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I. DISPOSICIONS GENERALS

1. PRESIDENCIA | CONSELLERIES
DE LA GENERALITAT VALENCIANA

Presidéencia dela Generalitat

DECRET 191/2001, de 18 de desembre, del Govern
Valencia, pel qual s'aprova la Carta del Ciutada de la
Comunitat Valenciana i es regulen les cartes de serveis
ala Generalitat VValenciana. [2001/Q12617]

L’ administracié publica de la Generdlitat Valenciana ha estat
plenament compromesa des dels Ultims anys amb la implantacio
d’ actuacions relacionades amb la qualitat, la millorai la racionalit-
zacio, amb efectes altament positius.

L'any 1996, el Govern Vaencia elaborai aprova, per acord de
5 de febrer, € Pla Estratégic de Modernitzacié de I’ administracié
Valenciana (PEMAV), amb un horitzé tempora de quatre anys.
L’ objectiu d’aquest pla va ser el de millorar e funcionament de
I’ organitzacio a través del desenvolupament de diferents progra-
mes, projectes i accions tots ells enfocats a aconseguir € maxim
nivell de transformaci6 de I’ organitzacio.

Dinsdel PEMAYV, s projectesiniciats en I'ambit de la qualitat
dels serveis publics tingueren una atencié especial. En aguest sen-
tit, es va desenvolupar el projecte denominat «Calitat» dins del pro-
grama «Administracio Responsable», I'objectiu del qual era l'ela-
boraci6 d estandards de serveis en €ls diferents departaments i uni-
tats de la Generalitat VValenciana.

En aquestalinia, per Acord de 24 de febrer de 1998, del Govern
Valencia, es va aprovar la progressiva implantacié d’'un sistema
d'avaluacio de la qualitat de la gestié dels centres, entitats i serveis
de I'administracié seguint com a pauta € Model Europeu
d'Excelléncia (EFQM). Aquest acord permet d’ obtenir un diagnos-
tic de I’administraci6 valencianai la seua progressiva millora.

Amb |’ experiéncia altament positiva d’ aquest primer pla es va
elaborar € Segon Pla de Modernitzaci6 de la Comunitat Valencia-
na, com a la renovacié del compromis de modernitzar i racionalit-
zar |I'administracié publica Valenciana i que va ser aprovat per
Acord de 22 de desembre de 2000, del Govern Valencia

Dins d'aguest segon pla, en qué s emmarca el projecte «Carta
del Ciutada», s'avanca cap a un canvi de cultura de servei, amb
compromisos clars cap als ciutadans gque es plasmen en aquesta
carta, i es desenvoluparan a les cartes de serveis amb compromisos
explicits en atenci6 a cadascu dels ambits.

D’atra banda, la modificacio per Llei 4/1999, de 13 de gener,
de la Llei 30/1992, de 26 de novembre, de Régim Juridic de les
Administracions Publiques i del Procediment Administratiu Comd,
reformula |’ article 3 introduint com a principis generals d’ actuacio
de les administracions publiques en les seues relacions amb els ciu-
tadans, la transparencia i la participacio. Aixi mateix, aquest pre-
cepte estableix com a criteri d'actuacio de les administracions
publiques I’ eficiénciai el servei al ciutada.

Expressament, a titol IV, que regula I’ activitat de les adminis-
tracions publiques, es va introduir com a innovacio en la seua
redaccio primitiva una formulacio transcendent formulacio dels
drets dels ciutadans en €l's procediments administratius.

De la mateixa manera, les diferents administracions en I’ ambit
de la Uni6 Europea i de I'Organitzacio per a la Cooperacio i €l
Desenvolupament Economic (OCDE), tracten processos de reforma
gue inclouen la gesti6 de la qualitat com a model de millora de la
gestio publica

En aquest marc, la Carta del Ciutada de la Comunitat Valencia-
na naix com un complement dels drets que € ciutada ja té garantits
per la Constitucié i resta de I’ ordenament juridic, ja que comprén
€els compromisos del Govern Valencia referents a la millora dels
serveis publics.

