismes implicats
i les persones beneficiaries del sistema. Aixi doncs, resulta imprescin-
dible, per a garantir la continuitat assistencial, permetre 1’intercanvi
d’informaci6 entre els diferents nivells de ’administracio i amb altres
entitats del tercer sector. La digitalitzacié incloura, entre altres, els ins-
truments técnics del sistema com la targeta d’informacio personalitzada,
la historia social Gnica i la certificacio de la qualitat de les prestacions i
els serveis. La interoperabilitat es dura a terme complint amb els prin-
cipis i les bases de licitud establides en la normativa reguladora de la
protecci6 de dades de caracter personal.

2. Sostenibilitat. S’aconseguira augmentant 1’eficiéncia i eficacia de
recursos a partir de la formulacio, concertacio i gestiéo d’una mena de
politiques publiques i escenaris innovadors, tenint en compte els mitjans
disponibles per a satisfer les necessitats socials.

3. Formacié complementaria. S’haura de garantir la qualitat en
les prestacions i en els recursos humans del SPVSS, sent necessaria la
millora continua de la formacié de les persones professionals dels ser-
veis socials, aixi com de 1’avaluaci6 de les prestacions i serveis, donant
continuitat a I’atencié de les persones usuaries durant el temps que la
precisen.

4. Satisfaccio de les persones usuaries i de les persones professio-
nals. Conéixer si el resultat de 1’atenci6 rebuda s’ajusta a les expecta-
tives de les persones usuaries, fomentant la seua participacio i la de les
persones professionals, establint mecanismes de comunicacio, i consi-
derant I’avaluacié de la satisfacci6 de les persones usuaries com una
obligaci6 de les administracions per a promoure la gestio de la qualitat.
Aixi mateix, tamb¢ haura d’avaluar-se quant a les condicions laborals i
de formacio de les persones professionals dels serveis socials, respec-
te a ’lacompliment del seu lloc de treball amb 1’objectiu d’obtindre’n
resultats de la satisfaccio.

5. Compromis en els centres, serveis i programes. Les persones
directores d’aquesta hauran d’impulsar la qualitat en cadascun dels
recursos, procurant la implicacié de totes les persones professionals
que hi treballen.

6. Orientaci6 a la persona usuaria. Les organitzacions han de com-
prendre les necessitats actuals i futures de les persones usuaries, satisfer
els seus requisits i esforgar-se a superar les seues expectatives.

7. Enfocament basat en les dades per a la presa de decisions. Les
decisions eficaces es basen en ’analisi de les dades i la informacio.

8. Gestio per processos. Els processos claus han de definir-se, con-
trolar-se i millorar-se. Identificar-los i gestionar-los contribueix a 1’efi-
cacia del sistema en I’assoliment dels seus objectius.

sectores relacionados con el Sistema, incluyendo el voluntariado social.
La participacion se realizara a través de las vias y mecanismos que esta-
blezcan el presente decreto.

12. Colaboracion, coordinacion y cooperacion con otros sistemas y
servicios publicos. Las administraciones publicas promoveran la cola-
boracion, coordinacion y cooperacion con otros sistemas y servicios
publicos, especialmente en el &mbito sociosanitario, asi como en las
materias de ocupacion, formacion ocupacional, sanidad, educacion,
justicia, vivienda y urbanismo, entre otros, con el fin de crear espacios
compartidos y efectivos de responsabilidad publica.

13. Proteccion de datos. Con fundamento en el principio de respon-
sabilidad proactiva, se aplicaran los principios de proteccion de datos
desde el disefio y por defecto en la configuracion de los sistemas de
informacion y en los mecanismos de evaluacion de la calidad de los
servicios sociales. A tal efecto se adoptaran las medidas técnicas y orga-
nizativas que garanticen los derechos de las personas afectadas, aten-
diendo al mayor riesgo que supone el tratamiento de datos de categorias
especiales y de colectivos en situacion de especial vulnerabilidad.

Articulo 5. Caracteristicas que enmarcan el sistema de calidad de los
servicios sociales valencianos

El sistema de calidad de los servicios sociales valencianos se enmar-
ca en las siguientes caracteristicas:

1. Sistema de informacion. Es necesario disponer de un sistema de
informacion integrado y estructurado que facilite la gestion de la infor-
macion y el conocimiento actualizado de las necesidades sociales y de
las respuestas necesarias, siguiendo los principios de gestion sefialados
en el articulo 6 de la Ley 3/2019, con el objetivo de evitar duplicidades
y mejorar la calidad en la atencion de la poblacion. Se prestara especial
atencion a las necesidades de interoperabilidad interna en el SPVSS,
entre los organismos implicados y las personas beneficiarias del sis-
tema. Asi pues, resulta imprescindible, para garantizar la continuidad
asistencial, permitir el intercambio de informacion entre los distintos
niveles de la Administracion y con otras entidades del tercer sector. La
digitalizacion incluira, entre otros, los instrumentos técnicos del sistema
como la tarjeta de informacion personalizada, la historia social tnica
y la certificacion de la calidad de las prestaciones y los servicios. La
interoperabilidad se llevara a cabo cumpliendo con los principios y las
bases de licitud establecidas en la normativa reguladora de la proteccion
de datos de caracter personal.

2. Sostenibilidad. Se lograra aumentando la eficiencia y eficacia de
recursos a partir de la formulacion, concertacion y gestion de un tipo
de politicas publicas y escenarios innovadores teniendo en cuenta los
medios disponibles para satisfacer las necesidades sociales.

3. Formacion complementaria. Se debera garantizar la calidad en las
prestaciones y en los recursos humanos del SPVSS, siendo necesaria la
mejora continua de la formacion de las personas profesionales de los
servicios sociales, asi como de la evaluacion de las prestaciones y ser-
vicios, dando continuidad a la atencion de las personas usuarias durante
el tiempo que la precisen.

4. Satisfaccion de las personas usuarias y de las personas profe-
sionales. Conocer si el resultado de la atencion recibida se ajusta a las
expectativas de las personas usuarias, fomentando su participacion y la
de las personas profesionales, estableciendo mecanismos de comuni-
cacion, y considerando la evaluacion de la satisfaccion de las personas
usuarias como una obligacion de las administraciones para promover la
gestion de la calidad. Asi mismo, también debera evaluarse en cuanto a
las condiciones laborales y de formacion de las personas profesionales
de los servicios sociales, respecto al desempefio de su puesto de trabajo
con el objetivo de obtener resultados de la satisfaccion de estos.

5. Compromiso en los centros, servicios y programas. Las personas
directoras de los mismos deberan impulsar la calidad en cada uno de los
recursos, procurando la implicacion de todas las personas profesionales
que trabajan en ellos.

6. Orientacion a la persona usuaria. Las organizaciones deben com-
prender las necesidades actuales y futuras de las personas usuarias,
satisfacer sus requisitos y esforzarse a superar sus expectativas.

7. Enfoque basado en los datos para la toma de decisiones. Las
decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

8. Gestion por procesos. Los procesos claves deben definirse, con-
trolarse y mejorarse. Identificarlos y gestionarlos contribuye a la efica-
cia del sistema en el logro de sus objetivos.
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9. Orientacio sistémica. Ha de realitzar-se una actuaci6 transversal
i coordinada, tot promovent la col-laboracid, coordinacié i cooperacid
en cadascun dels centres, serveis i programes del SPVSS.

10. Auditoria. L’auditoria, interna i externa, per a les certificacions
de qualitat son de caracter obligatori per a tots els centres, serveis i
programes del SPVSS.

Article 6. Mapificacio

Per a oferir informacio a la ciutadania sobre la qualitat dels centres,
serveis 1 programes socials, publics i privats, situats en I’ambit territorial
de la Comunitat Valenciana i per a facilitar dades per a la planificacio i
realitzaci6 d’estadistiques, la conselleria amb competéncia en matéria
de serveis socials facilitara informacié desagregada territorialment, per
departaments, arees i zones, sobre els centres amb certificacio de quali-
tat a través de plataformes com 1’Institut Cartografic Valencia, 1’Obser-
vatori del SPVSS o el Portal de Transparéncia de la Generalitat.

CAPITOL IT
Implantacio de la qualitat en Serveis Socials

Secci6 primera
Avaluacio de la qualitat

Article 7. Sistema d’Indicadors de qualitat en el SPVSS

1 En virtut del que es disposa en I’article 116.5 de la Llei 3/2019,
s’estableix la creacié d’un sistema d’indicadors de qualitat en el SPVSS,
seguint els principis rectors recollits en 1’article 6 de la citada norma i
com a mecanisme per al seguiment, 1’avaluacio i la garantia de compli-
ment de la qualitat, aixi com per a permetre 1’analisi comparativa i la
millora continua.

2. La qualitat s’analitzara utilitzant un model mixt d’indicadors,
organitzats en dimensions, que en permeta 1’avaluacio, tenint en compte
tant aspectes organitzatius i sistémics, com 1’accés, I’equitat, 1’eficién-
cia, les taxes de cobertura, o ratios, entre altres, com a relatius a la quali-
tat i bones practiques en ’atencio, aixi com la satisfaccié o percepci6 de
persones usuaries, familiars i professionals, que incorporen en la mesura
que siga possible indicadors d’impacte.

Article 8. Estructura del sistema d’indicadors

1. El sistema d’indicadors s’adaptara al SPVSS d’acord amb les
consideracions establides en el Pla Estrategic de Serveis Socials de la
Comunitat Valenciana i en qualsevol cas atesa 1’organitzacio territorial
i funcional.

2. El disseny de les dimensions i 1’eleccid dels indicadors i qua-
dres de comandament estara condicionat a les necessitats, prioritats i
objectius que s’establisquen per a cada sector i especificitat dels dife-
rents nivells d’atencid; I’administracié de programes, serveis i centres;
el model de gestio; aixi com els diferents nivells territorials segons la
regulaci6 del mapa dels serveis socials. Tot aixd amb independéncia
que el seu desenvolupament normatiu posterior determine la necessitat
de modificar o incorporar noves dimensions i indicadors, en funcié de
I’especificitat i sector.

3. Els indicadors inclouran variacions anuals, aixi com les desagre-
gacions sociodemografiques més pertinents.

Article. 9. Dimensions i indicadors

L’organitzaci6 de les dimensions respondra al que estableix ’arti-
cle 7.2 del present decret, tal com es desenvolupa en els apartats 112
segiients. Aixi mateix, en I’annex I i II es relaciona el llistat d’indicadors
basics per a cadascuna de les dimensions.

1. Les dimensions sobre aspectes organitzatius i sistémics seran:

a) Context i diagnostic.

b) Cobertura i necessitats.

¢) Eficacia i eficiéncia.

2. Les dimensions relatives a la percepcio de la qualitat i les bones
practiques, les quals es puntuaran dins d’una escala de 0 a 10, recopila-
ran la valoracié per part de:

a) Les persones usuaries, familiars o les persones que els presten
els oportuns suports.

9. Orientacion sistémica. Debe realizarse una actuacion transversal
y coordinada promoviendo la colaboracion, coordinacion y cooperacion
en cada uno de los centros, servicios y programas del SPVSS.

10. Auditoria. La auditoria, interna y externa, para las certificacio-
nes de calidad son de caracter obligatorio para todos los centros, servi-
cios y programas del SPVSS.

Articulo 6. Mapificacion

Para ofrecer informacion a la ciudadania sobre la calidad de los
centros, servicios y programas sociales, ptiblicos y privados, ubicados
en el ambito territorial de la Comunitat Valenciana y para facilitar datos
para la planificacion y realizacion de estadisticas, la conselleria con
competencia en materia de servicios sociales facilitara informacion des-
agregada territorialmente, por departamentos, dreas y zonas, sobre los
centros con certificacion de calidad a través de plataformas como el
Instituto Cartografico Valenciano, el Observatorio del SPVSS o el Portal
de Transparencia de la Generalitat.

CAPITULO IT
Implantacion de la calidad en Servicios Sociales

Seccion primera
Evaluacion de la calidad

Articulo 7. Sistema de Indicadores de calidad en el SPVSS

1. En virtud de lo dispuesto en el articulo 116.5 de la Ley 3/2019,
se establece la creacion de un sistema de indicadores de calidad en el
SPVSS, siguiendo los principios rectores recogidos en el articulo 6 de
la citada norma y como mecanismo para el seguimiento, la evaluacion
y la garantia de cumplimiento de la calidad, asi como para permitir el
analisis comparativo y la mejora continua.

2. La calidad se analizara utilizando un modelo mixto de indicado-
res, organizados en dimensiones, que permita su evaluacion teniendo
en cuenta tanto aspectos organizativos y sistémicos, como el acceso, la
equidad, la eficiencia, las tasas de cobertura, o ratios, entre otros, como
relativos a la calidad y buenas practicas en la atencion, asi como la satis-
faccion o percepcion de personas usuarias, familiares y profesionales,
que incorporen en la medida de lo posible indicadores de impacto.

Articulo 8. Estructura del sistema de indicadores

1. El sistema de indicadores se adaptara al SPVSS de acuerdo con
las consideraciones establecidas en el Plan Estratégico de Servicios
Sociales de la Comunidad Valenciana y en cualquier caso atendiendo a
la organizacion territorial y funcional.

2. El disefio de las dimensiones y la eleccion de los indicadores y
cuadros de mando estara condicionado a las necesidades, prioridades
y objetivos que se establezcan para cada sector y especificidad de los
diferentes niveles de atencion; la administracion de programas, servicios
y centros; el modelo de gestion; asi como los diferentes niveles territo-
riales segun la regulacion del mapa de los servicios sociales. Todo esto
con independencia que su desarrollo normativo posterior determine la
necesidad de modificar o incorporar nuevas dimensiones e indicadores,
en funcioén de la especificidad y sector.

3. Los indicadores incluiran variaciones anuales, asi como las des-
agregaciones sociodemograficas mas pertinentes.

Articulo. 9. Dimensiones e indicadores

La organizacion de las dimensiones respondera a lo que establece el
articulo 7.2 del presente decreto tal y como se desarrolla en los aparta-
dos 1y 2 siguientes. Asi mismo, en el anexo [ y II se relaciona el listado
de indicadores basicos para cada una de las dimensiones.

1. Las dimensiones sobre aspectos organizativos y sistémicos seran:

a) Contexto y diagndstico.

b) Cobertura y necesidades.

¢) Eficacia y eficiencia.

2. Las dimensiones relativas a la percepcion de la calidad y las bue-
nas practicas, las cuales se puntuaran dentro de una escala de 0 a 10,
recopilaran la valoracion por parte de:

a) Las personas usuarias, familiares o las personas que les presten
los oportunos apoyos.
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b) Les persones professionals.

3. Sempre que siga possible es fixaran valors que servisquen de
base per a aconseguir els llindars minims de compliment o maxims de
referéncia, que s’establiran en I’escala de mesurament de la qualitat per
a cada recurs.

Article 10. Sistematitzacio, transferéncia i publicitat de les dades

1. El sistema d’indicadors que permeta avaluar la qualitat s’inserira
en el sistema d’informacio valencia de serveis socials, tal com estableix
I’article 79 de la Llei 3/2019, i incloura, entre una altra informacio, la
relativa a aplicacions informatiques per a la gestio dels centres, serveis,
programes, informacié de persones professionals, persones usuaries i
tots els indicadors que es dissenyen per a cada sector, de manera que
permeta un tractament i rendicid de la informacié homogeénia, sistema-
tica i en diferents nivells.

2. Larecollida d’informacié del sistema d’indicadors de qualitat de
serveis socials es realitzara partint de la major desagregacio6 possible en
els seus diferents ambits organitzatius, funcionals i territorials, sempre
que siga operatiu en funcié de I’especificitat i sector.

3. La difusi6 del resultat de I’avaluacié de qualitat dels indicadors
de serveis socials haura de quedar plasmada en informes que es publica-
ran com a minim una vegada a I’any, sense perjudici d’una periodicitat
major. La informacié que es publique haura de ser editable i tabulada,
permetent la seua extraccid i analisi. La publicitat i difusié dels indi-
cadors de qualitat dels serveis socials podra realitzar-se amb majors
nivells d’agregacio (dins de I’ambit organitzatiu, funcional i territorial).

4. Per al disseny d’indicadors de qualitat de serveis socials, es con-
sideraran les fonts de dades ja existents en els diferents nivells territori-
als, d’atencio i de gestio, aixi com altres fonts estadistiques disponibles,
sense perjudici de la necessitat de crear nous indicadors. Tots aquests
indicadors quedaran integrats en el sistema d’informacié dels serveis
socials.

Secci6 segona
La qualitat en els models de gestio

Article 11. Centres i serveis propis

1. La conselleria amb competencies en matéria de serveis socials
garantira que els centres i serveis que es gestionen de manera directa
disposen de models d’avaluacio i assegurament de la qualitat.

2. El seguiment, I’avaluacio i la implantacié de sistemes d’asse-
gurament de la qualitat es realitzara, en primera instancia, i de manera
interna, per personal adscrit a les propies unitats administratives. Les
auditories externes es realitzaran per personal auditor adscrit a la direc-
ci6 general competent en materia de qualitat en serveis socials.

Article 12. Contractes de gestio

1. En els contractes per a la gestio integral externalitzada de centres,
serveis i programes la titularitat dels quals siga la Generalitat, s’haura
d’especificar en els plecs de contractes, el sistema pel qual les entitats
concurrents asseguraran la qualitat en les actuacions per a la gestié de
les prestacions.

2. En la regulaci6 de ’acci6 concertada, amb la finalitat d’incor-
porar places d’atencié al SPVSS, les convocatories que es realitzen
inclouran com a requisit, la certificacié de qualitat especifica i indivi-
dualitzada dels recursos concertats.

3. Els centres i serveis contractats seran els que informaran 1’admi-
nistracio de I’entitat certificadora, la norma o procediment per la qual
s’acredita i el termini de vigéncia de I’assegurament de la certificacio
que presenten.

4. En totes les convocatories que s’establisquen per a finangar actu-
acions en 1’area d’intervencio social, les entitats concurrents hauran
d’estar en condicions d’acreditar la implantacié de mesures tendents a
I’assegurament de la qualitat en les seues organitzacions i en les presta-
cions per a les quals sol-liciten el suport de la Generalitat.

b) Las personas profesionales.

3. Siempre que sea posible se fijaran valores que sirvan de base para
lograr los umbrales minimos de cumplimiento o méaximos de referencia
que se estableceran en la escala de medicion de la calidad para cada
recurso.

Articulo 10. Sistematizacion, transferencia y publicidad de los datos

1. El sistema de indicadores que permita evaluar la calidad se inser-
tara en el sistema de informacion valenciano de servicios sociales, tal
como establece el articulo 79 de la Ley 3/2019, e incluird, entre otra
informacidn, la relativa a aplicaciones informaticas para la gestion de
los centros, servicios, programas, informacion de personas profesiona-
les, personas usuarias y todos los indicadores que se disefien para cada
sector, de forma que permita un tratamiento y rendicion de la informa-
cion homogeénea, sistematica y en diferentes niveles.

2. Larecogida de informacion del sistema de indicadores de calidad
de servicios sociales se realizard partiendo de la mayor desagregacion
posible en sus diferentes ambitos organizativos, funcionales y territo-
riales, siempre que sea operativo en funcion de la especificidad y sector.

3. La difusion del resultado de la evaluacion de calidad de los indi-
cadores de servicios sociales tendra que quedar plasmada en informes
que se publicardn como minimo una vez al afio, sin perjuicio de una
periodicidad mayor. La informacion que se publique tendra que ser edi-
table y tabulada, permitiendo su extraccion y analisis. La publicidad y
difusion de los indicadores de calidad de los servicios sociales podra
realizarse con mayores niveles de agregacion (dentro del ambito orga-
nizativo, funcional y territorial).

4. Para el disefio de indicadores de calidad de servicios sociales, se
consideraran las fuentes de datos ya existentes en los diferentes niveles
territoriales, de atencion y de gestion, asi como otras fuentes estadisticas
disponibles, sin perjuicio de la necesidad de crear nuevos indicadores.
Todos estos indicadores quedaran integrados en el sistema de informa-
cion de los servicios sociales.

Seccion segunda
La calidad en los modelos de gestion

Articulo 11. Centros y servicios propios

1. La conselleria con competencias en materia de servicios sociales
garantizara que los centros y servicios que se gestionen de manera direc-
ta dispongan de modelos de evaluacion y aseguramiento de la calidad.