La Carta del Ciutada és un instrument de millora de I’ adminis-
tracio per a aconseguir, d una banda, una major transparéncia en

I. DISPOSICIONES GENERALES

1. PRESIDENCIA Y CONSELLERIAS
DE LA GENERALITAT VALENCIANA

Presidencia dela Generalitat

DECRETO 191/2001, de 18 de diciembre, del Gobierno
Valenciano, por € que se aprueba la Carta dd Ciudada-
no de la Comunidad Valenciana y se regulan las Cartas
de Servicios en la Generalitat VValenciana. [2001/Q12617]

La administracion publica de la Generdlitat Valenciana ha esta-
do plenamente comprometida desde los dltimos afios con la
implantacion de actuaciones relacionadas con la calidad, la mejora
y laracionalizacion, con efectos altamente positivos.

En el afio 1996, el Gobierno Valenciano elabord y aprobo, por
Acuerdo de 5 de febrero, € Plan Estratégico de Modernizacién de
la Administracion Valenciana (PEMAYV), con un horizonte tempo-
ral de cuatro afios. El objetivo de dicho plan fue € de mejorar €
funcionamiento de la organizacion a través del desarrollo de dife-
rentes programas, proyectos y acciones, todos ellos enfocados a
acanzar el maximo nivel de transformacion de la organizacion.

Dentro del PEMAYV, los proyectos iniciados en el ambito de la
calidad de los servicios plblicos merecieron especia atencién. En
este sentido, se desarroll6 e proyecto denominado «Calitat» dentro
del programa de una «Administracién Responsable», cuyo objetivo
era la elaboracion de estédndares de servicios en los diferentes
departamentos y unidades de la Generalitat VValenciana.

En esta linea, por Acuerdo de 24 de febrero de 1998, del
Gobierno Valenciano, se aprobd la progresiva implantacion de un
sistema de evaluacion de la calidad de la gestion de los centros,
entidades y servicios de la administracién siguiendo como pauta el
Modelo Europeo de Excelencia (EFQM). Este acuerdo esta permi-
tiendo obtener un diagndstico de la administracién valenciana'y su
progresiva mejora

Con la experiencia atamente positiva de este primer plan se ela
boré e Segundo Plan de Modernizacién de la Comunidad Vaencia-
na, como larenovacién del compromiso de modernizar y racionalizar
la administracién plblica valenciana'y que fue aprobado por Acuer-
do de 22 de diciembre de 2000, del Gobierno Valenciano.

Dentro de este segundo plan, en € que se enmarca e proyecto
«Carta del Ciudadano», se esti avanzando hacia un cambio de cul-
tura de servicio, con compromisos claros hacia los ciudadanos que
se plasman en esta carta, y se desarrollaran en las cartas de servi-
cios con compromisos explicitos en atencion a cada uno de los
ambitos.

Por otro lado, la modificacion, por la Ley 4/1999, de 13 de
enero, delaLey 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administra-
tivo Comun, reformula el articulo 3 introduciendo como principios
generales de actuacion de las administraciones publicas en sus rela-
ciones con los ciudadanos, la transparenciay la participacion. Asi-
mismo, dicho precepto establece como criterio de actuacion de las
administraciones plblicas la eficienciay € servicio a ciudadano.

Expresamente, en € titulo 1V, que regula la actividad de las
administraciones publicas, se introdujo como innovacion en su
redaccion primitiva una transcendente formulacion de los derechos
de los ciudadanos en | os procedi mientos administrativos.

Del mismo modo, las diferentes administraciones en el ambito
delaUnion Europeay de la Organizacion parala Cooperacion y el
Desarrollo Econémico (OCDE), estén abordando procesos de refor-
ma que incluyen la gestion de la calidad como modelo de mejora de
la gestion publica

En este marco, la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valen-
ciana nace como un complemento de los derechos que € ciudadano
ya tiene garantizados por la Constitucién y resto del ordenamiento
juridico, ya que comprende los compromisos del Gobierno Valen-
ciano referentes alamejora de los servicios publicos.

La Carta del Ciudadano es un instrumento de mejora de la
administracion para lograr, por un lado, una mayor transparencia al
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oferir compromisos de qualitat en la gesti6 del servei i, per una
atra, unamilloradel’ eficienciaen |’ Gs dels recursos publics.

Aquesta carta és producte d’una rigorosa andlisi internai exter-
narealitzada en la Generalitat Vaenciana. S ha preguntat as ciuta-
dans sobre I'’administracio que desitgen a través d’enquestes i de
grups de treball; s'ha realitzat un estudi comparatiu de les princi-
pals cartes de ciutada a nivell naciona i internacional; i s ha con-
sultat, anivell intern, ala propia organitzacié, sobre I’ administracio
que desitgem.