2. El seguimiento, la evaluacion y la implantacion de sistemas de
aseguramiento de la calidad se realizard, en primera instancia, y de
manera interna, por personal adscrito a las propias unidades administra-
tivas. Las auditorias externas se realizaran por personal auditor adscrito
a la direccion general competente en materia de calidad en servicios
sociales.

Articulo 12. Contratos de gestion

1. En los contratos para la gestion integral externalizada de cen-
tros, servicios y programas cuya titularidad sea la Generalitat, se debera
especificar en los pliegos de contratos, el sistema por el que las enti-
dades concurrentes, aseguraran la calidad en las actuaciones para la
gestion de las prestaciones.

2. En la regulacion de la accion concertada, con la finalidad de
incorporar plazas de atencion al SPVSS, las convocatorias que se rea-
licen incluirdn como requisito, la certificacion de calidad especifica e
individualizada de los recursos concertados.

3. Los centros y servicios contratados seran los que informaran a la
Administracion de la entidad certificadora, la norma o procedimiento
por la que se acredita y el plazo de vigencia del aseguramiento de la
certificacion que presenten.

4. En todas las convocatorias que se establezcan para financiar
actuaciones en el area de intervencion social, las entidades concurrentes
deberan estar en condiciones de acreditar la implantacion de medidas
tendentes al aseguramiento de la calidad en sus organizaciones y en las
prestaciones para las que soliciten el apoyo de la Generalitat.
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Article 13. Contracte programa. Qualitat dels serveis: actuacions de
control i seguiment

1. La Generalitat s’encarregara de la supervisio, control i avaluacid
de la qualitat en la provisio dels serveis socials i establir els mecanismes
necessaris per al seu seguiment continu.

2. Alhora, podra prestar assisténcia técnica i financera a les entitats
locals que ho sol-liciten per a I’adequada implantacié dels sistemes de
qualitat.

3. Correspon a la conselleria competent en matéria de serveis soci-
als, en col-laboracié amb les entitats locals, la inspeccid i la millora
continua de la qualitat dels serveis que les gestionen, dins del marc
establit en el contracte programa per a la gestio de serveis socials, i en
col-laboraci6é amb les persones supervisores de departament.

4. S’implantaran, amb caracter general, sistemes de mesurament de
I’activitat en les zones i en les arees, mitjangant 1’establiment d’un sis-
tema d’indicadors, segons ’article 7 del present decret, amb la finalitat
d’obtindre la informacid necessaria per a poder conéixer en tot moment
el grau de compliment dels objectius fixats en plans i programes, inclo-
sos els corresponents al nivell de qualitat en la prestaci6 dels serveis.

5. Per a la implantaci6 en els seus serveis dels sistemes de quali-
tat descrits en el present decret, les entitats locals podran sol-licitar la
col-laboraci¢ i assisténcia técnica i financera dels organs de la Direccid
General amb competéncia en matéria de qualitat en serveis socials.

Article 14. Accio concertada. Qualitat dels serveis: actuacions de con-
trol i seguiment

1. L’acord d’acci6 concertada, aprovat mitjangant la resoluci6 de
convocatoria, fixara les condicions materials, técniques i, si fa el cas,
ratios de personal, en el marc que estableix la normativa sectorial, que
s’hauran de mantindre durant el periode de vigencia del concert, i podra
preveure i imposar actuacions de millora d’aplicacid a les actuacions
concertades, que no suposen modificacio del concert i de les condicions
estipulades en ’acord d’accid concertada, amb la finalitat de garantir
en tot moment la qualitat del servei. Entre aquestes actuacions, almenys
caldra:

a) Que s’elabore un programa individualitzat d’atencid a cada per-
sona usuaria, amb la seua valoraci6 i seguiment per I’equip professional
del centre.

b) Que els centres disposen de sistemes d’obtenci6 periodica d’in-
formaci6 sobre el grau de satisfaccio de les persones usuaries respecte
de I’atenci6 rebuda.

¢) Que existisca una avaluacio6 dels resultats i serveis prestats.

2. Podran sol-licitar i accedir al régim d’accid concertada les enti-
tats d’iniciativa social prestadores de serveis socials que complisquen,
entre altres, el requisit d’acreditar o estar en condicions de disposar
d’un certificat de qualitat del centre o servei, en els termes previstos en
el present decret.

3. Les entitats privades d’iniciativa social que no puguen acreditar
aquest requisit amb anterioritat al termini de resolucid del procediment
de concertacid, estaran obligades a presentar una declaracio responsable
comprometent-se a sotmetre’s a I’avaluaci6 de la qualitat del seu centre
o servei i presentar un certificat de qualitat homologat, per alguna entitat
acreditada en matéria d’avaluacio de qualitat dels centres i serveis de
serveis socials, en el termini maxim de dos anys des de la formalitzacio
del concert.

4. La resolucio de concessio de concert a les entitats d’iniciativa
social que no acrediten el requisit de disposar d’un certificat de quali-
tat del centre o servei amb anterioritat al termini de resolucié del pro-
cediment de concertacid, deixara constancia d’aquesta circumstancia,
de manera que aquesta resolucio6 estara condicionada al compliment
d’aquest requisit en el termini indicat, des de la formalitzacié del con-
cert social, i en tot cas abans de la corresponent prorroga del concert,
podent procedir 1’administracio a 1’extincié del concert si no es com-
pleix amb aquesta obligacio6 en el termini establit.

Article 15. Col-laboracio financera en altres actuacions

En les convocatories per a la concessié de subvencions per a entitats
socials sense anim lucratiu, s’incloura com a criteri objectiu a tindre en

Articulo 13. Contrato programa. Calidad de los servicios: actuacio-
nes de control y seguimiento

1. La Generalitat se encargara de la supervision, control y evalua-
cién de la calidad en la provision de los servicios sociales y establecer
los mecanismos necesarios para su seguimiento continuo.

2. Asimismo, podra prestar asistencia técnica y financiera a las
entidades locales que lo soliciten para la adecuada implantacion de los
sistemas de calidad.

3. Corresponde a la conselleria competente en materia de servicios
sociales, en colaboracion con las entidades locales, la inspeccion y la
mejora continua de la calidad de los servicios que gestionen estas, den-
tro del marco establecido en el contrato programa para la gestion de
servicios sociales, y en colaboracion con las personas supervisoras de
departamento.

4. Se implantaran, con caracter general, sistemas de medicion de
la actividad en las zonas y en las areas, mediante el establecimiento de
un sistema de indicadores, segun el articulo 7 del presente decreto, con
el fin de obtener la informacion necesaria para poder conocer en todo
momento el grado de cumplimiento de los objetivos fijados en planes
y programas, incluidos los correspondientes al nivel de calidad en la
prestacion de los servicios.

5. Para la implantacion en sus servicios de los sistemas de calidad
descritos en el presente decreto, las entidades locales podran solicitar
la colaboracion y asistencia técnica y financiera de los érganos de la
Direccion General con competencia en materia de calidad en servicios
sociales.

Articulo 14. Accion concertada. Calidad de los servicios: actuaciones
de control y seguimiento

1. El acuerdo de accion concertada, aprobado mediante la resolu-
cion de convocatoria, fijara las condiciones materiales, técnicas y, en su
caso, ratios de personal, en el marco que establece la normativa secto-
rial, que se deberan mantener durante el periodo de vigencia del con-
cierto, y podra prever e imponer actuaciones de mejora de aplicacion a
las actuaciones concertadas, que no supongan modificacion del concier-
to y de las condiciones estipuladas en el acuerdo de accion concertada,
con el fin de garantizar en todo momento la calidad del servicio. Entre
dichas actuaciones, al menos sera preciso:

a) Que se elabore un programa individualizado de atencion a cada
persona usuaria, con su valoracion y seguimiento por el equipo profe-
sional del centro.

b) Que los centros dispongan de sistemas de obtencion periddica
de informacion sobre el grado de satisfaccion de las personas usuarias
respecto de la atencion recibida.

¢) Que exista una evaluacion de los resultados y servicios prestados.

2. Podran solicitar y acceder al régimen de accidon concertada las
entidades de iniciativa social prestadoras de servicios sociales que cum-
plan, entre otros, el requisito de acreditar o estar en condiciones de dis-
poner de un certificado de calidad del centro o servicio, en los términos
previstos en el presente decreto.

3. Las entidades privadas de iniciativa social que no puedan acre-
ditar dicho requisito con anterioridad al plazo de resolucion del pro-
cedimiento de concertacion, estaran obligadas a presentar una decla-
racion responsable comprometiéndose a someterse a la evaluacion de
la calidad de su centro o servicio y presentar un certificado de calidad
homologado, por alguna entidad acreditada en materia de evaluacion
de calidad de los centros y servicios de servicios sociales, en el plazo
maximo de dos afios desde la formalizacion del concierto.

4. Laresolucion de concesion de concierto a las entidades de inicia-
tiva social que no acrediten el requisito de disponer de un certificado de
calidad del centro o servicio con anterioridad al plazo de resolucion del
procedimiento de concertacion, dejara constancia de esta circunstancia,
de forma que dicha resolucion estara condicionada al cumplimiento de
dicho requisito en el plazo indicado, desde la formalizacion del concier-
to social, y en todo caso antes de la correspondiente prorroga del con-
cierto, pudiendo proceder la Administracion a la extincion del concierto
si no se cumple con esta obligacion en el plazo establecido.

Articulo 15. Colaboracion financiera en otras actuaciones

En las convocatorias para la concesion de subvenciones para enti-
dades sociales sin &nimo de lucro se incluira como criterio objetivo a
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compte en la seleccid dels projectes subvencionables, la valoracio de
I’acreditaci6 de I’efectiva implantacié de sistemes de qualitat i d’auto-
avaluacio, segons el que es disposa en aquest decret, de les activitats,
projectes i programes executats per les entitats sol-licitants.

Article 16. Centres i serveis autoritzats

Els centres i serveis de nova autoritzacio i que de conformitat amb
la Llei 3/2019 no formen part del SPVSS, hauran de disposar d’una
certificacid de qualitat expedida mitjangant una entitat reconeguda en el
termini maxim de dos anys des de la data d’autoritzacio.

CAPITOL 11l
Estructura organitzativa

Article 17. Unitat Tecnica Administrativa

1. La Conselleria amb competéncies en serveis socials creara la
Unitat Técnica Administrativa, que estara adscrita organicament a la
direccié general amb competéncies en matéria de qualitat de serveis
socials, i que disposara de la dotacié de personal necessaria per a 1’exer-
cici de les seues funcions.

2. Tindra les funcions que es determinen reglamentariament mitjan-
¢ant el reglament organic i funcional de la Conselleria competent i la
seua ordre de desenvolupament.

3. Es desenvoluparan plans anuals que establiran els objectius i
actuacions en les activitats referides.

Article 18. Personal auditor

1. La Generalitat, per a desenvolupar els processos de certificacid
de la qualitat en el SPVSS disposara de personal empleat ptblic per a
realitzar i secundar les auditories de qualitat, amb la finalitat d’aconse-
guir els objectius segiients:

a) Revisio de les auditories internes de qualitat i realitzacié de les
auditories externes de qualitat dels centres, serveis i programes:

a.1) de titularitat propia

a.2) d’aquells que la inspeccid sol-licite

a.3) de les administracions locals o entitats que ho sol-liciten i siga
estimat favorablement per la direccié general competent en materia de
qualitat en serveis socials.

b) Col-laboracio en el disseny de les normes de qualitat dins del
marc de les tipologies aprovades en materia de serveis socials.

¢) Coordinacid de les seues actuacions amb el personal inspector i
amb el personal supervisor de departament.

2. Per al desenvolupament de les funcions assignades en la millora
de la qualitat del SPVSS, la ratio adequada de personal auditor per habi-
tants s’haura de situar en 1/150.000-175.000.

Article 19. Participacio de les persones professionals de serveis
socials

1. Per a assegurar el desenvolupament i 1’aplicacio dels processos
de qualitat sera necessaria la participacid i coordinacid de totes les
figures professionals incloses en I’ambit dels serveis socials. S hauran
d’establir formules de participacié i formacié en matéria de qualitat dels
serveis socials.

2. Es promoura un model de gestié de les competéncies professi-
onals necessaries per a un exercici agil, eficac i flexible de la practica
professional, afavorint I’adaptacié permanent de les noves exigencies
socials i professionals en 1’ambit dels serveis socials.

CAPITOL IV
Certificacio de la qualitat en el SPVSS

Article 20. Reconeixement de certificacions

1. Per a verificar si les activitats dels centres, serveis i programes
i les mesures planificades es porten a la practica de manera eficag i
son les adequades per a aconseguir els objectius que marca la normati-
va vigent, tant des del punt de vista de I’adequat compliment, com de
I’atencié a les persones usuaries d’aquests, s’implantaran mesures per

tener en cuenta en la seleccion de los proyectos subvencionables, la
valoracion de la acreditacion de la efectiva implantacion de sistemas de
calidad y de autoevaluacion, segun lo dispuesto en este decreto, de las
actividades, proyectos y programas ejecutados por las entidades soli-
citantes.

Articulo 16. Centros y servicios autorizados

Los centros y servicios de nueva autorizacion y que de conformidad
con la Ley 3/2019 no formen parte del SPVSS, deberan disponer de una
certificacion de calidad expedida mediante una entidad reconocida en el
plazo maximo de dos afios desde la fecha de su autorizacion.

CAPITULO III
Estructura organizativa

Articulo 17. Unidad Técnica Administrativa

1. La Conselleria con competencias en servicios sociales creara la
Unidad Técnica Administrativa que estard adscrita organicamente a la
direccion general con competencias en materia de calidad de servicios
sociales y que dispondra de la dotacion de personal necesaria para el
ejercicio de sus funciones.

2. Tendra las funciones que se determinen reglamentariamente
mediante el reglamento organico y funcional de la Conselleria compe-
tente y su orden de desarrollo.

3. Se desarrollaran planes anuales que estableceran los objetivos y
actuaciones en las actividades referidas.

Articulo 18. Personal auditor

1. La Generalitat, para desarrollar los procesos de certificacion de
la calidad en el SPVSS dispondra de personal empleado publico para
realizar y apoyar las auditorias de calidad con la finalidad de alcanzar
los siguientes objetivos:

a) Revision de las auditorias internas de calidad y realizacion de
las auditorias externas de calidad de los centros, servicios y programas:

a.1) de titularidad propia

a.2) de aquellos que la inspeccion solicite

a.3) de las administraciones locales o entidades que lo soliciten y
sea estimado favorablemente por la direccion general competente en
materia de calidad en servicios sociales.

b) Colaboracion en el disefio de las normas de calidad dentro del
marco de las tipologias aprobadas en materia de servicios sociales.

¢) Coordinacién de sus actuaciones con el personal inspector y con
el personal supervisor de departamento.

2. Para el desarrollo de las funciones asignadas en la mejora de la
calidad del SPVSS la ratio adecuada de personal auditor por habitantes
se debera situar en 1/150.000-175.000.

Articulo 19. Participacion de las personas profesionales de servicios
sociales

1. Para asegurar el desarrollo y la aplicacion de los procesos de cali-
dad sera necesaria la participacion y coordinacion de todas las figuras
profesionales incluidas en el &mbito de los servicios sociales. Se tendran
que establecer formulas de participacion y formacion en materia de cali-
dad de los servicios sociales.

2. Se promovera un modelo de gestion de las competencias profe-
sionales necesarias para un ejercicio agil, eficaz y flexible de la practica
profesional, favoreciendo la adaptacion permanente de las nuevas exi-
gencias sociales y profesionales en el ambito de los servicios sociales.

CAPITULO IV
Certificacion de la calidad en el SPVSS

Articulo 20. Reconocimiento de certificaciones

1. Para verificar si las actividades de los centros, servicios y progra-
mas y las medidas planificadas se llevan a la practica de manera eficaz
y son las adecuadas para alcanzar los objetivos que marca la normativa
vigente, tanto desde el punto de vista del adecuado cumplimiento, como
de la atencion a las personas usuarias de los mismos, se implantaran
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a ’assegurament de la qualitat, tal com esta previst en la regulacio del
SPVSS.

2 Podra continuar realitzant certificacions de qualitat qualsevol enti-
tat acreditada com a organisme certificador independent acreditat per
I’Entitat Nacional d’Acreditacié (ENAC), o per qualsevol altra entitat
de certificacié d’ambit internacional.

3. La Generalitat, a través de 1’0rgan que corresponga, i amb el
suport de la unitat administrativa encarregada del control de la qualitat
en el SPVSS, podra realitzar procediments per a la certificacié adminis-
trativa de la qualitat en I’ambit dels serveis socials.

4. El control d’avaluacié de qualitat tindra caracter triennal sense
perjudici del seguiment i control que puga realitzar-se a intervals
menors.

Article 21. Procediment per a la certificacio administrativa de la qua-
litat

1. La Direcci6 General amb competéncies en matéria de qualitat en
els serveis socials resoldra els procediments per a la certificacio de cen-
tres propis i del sector public de la Generalitat, centres sense anim lucra-
tiu, entitats locals i altres que de manera extraordinaria ho sol-liciten.

2. El procediment, d’ofici o a peticio de part, constara d’un informe
del centre respecte al procés d’implantacio de les mesures adoptades per
a I’acreditacio de la qualitat. En aquest informe constaran les persones
responsables en materia de qualitat, les mesures adoptades i la realitza-
cié d’una auditoria interna.

3. La unitat administrativa encarregada de la vigilancia de la qualitat
en el Sistema obrira el corresponent expedient, classificara la infor-
macio i realitzara ’auditoria externa del centre o servei, una vegada
contrastada i estudiada la peticio. Dels resultats de la comprovacio de la
qualitat, elevara proposta per a la certificaci6 de la qualitat per 1’organ
al qual se li haja assignat aquesta funcio.

4. Mitjangant resolucid de la conselleria amb competéncia en mate-
ria de serveis socials, es determinaran els requisits i condicions al fet
que haja de sotmetre’s ’avaluacio de qualitat dels centres i serveis dels
serveis socials dependents d’ens publics.

5. La tramitacio, metodologia per a I’acreditacio i termini per a
resoldre el procediment per a 1’obtencio de la certificacié administrativa
de qualitat s’establiran reglamentariament per la Conselleria competent
en matéria de serveis socials.

CAPITOL V
Registre de certificacio i informacio publica

Article 22. Assentament registral de la certificacio de qualitat

Les entitats titulars de centres hauran d’informar de les certifica-
cions obtingudes i de la seua caducitat, a I’efecte del seu assentament
registral, tal com s’indica en el Decret 59/2019, de 12 d’abril, del Con-
sell, d’ordenacio del SPVSS.

Article 23. Empreses i persones professionals expertes en avaluacio
en qualitat i el seu registre autonomic

1. Pel present decret, es crea 1’estructura i regula el contingut i fun-
cionament del Registre Autonomic d’Entitats i Professionals que realit-
zen certificacions en qualitat de centres i serveis socials a la Comunitat
Valenciana.

2. El registre sera interoperable amb altres sistemes d’informacio
com els registres analegs d’altres comunitats autdnomes o de qualsevol
estat membre de la UE.

3. El registre té caracter public i informatiu, podent accedir als seus
assentaments qualsevol persona fisica o juridica o entitat publica o pri-
vada, de conformitat amb la normativa aplicable.

4. El registre dependra de la direccié general amb competencies
en materia de qualitat en serveis socials, a la qual correspondra la seua
gestio.

5. El registre contindra la informaci6 de les persones juridiques o
fisiques especialitzades que proporcionen informacié concreta sobre
la qualitat dels centres, serveis i programes de serveis socials, mitjan-
cant la realitzacié d’una avaluaci6 externa basada en proves d’auditoria
generalment acceptades.

medidas para el aseguramiento de la calidad, tal y como esta previsto
en la regulacion del SPVSS.

2. Podra seguir realizando certificaciones de calidad cualquier enti-
dad acreditada como organismo certificador independiente acreditado
por la Entidad Nacional de Acreditaciéon (ENAC) o por cualquier otra
entidad de certificacion de ambito internacional.

3. La Generalitat, a través del 6rgano que corresponda, y con el
apoyo de la unidad administrativa encargada del control de la calidad
en el SPVSS, podra realizar procedimientos para la certificacion admi-
nistrativa de la calidad en el ambito de los servicios sociales.