Tota aguesta informaci6 tractada de forma rigorosa ens ha con-
duit a una Carta del Ciutada que gira al voltant de tres eixos fona-
mentals: una administracié orientada a ciutada, una administracié
eficag i eficient, i una administracié moderna, innovadorai exigent
amb ella mateixa. Aquests eixos es concreten en compromisos que
desenvolupen aquestes linies d’ actuacio.

Davall aguest marc general que constitueix la Carta del Ciu-
tadd, es promoura el desenvolupament de cartes especifiques i sec-
torials per a cada tipus de servei public, que establiran estandards
de qualitat afi de donar resposta a's requeriments dels ciutadans.

En conseqguiéncia, d’'acord amb I' article 22.e de la Llei 5/1983,
de 30 de desembre, de Govern Valencia, a proposta del vicepresi-
dent segon del Govern Valencia i prévia deliberacié del Govern
Valencia, en lareunid de 18 de desembre de 2001,

DECRETE

CapiToL |
Disposicions generals

Article 1. Objecte

Aquest decret té com a objecte aprovar la Carta del Ciutada de
la Comunitat Valencianai regular les cartes de serveis ala Genera-
litat Valenciana.

Article 2. Ambit d aplicacio

1. LaCartadel Ciutada serad’ aplicaci6 al conjunt de |’ adminis-
tracio publica de la Generalitat Vaenciana.

2. La regulacio de les cartes de serveis sera d'aplicacio as
organs de I’ administracio de la Generalitat Valenciana, quan realit-
zen prestacions o serveis directes als ciutadans.

Aixi mateix, les entitats autbnomes, entitats de dret public i
societats mercantils adscrites a la Generalitat Vaenciana que pres-
ten serveis directes als ciutadans podran acollir-se a sistema de
cartes de serveis quan aixi ho aproven els seus organs de govern i
direccio.

CapPiToL Il
Dela Carta del Ciutada

Article 3. Concepte

1. S'aprova la Carta del Ciutada de la Comunitat Valenciana
que constitueix €l marc general d’ expectativesi aspiracions que els
ciutadans i ciutadanes han de tenir assegurades en les seues rela-
cions amb I’ administraci6 de la Generdlitat Vaenciana.

2. Tots els organs de I’ administracio de la Generalitat Valencia-
na es comprometen a garantir que I’ actuacié piblica desenvolupada
donara adequada satisfaccié a aguestes expectatives i aspiracions,
d’acord amb el principi de millora continua dels serveis que presten
als ciutadans.

Article 4. Estructura

La Carta del Ciutada de la Comunitat Valenciana s estructura
en tres eixos fonamentals d’ actuaci6, desenvolupant-se cada u en
COMPromisos:

1. Una administraci6 orientada al ciutada, que es desenvolupa
amb el's seglients compromisos:

— S atendran adegquadament les necessitats dels ciutadans i ciu-
tadanes per mitja de tots €ls canals disponibles: presencial, telefo-

ofrecer compromisos de calidad en la gestién del servicio y, por
otro, unamejora de la eficiencia en el uso de los recursos publicos.

Esta carta es producto de un riguroso andlisis interno y externo
realizado en la Generalitat Valenciana. Se ha preguntado a los ciu-
dadanos sobre la administracion que desean a través de encuestas y
de grupos de trabgjo; se harealizado un estudio comparativo de las
principales cartas del ciudadano a nivel naciona e internacional; y
se ha consultado, a nivel interno, ala propia organizacién, sobre la
administracién que deseamos.

Toda esta informacién tratada de forma rigurosa nos ha condu-
cido a una Carta del Ciudadano que gira en torno atres gjes funda-
mentales: una administracion orientada a ciudadano, una adminis-
tracion eficaz y eficiente, y una administracion moderna, innovado-
ray exigente consigo misma. Estos €jes se concretan en compromi-
sos que desarrollan estas lineas de actuacion.

Bajo este marco general que constituye la Carta del Ciudadano,
se promoverd el desarrollo de cartas especificas y sectoriaes para
cada tipo de servicio publico, que establecerdn esténdares de cali-
dad con € fin de dar respuesta a |os requerimientos de los ciudada-
nos.