4. El control de evaluacion de calidad tendré caracter trienal sin
perjuicio del seguimiento y control que pueda realizarse a intervalos
menores.

Articulo 21. Procedimiento para la certificacion administrativa de la
calidad

1. La direccion general con competencias en materia de calidad en
los servicios sociales resolvera los procedimientos para la certificacion
de centros propios y del sector publico de la Generalitat, centros sin
animo de lucro, entidades locales y otros que de manera extraordinaria
lo soliciten.

2. El procedimiento, de oficio o a peticion de parte, constara de un
informe del centro respecto al proceso de implantacion de las medidas
adoptadas para la acreditacion de la calidad. En dicho informe constaran
las personas responsables en materia de calidad, las medidas adoptadas
y la realizacion de una auditoria interna.

3. La unidad administrativa encargada de la vigilancia de la calidad
en el Sistema abrird el correspondiente expediente, clasificara la infor-
macion y realizard la auditoria externa del centro o servicio, una vez
contrastada y estudiada la peticion. De los resultados de la comproba-
cion de la calidad, elevara propuesta para la certificacion de la calidad
por el 6rgano al que se le haya asignado dicha funcion.

4. Mediante resolucion de la conselleria con competencia en materia
de servicios sociales, se determinaran los requisitos y condiciones a que
deba someterse la evaluacion de calidad de los centros y servicios de los
servicios sociales dependientes de entes ptblicos.

5. La tramitacion, metodologia para la acreditacion y plazo para
resolver el procedimiento para la obtencion de la certificacion adminis-
trativa de calidad se estableceran reglamentariamente por la Conselleria
competente en materia de servicios sociales.

CAPITULO V
Registro de certificacion e informacion publica

Articulo 22. Asiento registral de la certificacion de calidad

Las entidades titulares de centros deberan informar de las certifica-
ciones obtenidas y de la caducidad de las mismas a efectos de su asiento
registral, tal y como se indica en el Decreto 59/2019, de 12 de abril, del
Consell, de ordenacion del SPVSS.

Articulo 23. Empresas y personas profesionales expertas en evalua-
cion en calidad y su registro autonomico

1. Por el presente decreto, se crea la estructura y regula el contenido
y funcionamiento del Registro Autonémico de Entidades y Profesio-
nales que realicen certificaciones en Calidad de Centros y Servicios
Sociales en la Comunitat Valenciana.

2. El registro sera interoperable con otros sistemas de informacion
como los registros analogos de otras comunidades auténomas o de cual-
quier estado miembro de la UE.

3. El registro tiene caracter publico e informativo, pudiendo acceder
a sus asientos cualquier persona fisica o juridica o entidad publica o
privada, de conformidad con la normativa aplicable.

4. El registro dependera de la direccion general con competencias
en materia de calidad en servicios sociales, a la que corresponderd su
gestion.

5. El registro contendra la informacion de las personas juridicas
o fisicas especializadas que proporcionen informacion concreta sobre
la calidad de los centros, servicios y programas de servicios sociales,
mediante la realizacion de una evaluacion externa basada en pruebas de
auditoria generalmente aceptadas.
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6. Perque les empreses i les persones professionals avaluadores de
la qualitat siguen inscrites com a tals en el registre hauran de sol-lici-
tar-n’hi la inscripcio, tot aportant un informe-memoria on es fara cons-
tar:

a) L’objecte social especific per a la realitzacio d’activitats d’ava-
luacio i control de qualitat, amb aquesta o una altra denominacié equi-
valent.

b) Experiencia en gestio de serveis socials i en sistemes i auditoria
de qualitat.

¢) Reconeixement de ’ENAC, si fa el cas.

d) Personal especialitzat en avaluaci6 de qualitat en centres i serveis
d’accio social, de qué dispose 1’entitat.

e) Certificacions de qualitat realitzades en serveis i centres socials
en els dos ultims anys.

7. Les entitats i professionals avaluadors de la qualitat dels centres
de serveis socials hauran de poder acreditar la seua imparcialitat, finan-
ceres o de qualsevol altre tipus, amb les entitats auditades.

8. Les persones o entitats especialitzades sol-licitaran la correspo-
nent inscripcié administrativa. Correspondra a la Sotssecretaria de la
conselleria amb competéncia en la matéria dictar la resolucid d’inscrip-
cid, prévia proposta de la direccio general amb competéncies en matéria
de qualitat en els serveis socials. Es resoldra en el termini maxim de tres
mesos a comptar des de la presentaci6 de la sol-licitud. Transcorregut
aquest termini sense que es produisca la notificacio a la persona o entitat
interessada de la resolucié expressa, s’entendra estimada la sol-licitud
d’inscripcio.

9. La inscripci6 en el registre determinara els ambits en queé I’entitat
o persona professional pot exercir la funci6 de certificacio i tindra una
durada maxima de tres anys prorrogables, revisable una vegada passat
aquest periode. S’atorgara condicionada, en tots els casos, al compli-
ment dels requisits d’inscripcio.

Article 24. Implantacio de sistemes d’avaluacio de la qualitat

1. A mesura que es desenvolupen i actualitzen els marcs reguladors
dels centres i serveis socials es determinaran normativament les arees
critiques, els indicadors i els estandards per a ’avaluacio de la qualitat,
a I’efecte del seu control i verificacio per part de les entitats avaluadores
de qualitat.

2. Segons es determine, 1’avaluacid periodica de qualitat s’anira
convertint en obligatoria en tot el Sistema per a aquelles entitats que
col-laboren en la gestio de les prestacions socials d’acord amb el desen-
volupament de la disposicio transitoria tinica del present decret.

DISPOSICIONS ADDICIONALS

Primera. Adequacio de centres i serveis

Les actuacions que es realitzen en materia de control i certifica-
ci6 de la qualitat en el SPVSS s’adequaran a les disposicions, requisits
i protocols, establits en la regulaci6 de tipus de centres i serveis que
determine la normativa.

Segona. Incorporacio del personal auditor

La incorporacid del personal auditor es realitzara progressivament,
havent de complir la ratio establida en I’article 18, en el termini maxim
de 4 anys des de 1’entrada en vigor del present decret. Aixo comportara
la dotacid a meitat de periode de 14 persones professionals auditores,
arribant a un total de 28 després dels citats 4 anys.

Aquesta incorporacié s’haura de distribuir en les tres provincies en
funcié de la quantitat de poblacié de cadascuna.

Tercera. Implantacio del sistema d’informacio de serveis socials

El sistema d’informacid de serveis socials s’implementara en cor-
respondéncia amb el desenvolupament de la historia social unica i la
seua aplicaci6 o aplicacions técniques.

Quarta. Reconeixement de certificacions

Les certificacions de qualitat obtingudes de manera prévia a aquest
decret quedaran convalidades a I’efecte dels requisits establits per
aquest.

6. Para que las empresas y las personas profesionales evaluadoras
de la calidad sean inscritas como tales en el registro deberan solicitar
su inscripcion en el mismo aportando un informe-memoria en donde se
hara constar:

a) El objeto social especifico para la realizacion de actividades de
evaluacion y control de calidad, con esta u otra denominacion equiva-
lente.

b) Experiencia en gestion de servicios sociales y en sistemas y audi-
toria de calidad.

¢) Reconocimiento de la ENAC, en su caso.

d) Personal especializado en evaluacion de calidad en centros y ser-
vicios de accion social, de que disponga la entidad.

e) Certificaciones de calidad realizadas en servicios y centros socia-
les en los dos ultimos afios.

7. Las entidades y profesionales evaluadores de la calidad de los
centros de servicios sociales deberan poder acreditar su imparcialidad,
financieras o de cualquier otro tipo, con las entidades auditadas.

8. Las personas o entidades especializadas solicitaran la corres-
pondiente inscripcion administrativa. Correspondera a la Subsecretaria
de la conselleria con competencia en la materia dictar la resolucion de
inscripcion, previa propuesta de la direccion general con competencias
en materia de calidad en los servicios sociales. Se resolvera en el plazo
maximo de tres meses a contar desde la presentacion de la solicitud.
Transcurrido dicho plazo sin que se produzca la notificacion a la perso-
na o entidad interesada de la resolucion expresa, se entendera estimada
la solicitud de inscripcion.

9. La inscripcion en el registro determinara los ambitos en que la
entidad o persona profesional puede ejercer la funcion de certificacion
y tendra una duraciéon maxima de tres afios prorrogables, revisable una
vez pasado este periodo. Se otorgara condicionada, en todos los casos,
al cumplimiento de los requisitos de inscripcion.

Articulo 24. Implantacion de sistemas de evaluacion de la calidad

1. Conforme se desarrollen y actualicen los marcos reguladores de
los centros y servicios sociales se determinaran normativamente las
areas criticas, los indicadores y los estandares para la evaluacion de la
calidad, a los efectos de su control y verificacion por parte de las enti-
dades evaluadoras de calidad.

2. Conforme se determine, la evaluacion periodica de calidad se ira
convirtiendo en obligatoria en todo el Sistema para aquellas entidades
que colaboren en la gestion de las prestaciones sociales de acuerdo con
el desarrollo de la disposicion transitoria Unica del presente decreto.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera. Adecuacion de centros y servicios

Las actuaciones que se realicen en materia de control y certificacion
de la calidad en el SPVSS se adecuaran a las disposiciones, requisitos y
protocolos establecidas en la regulacion de tipos de centros y servicios
que determine la normativa.

Segunda. Incorporacion del personal auditor

La incorporacion del personal auditor se realizara progresivamen-
te, debiendo cumplir la ratio establecida en el articulo 18, en el plazo
maximo de 4 afios desde la entrada en vigor del presente decreto. Ello
conllevara la dotacion a mitad de periodo de 14 personas profesionales
auditoras llegando a un total de 28 tras los citados 4 afios.

Esta incorporacion se debera distribuir en las tres provincias en fun-
cion de la cantidad de poblacion de cada una de ellas.

Tercera. Implantacion del sistema de informacion de servicios sociales
El sistema de informacién de servicios sociales se implementara

en correspondencia con el desarrollo de la historia social unica y su
aplicacion o aplicaciones técnicas.

Cuarta. Reconocimiento de certificaciones

Las certificaciones de calidad obtenidas de manera previa a este
Decreto quedaran convalidadas a efectos de los requisitos establecidos
por el mismo.
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DISPOSICIO TRANSITORIA

Unica. Centres autoritzats sense certificacio de qualitat

Els centres ja autoritzats que no disposen de certificacié de qualitat
hauran d’obtindre-la en el termini maxim de dos anys des de 1’entrada
en vigor d’aquest decret.

DISPOSICIONS FINALS

Primera. Modificacié del Decret 62/2017, de 19 de maig, del Consell,
pel qual s’estableix el procediment per a reconéixer el grau de depen-
dencia a les persones i 'accés al sistema public de serveis i presta-
cions economiques

S’afig un nou punt f'a I’apartat 1 de I’article 42, Nivell addicional
de proteccio, del Decret 62/2017, de 19 de maig, del Consell, pel qual
s’estableix el procediment per a reconéixer el grau de dependéncia a les
persones i ’accés al sistema public de serveis i prestacions economi-
ques, que queda redactat com segueix:

/) Per a les persones en situacio de dependéncia per rad de diversi-
tat funcional que hagen sol-licitat un servei de promoci6 consistent en
«Suports personals, atenci6 i cures en habitatges tutelats supervisats o
assimilatsy, la quantia a concedir sera, independentment del grau reco-
negut, ’establida per la normativa estatal per al grau III.

Segona. Modificacio del Decret 38/2020, de 20 de mar¢, del Consell,
de coordinacio i finangament de I’atencio primaria de serveis socials

Es modifica el Decret 38/2020, de 20 de marg, del Consell, de coor-
dinaci¢ i financament de I’atencié primaria de serveis socials, en els
termes seguients:

Primer. En tot el text del decret on diga «Comissié d’intervencid
social», haura de dir «Comissio técnica d’intervencio social».

Segon. Es modifica el punt 3 de I’article 39 en la seua redaccio
donada pel Decret 188/2021, de 26 de novembre, del Consell, en els
termes seguients:

Article 39. Comissio técnica de valoracio i seguiment de prestaci-
ons economiques

1.(...)

2.(...)

3. Les funcions de la Comissio técnica de valoraci6 i seguiment de
prestacions economiques seran les segiients:

a) Garantir el manteniment de criteris homogenis en la resolucié
de les ajudes.

b) Tindre coneixement d’aquelles prestacions economiques prescri-
tes 1 concedides per tramit d’urgencia.

¢) Proposar I’aprovacio o denegacio, en aquest Gltim cas de manera
motivada, de ’ajuda sol-licitada en funcié de la proposta técnica de la
persona professional.

d) Elevar a I’organ competent la proposta técnica perque dicte la
resolucid corresponent.

e) Requerir al técnic instructor de 1’expedient ampliacié de 1’infor-
me proposta, si és el cas.

/) Assessorar I’equip de professionals de la zona basica i resoldre els
dubtes i les incidencies que s’eleven a la Comissio.

2) Altres funcions que expressament li atribuisquen per normativa

4.(...)

Tercer. Es modifiquen els apartats 2 i 3 de I’article 40, en els termes
segiients:

Article 40. Comissio d’intervencio social

1.(...)

2. La Comissio técnica d’intervenci6 social de caracter zonal estara
determinada per 1’entitat o les entitats locals integrants de la zona basica
de serveis socials, si bé, com a minim, haura de seguir la distribucio
seglient:

a)(...)

b)(...)

DISPOSICION TRANSITORIA

Unica. Centros autorizados sin certificacion de calidad

Los centros ya autorizados que no dispongan de certificacion de
calidad deberan obtenerla en el plazo maximo de dos afios desde la
entrada en vigor de este decreto.

DISPOSICIONES FINALES

Primera. Modificacion del Decreto 62/2017, de 19 de mayo, del Con-
sell, por el que se establece el procedimiento para reconocer el grado
de dependencia a las personas y el acceso al sistema publico de servi-
cios y prestaciones economicas

Se afiade un nuevo punto f'al apartado 1 del articulo 42, Nivel adi-
cional de proteccion, del Decreto 62/2017, de 19 de mayo, del Consell,
por el que se establece el procedimiento para reconocer el grado de
dependencia a las personas y el acceso al sistema publico de servicios y
prestaciones economicas, que queda redactado como sigue:

f) Para las personas en situacion de dependencia por razén de
diversidad funcional que hayan solicitado un servicio de promocion
consistente en «Apoyos personales, atencion y cuidados en Viviendas
Tuteladas supervisadas o asimiladasy, la cuantia a conceder sera, inde-
pendientemente del grado reconocido, la establecida por la normativa
estatal para el grado I1I

Segunda. Modificacion del Decreto 38/2020, de 20 de marzo, del Con-
sell, de coordinacion y financiacion de la atencion primaria de servi-
cios sociales

Se modifica el Decreto 38/2020, de 20 de marzo, del Consell, de
coordinacion y financiacion de la atencidn primaria de servicios socia-
les, en los siguientes términos:

Primero. En todo el texto del decreto donde diga «comision de inter-
vencidn socialy, tendrd que decir «comision técnica de intervencion
socialy.

Segundo. Se modifica el punto 3 del articulo 39 en su redaccion
dada por el Decreto 188/2021, de 26 de noviembre, del Consell, en los
siguientes términos:

Articulo 39. Comision técnica de valoracion y seguimiento de pres-
taciones economicas

1.(...)

2.(...)

3. Las funciones de la Comision Técnica de Valoracion y Segui-
miento de prestaciones econdmicas seran las siguientes:

a) Garantizar el mantenimiento de criterios homogéneos en la reso-
lucion de las ayudas.

b) Tener conocimiento de aquellas prestaciones economicas prescri-
tas y concedidas por tramite de urgencia.

¢) Proponer la aprobaciéon o denegacion, en este tltimo caso de
manera motivada, de la ayuda solicitada en funcién de la propuesta
técnica de la persona profesional.

d) Elevar al 6rgano competente la propuesta técnica para que dicte
la resolucion correspondiente.

e) Requerir al técnico instructor del expediente ampliacion del
informe propuesta, si es el caso.

/) Asesorar el equipo de profesionales de la zona basica y resolver
las dudas y las incidencias que se elevan a la Comision.

g) Otras funciones que expresamente le atribuyan por normativa

4.(...)

Tercero. Se modifican los apartados 2 y 3 del articulo 40, en los
siguientes términos:

Articulo 40. Comision de intervencion social

1.(...)

2. La Comision Técnica de Intervencion Social de caracter zonal
estara determinada por la entidad o las entidades locales integrantes de
la zona bésica de servicios sociales, si bien, como minimo, tendra que
seguir la siguiente distribucion:

a)(...)

b)(...)
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¢) Vocalies: exercides, com a minim, per dues persones professio-
nals de I’equip de professionals de la zona basica que facen prescrip-
cions técniques. A més, hauran de ser convocades les persones profes-
sionals de referéncia assignades al cas o casos que s’hi vagen a tractar.
Aixi mateix, també podran ser convocats les persones professionals de
I’area especifica i, si és el cas, del departament.

3. Les funcions de la Comissié teécnica d’intervencio social seran:

—_ oD

(..
(..
(..
(...)

e) Estudiar i dirimir la derivacio a 1’ Atenci6 Primaria Especificao a

I’ Atencié Secundaria, en aquells casos sol-licitats per la persona profes-
sional de referéncia o que estiguen regulats per la normativa.

N

\%Q > Q
—

g ()
h(...)
4.(..)

Quart. Es modifica I’apartat 3 de I’article 41, en els termes segiients:

Article 41. Comissio teécnica organitzativa

1.(...)

2.(...)

3. Son funcions de la Comissio técnica organitzativa:

a)(...)

b)(...)
o) (...)
d)(...)
e)(...)
N
2) Unificar criteris d’intervencio social i de prestacions economi-
ques.
4.(...)

Tercera. Desenvolupament normatiu

Es faculta la persona titular de la conselleria amb competéncies
en matéria de serveis socials per a dictar quantes disposicions siguen
necessaries per al desenvolupament d’aquest decret.

Quarta. Entrada en vigor

Aquest decret entrara en vigor I’endema de la publicaci6 en el Diari
Oficial de la Generalitat Valenciana.

Castell6 de la Plana, 3 de marg de 2023

El president de la Generalitat,
XIMO PUIG I FERRER

La vicepresidenta del Consell
i consellera d’Igualtat i Politiques Inclusives,
AITANA MAS I MAS

ANNEX I
Llistat de dimensions i indicadors
sobre aspectes organitzatius i sistemics

Les dimensions i els indicadors segiients, referits a la qualitat i al
sistema d’informacid, seran presos com a referéncia per al desenvolu-
pament d’instruments d’avaluaci6 de la qualitat en el SPVSS. Aquesta
relacio no s’esgota amb aquestes indicacions ni necessariament sera
d’us preceptiu integrament , ja que els instruments que es desenvolupen
hauran d’estar d’acord amb la normativa que es desenvolupe en matéria
de tipologia de centres, serveis i programes. Aixi mateix, per al seu Us
s’haura d’equilibrar el volum amb I’oportunitat de cadascun en funcid
de I’objecte a avaluar. Aquests instruments es desenvoluparan amb la
participaci6 de meses técniques, i es recolliran en resolucions de la con-
selleria amb competéncies en matéria de serveis socials, o instruccions
per part de la direcci6 general amb competéncies en matéria de qualitat
en serveis socials.

¢) Vocalias: ejercidas, como minimo, por dos personas profesionales
del equipo de profesionales de la zona bésica que hagan prescripciones
técnicas. Ademas, tendran que ser convocadas las personas profesio-
nales de referencia asignadas al caso o casos que se vayan a tratar. Asi
mismo, también podran ser convocados las personas profesionales del
area especifica y, si es el caso, del departamento.

3. Las funciones de la Comision Técnica de Intervencion social
seran:

a)(...)
b)(...)
(..
d)(...)

e) Estudiar y dirimir la derivacion a la Atencion Primaria Especifica
o0 a la Atencion Secundaria, en aquellos casos solicitados por la persona
profesional de referencia o que estén regulados por la normativa.

2)(..)
h (...
4.(..)