En consecuencia, de acuerdo con €l articulo 22.e de la Ley
5/1983, de 30 de diciembre, de Gobierno Valenciano, a propuesta
del vicepresidente segundo del Gobierno Valenciano y previa deli-
beracion del Gobierno Vaenciano, en la reunion del dia 18 de
diciembre de 2001,

DISPONGO

CapPiTuLo |
Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto

El presente decreto tiene por objeto aprobar |a Carta del Ciuda-
dano de la Comunidad Vaencianay regular las cartas de servicios
en laGeneralitat Vaenciana.

Articulo 2. Ambito de aplicacion

1. La Carta del Ciudadano serd de aplicacion a conjunto de la
administracién publica de la Generalitat VValenciana.

2. Laregulacion de las cartas de servicios sera de aplicacion a
los 6rganos de la administracion de la Generalitat Valenciana cuan-
do realicen prestaciones o servicios directos alos ciudadanos.

Asimismo, las entidades auténomas, entidades de derecho
publico y sociedades mercantiles adscritas a la Generalitat Valen-
ciana que presten servicios directos a los ciudadanos podrén aco-
gerse a sistema de cartas de servicios cuando asi 1o aprueben sus
6rganos de gobierno y direccién.

CapPiTuLo Il
De la Carta del Ciudadano

Articulo 3. Concepto

1. Se aprueba la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valen-
ciana que constituye el marco general de expectativas y aspiracio-
nes que los ciudadanos y ciudadanas deben tener aseguradas en sus
relaciones con la administracion de la Generalitat Va enciana

2. Todos los érganos de la administracién de la Generalitat
Valenciana se comprometen a garantizar que la actuacion publica
desarrollada dard adecuada satisfaccién a dichas expectativas y
aspiraciones, de acuerdo con € principio de mejora continua de los
servicios que presten alos ciudadanos.

Articulo 4. Estructura

La Cartadel Ciudadano de la Comunidad Valenciana se estruc-
tura en tres ges fundamentales de actuacion, desarrollandose cada
uno en compromisos:

1. Una administracion orientada a ciudadano, que se desarrolla
con |os siguientes compromisos:

— Se atenderén adecuadamente las necesidades de los ciudada-
nos y ciudadanas por medio de todos los canales disponibles: pre-
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nic, Internet, entre altres, en els dos idiomes oficials de la Comuni-
tat Valenciana

— Espotenciaralamilloradel tractei del’atencio ciutadana, i es
formara especialment el personal destinat a aquesta funcio.

— Es fomentaran i ampliaran els canals per ala participacio dels
ciutadans en I’ elaboracio, disseny i milloradels actualsi futurs ser-
veis.

— S'investigaran les necessitats i expectatives dels ciutadans,
per a desenvolupar nous serveisi millorar els existents.

— S'impulsara el desenvolupament i consolidacié d'una cultura
de servei en I'organitzacié amb |I’objectiu de ser excel-lents en
I’ atencio dispensada.

— Es quantificara el grau de satisfaccié dels ciutadans i ciutada-
nes amb relaci6 als serveis que se li ofereixen.

— Es facilitaran les vies per arecollir i gestionar les queixes i
suggeriments dels ciutadans.

— S'informara detalladament, utilitzant tots els canals disponi-
bles, de quins serveis pot rebre e ciutada de I’ administracié valen-
ciana, com també aon, com i quan pot rebre'ls.

— Es plasmaran en cartes de serveis sectoriasi especifiques, els
estandards de qualitat als quals els organs que conformen I’ admi-
nistracié valenciana ajustaran la prestacio dels serveis publics,
d'acord amb els principis marc recollits en aquesta carta. El grau de
compliment dels compromisos que cada organ publique en la seua
Cartade Servei seraaccessible atots els ciutadansi ciutadanes.

— S'afavorira que €els col lectius més desfavorits de la nostra
societat puguen accedir de maneraigualitariaals serveis prestats.

— Soferiran tots €ls serveis atenent a normes que respecten €l
medi ambient.

2. Una administracio eficag i eficient, que es desenvolupa amb
el's seglients compromisos:

— La simplificacié dels procediments administratius amb
I’ objectiu de fer-los més accessibles, senzills i eficients; I’ elimina-
ci6 dels tramitsinnecessaris i, en definitiva, la millora de la qualitat
i quantitat dels procediments existents.