Cuarto. Se modifica el apartado 3 del articulo 41, en los siguientes
términos:
Articulo 41. Comision técnica organizativa

1.(...)
2.(...)
3. Son funciones de la Comision Técnica Organizativa:
a)(...)
b)(...)
c)(...)
d)(...)
e)(...)
NED)

2) Unificar criterios de intervencion social y de prestaciones eco-
noémicas.

4.(..)

Tercera. Desarrollo normativo

Se faculta a la persona titular de la conselleria con competencias
en materia de servicios sociales para dictar cuantas disposiciones sean
necesarias para el desarrollo de este decreto.

Cuarta. Entrada en vigor

Este decreto entrara en vigor al dia siguiente de su publicacion en el
Diari Oficial de la Generalitat Valenciana.

Castell6 de la Plana, 3 de marzo de 2023

El president de la Generalitat,
XIMO PUIG I FERRER

La vicepresidenta
y consellera de Igualdad y Politicas Inclusivas,
AITANA MAS I MAS

ANEXO1
Listado de dimensiones e indicadores
sobre aspectos organizativos y sistémicos

Las siguientes dimensiones e indicadores referidos a la calidad y
al sistema de informacion seran tomados como referencia para el desa-
rrollo de instrumentos de evaluacion de la calidad en el SPVSS. Esta
relacion no se agota con estas indicaciones ni necesariamente sera de
uso preceptivo en su totalidad, ya que los instrumentos que se desarro-
llen deberan estar en consonancia con la normativa que se desarrolle
en materia de tipologia de centros, servicios y programas. Asi mismo
para su uso se debera equilibrar el volumen con la oportunidad de cada
uno de ellos en funcién del objeto a evaluar. Estos instrumentos se
desarrollaran con la participacion de mesas técnicas y se recogeran en
resoluciones de la conselleria con competencias en materia de servicios
sociales o instrucciones por parte de la direccion general con competen-
cias en materia de calidad en servicios sociales.
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DIMENSIO | INDICADORS DIMENSION | INDICADORES
Estructura sociodemografica del conjunt de la poblacio. Estructura sociodemografica del conjunto de la poblacion.
Estructura sociodemografica de la poblacio diana o objecte del Estructura sociodemografica de la poblacion diana u objeto del
centre, servei, programa o prestacio centro, servicio, programa o prestacion
Index d'envelliment indice de envejecimiento
Taxa de dependencia Tasa de dependencia
Taxa de risc de pobresa o exclusio social (AROPE) Tasa de riesgo de pobreza o exclusion social (AROPE)
C_onte?(t ‘ Taxa ocupacio C}ontextq y Tasa ocupacion
diagnostic diagnostico
Taxa atur Tasa paro
Taxa pare llarga duracio Tasa paro larga duracion
Taxa de joves que no treballen ni estudien Tasa de jovenes que no trabajan ni estudian
Nombre de dones victimes de violéncia Nimero de mujeres victimas de violencia
Poblacid en situacié de risc o exclusio Poblacion en situacion de riesgo o exclusién
Qualsevol altre que es considere pertinent Cualquier otro que se considere pertinente
DIMENSIO | INDICADORS DIMENSION | INDICADORES
Nombre de sol-licituds i resolucions Namero de solicitudes y resoluciones
Taxa de sol-licituds i resolucions sobre la poblacié total Tasa de solicitudes y resoluciones sobre la poblacion total
Taxa de sol licituds i resolucions sobre la poblaci6 diana Tasa de solicitudes y resoluciones sobre la poblacion diana
Nombre de persones usuaries Numero de personas usuarias
Nombre de professionals Numero de profesionales
Nombre d'atencions Nuamero de atenciones
Nombre de places Numero de plazas
Taxa de cobertura dels centres, serveis, programes o prestacions Tasa de cobertura de los centros, servicios, programas o
Cobertura i sobre la poblaci6 objecte Cobertura y prestaciones sobre la poblacion objeto
necessitats Taxa de cobertura de l'oferta de places o atencions sobre la necesidades Tasa de cobertura de la oferta de plazas o atenciones sobre la
poblacio6 diana o objecte poblacion diana u objeto
Mitjana de temps que dura la prestacio Media de tiempo que dura la prestacion
Utilitzacié de les prestacions en temps de permanéncia Utilizacion de las prestaciones en tiempos de permanencia
Intensitat en I'dis del centre, servei o programa Intensidad en el uso del centro, servicio o programa
Variaci6 anual dels serveis i prestacions Variacion anual de los servicios y prestaciones
Distribuci6 de l'oferta segons titularitat dels serveis Distribucién de la oferta segiin titularidad de los servicios
Classificaci6 de les causes de finalitzaci6 de prestacions /serveis Clasificacion de las causas de finalizacién de prestaciones /servicios
Qualsevol altre que es considere pertinent Cualgquier otro que se considere pertinente
DIMENSIO | INDICADORS DIMENSION | INDICADORES
Nombre de sol-licituds en llista d'espera Numero de solicitudes en lista de espera
Nombre de resolucions estimatories sobre el total de sol-licituds Numero de resoluciones estimatorias sobre el total de solicitudes
Temps mitja de tramitacio Tiempo mediano de tramitacion
Temps transcorregut entre la sol-licitud i la resolucié Tiempo transcurrido entre la solicitud y la resolucion
Import mitja mensual de prestacions economiques Importe mediano mensual de prestaciones economicas
Cost mitja de la plaga o atenci6 en centres, serveis o programes Coste mediano de la plaza o atencion en centros, servicios o
programas
Despesa corrent del centre, servei o programa per habitant Gasto corriente del centro, servicio o programa por habitante
Despesa corrent del centre, servei o programa per persona usuaria Gasto corriente del centro, servicio o programa por persona
usuaria
Despesa de capital per habitant Gasto de capital por habitante
Despesa de capital per persona usuaria Gasto de capital por persona usuaria
Despesa total per Producte Interior Brut (PIB) Gasto total por Producto Interior Bruto (PIB)
Eficacia i Despesa total per habitant Eficacia y Gasto total por habitante
eficiéncia Percentatge d'autofinancament del centre, servei, programa o eficiencia

prestacio per taxes

Percentatge d'aportacié economica de les persones usuaries al cost
del centre, servei, programa o prestacid

Index d'ocupacio de les places disponibles

Ratio de nombre de places sol-licitades en relacié al nombre de
places oferides

Ratio de persones ateses per persona professional

Ratio de persones professionals per poblaci6 total o poblacio
objecte

Salari mitja brut per categoria de les persones professionals

Periode mitja de pagament a les entitats

Periode mitja de pagament de prestacions a les persones fisiques

Qualsevol altre que es considere pertinent

Porcentaje de autofinanciacion del centro, servicio, programa o
prestacion por tasas

Porcentaje de aportacion econdmica de las personas usuarias al
coste del centro, servicio, programa o prestacion

indice de ocupacion de las plazas disponibles

Ratio de niimero de plazas solicitadas en relacion al nimero de
plazas ofrecidas

Ratio de personas atendidas por persona profesional

Ratio de personas profesionales por poblacion total o poblacion
objeto

Salario mediano bruto por categoria de las personas profesionales

Periodo medio de pago a las entidades

Periodo medio de pago de prestaciones a las personas fisicas

Cualquier otro que se considere pertinente
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ANNEX 1T
Llistat de dimensions i indicadors
sobre percepcio de la qualitat i bones practiques

Les segiients dimensions i indicadors referits a la qualitat i al siste-
ma d’informacid seran presos com a referéncia per al desenvolupament
d’instruments d’avaluaci6 de la qualitat en el SPVSS. Aquesta relaci6 no
s’esgota amb aquestes indicacions ni necessariament sera d’Us preceptiu
integrament, ja que els instruments que es desenvolupen hauran d’estar
d’acord amb la normativa que es desenvolupe en mateéria de tipologia de
centres, serveis i programes. Aixi mateix, per al seu us s’haura d’equili-
brar el volum amb 1’oportunitat de cadascun d’ells en funcié de 1’objecte
a avaluar. Aquests instruments es desenvoluparan amb la participaci6 de
meses teécniques i es recolliran en resolucions de la conselleria amb com-
peténcies en matéria de serveis socials, o instruccions per part de la direc-
ci6 general amb competéncies en matéria de qualitat en serveis socials.

ANEXO II

Listado de dimensiones e indicadores
sobre percepcion de la calidad y buenas prdcticas

Las siguientes dimensiones e indicadores referidos a la calidad y al
sistema de informacion seran tomados como referencia para el desarrollo
de instrumentos de evaluacion de la calidad en el SPVSS. Esta relacion no
se agota con estas indicaciones ni necesariamente sera de uso preceptivo
en su totalidad, ya que los instrumentos que se desarrollen deberan estar en
consonancia con la normativa que se desarrolle en materia de tipologia de
centros, servicios y programas. Asi mismo, para su uso se debera equilibrar
el volumen con la oportunidad de cada uno de ellos en funcién del objeto a
evaluar. Estos instrumentos se desarrollaran con la participacion de mesas
técnicas y se recogeran en resoluciones de la conselleria con competencias
en materia de servicios sociales o instrucciones por parte de la direccion
general con competencias en materia de calidad en servicios sociales.