— Lautilitzaci6 dels avantatges que ofereixen les noves tecnol o-
gies, perseguint incentivar i incrementar la relacié amb I’ adminis-
tracio através d aquestes, i en especial, d’ Internet.

— Laimplantacié de la qualitat com a norma de funcionament
intern de I’ organitzacio, subordinant-la i adequant-la a la prestacio
de cadascun dels seus serveis.

— El funcionament d’ una manera equilibrada en tot el territori,
atenent ala diversitat de les seues necessitats i caracteristiques par-
ticulars.

— Laintroduccié dels mitjans perque les decisions es prenguen
al nivell més proxim a ciutada, donant responsabilitats a les perso-
nes que actuen en els serveis de manera directa.

— La formaci6 permanent dels professionals que es troben al
servei dels ciutadans, incentivant programes interns de formacio, i
preparant d’ una manera especial, aquell personal que tracta directa-
ment amb el ciutada.

— L’ assessorament, ajudai orientaci6 sobre les actuacions aini-
ciar davant de I’ administracio.

— Lacoordinacié entre administracionsi entre diferents departa-
ments de I’administracié valenciana, de manera que a ciutada li
resulte més facil relacionar-se amb la Generalitat VValenciana.

3. Una administraci6 moderna, innovadora i exigent amb ella
mateixa, que es desenvolupa amb el compromis de consolidar:

— Una administracio que s adapta a la nova societat de la infor-
macio i del coneixement, incorporant les Gltimes i més competiti-
ves tecnologies.

— Una administracié comunicativa, obertai accessible que esta-
bleix noves vies de comunicacié amb el ciutada, reduint les barre-
res fisiquesi obrint vies més rapides, comodes i eficaces.

— Una administracié dinamica i participativa en projectes i
esdeveniments nacionals i internacionals, que es dona a conéixer i
incorpora les tendencies més innovadores de cada moment.

sencial, telefénico e Internet, entre otros, en los dos idiomas oficia-
les de la Comunidad V alenciana.

— Se potenciara la mejora del trato y la atencion ciudadana, for-
mando especiamente al personal destinado a esta funcién.

— Se fomentaran y ampliarén los canales para la participacion
de los ciudadanos en la elaboracion, disefio y mejora de los actuales
y futuros servicios.

— Seinvestigaran las necesidades y expectativas de los ciudada-
nos, paradesarrollar nuevos serviciosy mejorar |os existentes.

— Se impulsara € desarrollo y consolidacion de una cultura de
servicio en la organizacion con el objetivo de ser excelentes en la
atencion dispensada.

— Semedira el grado de satisfaccion de los ciudadanos y ciuda-
danas con relacion alos servicios que se le ofrecen.

— Se facilitarén las vias para recoger y gestionar las quejas y
sugerencias de los ciudadanos.

— Se informara detalladamente, utilizando todos |los canales dis-
ponibles, de qué servicios puede recibir de la administracion valen-
ciana, asi como de dénde, como y cuando puede recibirlos.

— Se plasmaran, en cartas de servicios sectoriales y especificas,
los estandares de calidad a los que ajustaran la prestacion de los
servicios publicos los érganos que conforman la administracion
Valenciana, de acuerdo con los principios marco recogidos en esta
carta. El grado de cumplimiento de los compromisos que cada
6rgano publique en su Carta de Servicio, sera accesible a todas los
ciudadanosy ciudadanas.

— Se favorecera que los colectivos més desfavorecidos de nues-
tra sociedad puedan acceder de manera igualitaria a los servicios
prestados.

— Se ofreceran todos los servicios atendiendo a normas que res-
peten el medio ambiente.

2. Una administracién eficaz y eficiente, que se desarrolla con
l0s siguientes compromisos:

— La simplificacion de los procedimientos administrativos con
el objetivo de hacerlos més accesibles, sencillos y €eficientes; la eli-
minacion de los tramites innecesarios y, en definitiva, la mejora de
lacalidad y cantidad de los procedi mientos existentes.

— La utilizacién de las ventgjas que ofrecen las nuevas tecno-
logias, persiguiendo incentivar e incrementar la relacion con la
administracion através de las mismas, y en especial de Internet.

— Laimplantacion de la calidad como norma de funcionamiento
interno de la organizacion, subordinando y adecuando la misma a
la prestacién de cada uno de sus servicios.

— El funcionamiento de un modo equilibrado en todo €l territo-
rio, atendiendo a la diversidad de sus necesidades y caracteristicas
particulares.