INDICADORS

DIMENSIO | TEMATICA (escala de valors entre 0 1 10)

DIMENSION

TEMATICA

INDICADORES
(escala de valores entre 0 y 10)

Senzillesa en la trobada i accés a la informacid

Senzillesa en els mitjans telematics i/o

presencials
Accés als Senzillesa en els tramits i documentacio a
tramits i la emplenar
informacio Senzillesa en conéixer els requisits i condicions

per a rebre i mantindre el servei

Comprensi6 de la redaccio i 1'idioma

Processos de Valoraci6 del temps d'espera durant la tramitacio,

sollicitud en general

i resolucio Valoracio6 del temps d'espera per a obtindre una

i prestacio cita o ser atesa

per part del Valoraci6 del temps d'atenci6 suficient a les cites,
centre, Servei o | reunions o atencions

programa

Valoraci6 sobre els canvis patits durant el procés

Proximitat i accessibilitat de I'espai respecte al
domicili habitual

Integracié del centre o espai en la comunitat local

Centre o espai
on es presta
el servei o es

Sensaci6 d'amabilitat dels espais

Valoraci6 de l'estat de les instal-lacions i neteja

Satisfaccié amb la convivéncia

gestiona el
programa Valoraci6 de la grandaria del centre i el volum
d'atencions i/0 persones usuaries
i loraci6 del volum d'atencions i rSon
Valoracié Va(\)gche olum d'atencions i/o pe sones
per part de usuaries i el volum de persones professionals
les persones Atencid Senzillesa en 1'hora d'interposar una queixa,
usuaries i ; encioa reclamaci6 o suggeriment
L es queixes i - - -
familiars 4 Atencio final a les queixes, les reclamacions o els
>

suggeriments i

T suggeriments
participacio en 8

Consulta i participacio en la definicio de
necessitats i presa de decisions

les decisions

Tractament amb dignitat, respecte i no
discriminacions pel personal professional

Existéncia de situacions de qualsevol tipus de
violéncia exercida pel personal professional

Relacio amb Coneixement de les persones usuaries i les

les persones seues situacions concretes per part del personal
professionals professional

de la gestio o Comunicacid, atencio i acompanyament
prestacio emocional per part del personal professional

Confianga de la persona usuaria en el personal
professional

Competéncia i formaci6 adequada del personal
professional

Satisfaccio global de les necessitats i expectatives

Satisfaccio de amb el centre, servei o programa

les necessitats Comparaci6 entre el model ideal de centre, servei

amb el servei, o programa, amb el que es rep realment
programa o Millora de la qualitat de vida
centre.

Nivell de consecuci6 dels objectius del Pla
d'actuaci6 individualitzat

Qualsevol altre que es considere pertinent

Valoracion
por parte de
las personas
usuarias y
familiares

Acceso a los
tramites y la
informacion

Sencillez en el encuentro y acceso a la informacion

Sencillez en los medios telematicos y/o presenciales

Sencillez en los tramites y documentacion a
cumplimentar

Sencillez al conocer los requisitos y condiciones
para recibir y mantener el servicio

Comprension de la redaccion y el idioma

Procesos de
solicitud y

Valoracion del tiempo de espera durante la
tramitacion, en general

resolucion Valoracion del tiempo de espera para obtener una
y prestacion | cita o ser atendido/a
por parte Valoracion del tiempo de atencion suficiente a las
del centro, citas, reuniones o atenciones
servicio o Valoracion sobre los cambios sufridos durante el
programa proceso
Proximidad y accesibilidad del espacio respecto al
domicilio habitual
Centro o Integracion del centro o espacio en la comunidad local
espacio Sensacion de amabilidad de los espacios
g:ls(:ae Zf Valoracion del estado de las instalaciones y limpieza

servicio o se
gestiona el

Satisfaccion con la convivencia

Valoracion del tamafio del centro y el volumen de

programa atenciones y/o personas usuarias
Valoracion del volumen de atenciones y/o personas
usuarias y el volumen de personas profesionales
Atencion a Sencillez en la hora de interponer una queja,
las quejasy | reclamacion o sugerencia

sugerencias y
participacion
en las
decisiones

Atencion final a las quejas, reclamaciones o
sugerencias

Consulta y participacion en la definicion de
necesidades y toma de decisiones

Relacion con
las personas
profesionales
de la gestion
o0 prestacion

Tratamiento con dignidad, respeto y no
discriminaciones por el personal profesional

Existencia de situaciones de cualquier tipo de
violencia ejercida por el personal profesional

Conocimiento de las personas usuarias y sus
situaciones concretas por parte del personal
profesional

Comunicacion, atencién y acompaiamiento
emocional por parte del personal profesional

Confianza de la persona usuaria en el personal
profesional

Competencia y formacion adecuada del personal
profesional

Satisfaccion
de las
necesidades
con el
servicio,
programa o
centro.

Satisfaccion global de las necesidades y expectativas
con el centro, servicio o programa

Comparacion entre el modelo ideal de centro,
servicio o programa con el que se recibe realmente

Mejora de la calidad de vida

Nivel de consecucion de los objetivos del Plan de
Actuacion Individualizado

Cualquier otro que se considere pertinente




Num. 9549 / 08.03.2023

X
DIARI OFICIAL

DE LA GENERALITAT VALENCIANA

14734

DIMENSIO

Valoraci6 per part
de les persones
professionals

TEMATICA INDICADORS . DIMENSION | TEMATICA INDICADORES
(escala de valors entre 0 i 10) (escala de valores entre 0 y 10)
Adequacio de la jornada laboral normal Adecuacion de la jornada laboral normal
Valoraci6 del salari rebut pel treball Valoracion del salario recibido por el trabajo
desenvolupat desarrollado
Precarietat i/o temporalitat del lloc de Precariedad y/o temporalidad del puesto de
treball trabajo
Adequacio dels cursos i jornades de Adecuacion de los cursos y jornadas de
formacié formacion
Sobrequalificacio o infraqualificacio . Sobrecualificacion o infracualificacion
Treball i funcions | respecte a les funcions del lloc de treball grab?”o y respecto a las funciones del puesto de trabajo
realitzades per Existéncia d'incidents en el centre, servei r::ﬁlz(;gzss por Existencia de incidentes en el centro,
les persones 0 programa las personas servicio o programa
professionals Constancia escrita i claredat de la profesionales Constancia escrita y claridad de la
descripcid de les funcions i tasques descripcion de las funciones y tareas
vinculades al lloc de treball vinculadas al puesto de trabajo
Constancia escrita i claredat de les pautes Constancia escrita y claridad de las pautas y
i protocols protocolos
Exercici corresponsable dels drets de la Ejercicio corresponsable de los derechos de
vida familiar, laboral i personal la vida familiar, laboral y personal
Implementacid de les mesures i plans Implementacion de las medidas y planes de
d'igualtat igualdad
Tractament amb dignitat, respecte i no Tratamiento con dignidad, respeto y no
discriminacions per persones usuaries i/0 discriminaciones por personas usuarias y/o
familiars familiares
Existencia de situacions de qualsevol ., Existencia de situaciones de cualquier tipo
Relacio amb les | tipus de violéncia exercides per persones Valoracion Relacién con las | de violencia ejercidas por personas usuarias
persones usuaries | usuaries i/o familiars {)Or parte de personas usuarias y/O familiares
i familiars Confianga que creu que tenen les persones pii?:;ﬁﬁz s | familiares Confianza que cree que tienen las personas

usuaries i/o familiars en el personal
professional

Comunicacio, atencié i acompanyament
emocional per part del personal professional

Relacio amb la
resta de persones
professionals i
gerents

Relacio i confianga amb la resta de
companys professionals

Valoraci6 de 1'ambient de treball entre el
personal professional un dia normal

Valoracio del grau de coordinacid

Relacio i confianga amb les persones
directores i gerents del centre, servei o
programa on es desenvolupa el treball

Valoraci6 i mateix reconeixement de les
funcions i llocs de treball de les diferents
persones professionals

Relacié amb
les diferents
administracions

Relacié i confianga amb l'administracio de
referéncia

Valoraci6 del grau de coordinacio

Valoracio del grau de coordinacid
tecnologica i informatica

Centre o espai on
es presta el servei
o es gestiona el
programa

Proximitat i accessibilitat de I'espai
respecte al domicili habitual

Integracio del centre o espai en la
comunitat local

Sensacié d'amabilitat dels espais

Valoracio de 1'estat de les instal-lacions i
neteja

Satisfaccio amb la convivéncia

Valoracio de la grandaria del centre i el
volum d'atencions i/o persones usuaries

Valoraci6 del volum d'atencions i/o
persones usuaries i el volum de persones
professionals

Atencio6 a

les queixes i
suggeriments i
participacio en
les decisions

Senzillesa en I'hora d'interposar una
queixa, reclamacio o suggeriment

Atencio final a les queixes, les
reclamacions o els suggeriments

Consulta i participacio en la definicio de
necessitats i presa de decisions

Valoraci6 professional sobre solucions
o acords aportats arrel de queixes i
suggeriments

usuarias y/o familiares en el personal
profesional

Comunicacion, atencion y acompaiamiento
emocional por parte del personal profesional

Relacién con el
resto de personas
profesionales y
gerentes

Relacién y confianza con el resto de
personas profesionales compaieras

Valoracion del ambiente de trabajo entre el
personal profesional un dia normal

Valoracion del grado de coordinacion

Relacion y confianza con las personas
directoras y gerentes del centro, servicio o
programa donde se desarrolla el trabajo

Valoracion y mismo reconocimiento de
las funciones y puestos de trabajo de las
diferentes personas profesionales

Relacién con
las diferentes
Administraciones

Relacion y confianza con la Administracion
de referencia

Valoracion del grado de coordinacion

Valoracion del grado de coordinacion
tecnologica e informatica

Centro o espacio
donde se presta
el servicio o

se gestiona el
programa

Proximidad y accesibilidad del espacio
respecto al domicilio habitual

Integracion del centro o espacio en la
comunidad local

Sensacion de amabilidad de los espacios

Valoracion del estado de las instalaciones y
limpieza

Satisfaccion con la convivencia

Valoracion del tamafio del centro y el
volumen de atenciones y/o personas usuarias

Valoracion del volumen de atenciones y/o
personas usuarias y el volumen de personas
profesionales

Atencion a

las quejas y
sugerencias y
participacion en
las decisiones

Sencillez en la hora de interponer una queja,
reclamacion o sugerencia

Atencion final a las quejas, reclamaciones o
sugerencias

Consulta y participacion en la definicion de
necesidades y toma de decisiones

Valoracion profesional sobre soluciones
o acuerdos aportados raiz de quejas y
sugerencias
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Satisfaccio de les necessitats i expectatives Satisfaccion de las necesidades y
de les persones usuaries i/o familiars expectativas de las personas usuarias y/o
mitjangant el centre, servei o programa familiares mediante el centro, servicio o
Satisfacci6 de prestat Satisfaccion de | programa prestado
les necessitats las necesidades

Comparacion entre el modelo ideal de
centro, servicio o programa con el que se

Comparacio entre el model ideal de centre,

. : con el servicio,
servei o programa, amb el que s'ofereix >

amb el servei,

p ro%rama 0 realment programa ° ofrece realmente

centre. centro.
Satisfaccio amb el treball personal que es Satisfaccion con el trabajo personal que se
desenvolupa desarrolla
Millora de la qualitat de vida Mejora de la calidad de vida

Qualsevol altre que es considere pertinent Cualquier otro que se considere pertinente
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