— La introduccion de los medios para que las decisiones se
tomen a nivel més proximo a ciudadano, dando responsabilidades
alas personas que actlian en los servicios de manera directa.

— Laformacién permanente de los profesionales que se encuen-
tran al servicio de los ciudadanos, incentivando programas internos
de formacion y preparando de un modo especial a aquel personal
que trata directamente con el mismo.

— El asesoramiento, ayuda y orientacion sobre |as actuaciones a
emprender ante laadministracion.

— La coordinacion entre administraciones y entre diferentes
departamentos de la administracion Valenciana, de modo que al
ciudadano le resulte mas fécil relacionarse con la Generalitat
Valenciana

3. Una administracién moderna, innovadora y exigente consigo
misma, que se desarrolla con e compromiso de consolidar:

— Una administracion que se adapta a la nueva sociedad de la
informacion y del conocimiento, incorporando las Ultimas y més
competitivas tecnologias.

— Una administracion comunicativa, abierta y accesible que
establece nuevas vias de comunicacién con el ciudadano, reducien-
do las barreras fisicas y abriendo vias mas répidas, comodas y efi-
caces.

— Una administracion dindmica y participativa en proyectos y
eventos nacionales e internacionales, dandose a conocer e incorpo-
rando |as tendencias més innovadoras de cada momento.
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— Una administracié moderna, compromesa amb |’ accessibilitat
i utilitzacio de la tecnologia més avancada, per a agilitar la gestio
dels serveisdirigits a ciutada.

— Una administracio exigent en les seues metes, que defineix
objectius de millora del servei mesurables i que es poden auditar,
basats en les necessitats dels ciutadans, que es plasmen a les cartes
de servei sectorials a desenvolupar de forma permanent.

— Una administracio exigent amb les persones de la seua orga-
nitzacio, que forma a cada una d’elles, i que tracta d’ optimitzar al
maxim les seues capacitats professionals per a aconseguir la millo-
ra continua del seu rendiment.

— Una administracio exigent amb la millora, que porta a terme
I"autoavaluacio dels seus serveis amb models d’excel-léncia en la
gestié i que es compara amb les millors practiques a nivell nacional
i internacional.

Article 5. Difusid, seguiment i percepcio ciutadanadel contingut de
lacarta

La Generdlitat Valenciana utilitzara aquells mitjans de difusio,
tant convencionals com aguells que incorpora la nova tecnologia,
gue siguen necessaris perqué el contingut d aguesta carta siga
conegut per tots els ciutadans i ciutadanes de la Comunitat Valen-
ciana

La Generdlitat Valenciana realitzara el seguiment sobre la per-
cepcié gque €ls ciutadans i ciutadanes tinguen d’aguesta carta a
través dels mecani smes que reglamentariament es desenvolupen, en
base principalment a grau de coneixement de la cartai a grau de
la seua satisfaccio.

Article 6. Desenvolupament de la carta

La Carta del Ciutada de la Comunitat Valenciana sera objecte
de desenvolupament através de cartes de serveis sectorialsi especi-
fiques, que plasmaran els estandards de qualitat a qué s gjustara la
prestaci6 dels serveis publics d' acord al's principis marc recollits en
aguesta carta.

CaritoL |1
De les cartes de serveis

Article 7. Definicié

Les cartes de serveis son instruments de millora de la qualitat
dels serveis publics en que cada organ explicitara i difondra els
compromisos de servei i estandards de qualitat a que s gjustara la
prestacio dels seus serveis, en funcié del's recursos disponibles.

Article 8. Ambit d’ aplicacio subjectiu

Les cartes de serveis es podran realitzar per tots aquells organs,
centres, unitats o serveis de la administracio de la Generalitat
Valenciana. No obstant aix0, la regla general sera que les unitats
que aborden €l procés d elaboracié d’una carta de serveis tinguen
un nivell minim de servei.

Article 9. Contingut

Les cartes de serveistindran € contingut minim segiient:

1. Introduccié i titol de la Carta de Serveis.

2. Identificacio dels serveis prestats, on s'inclou e compromis
personal del responsable de I’ organ, la missio de la cartai la des-
cripcio dels serveis que desenvolupal’ organ/unitat administrativa.

3. Compromisos de qualitat, on es relacionaran de forma clarai
senzilla els compromisos associats a servei public que es tracte,
junt amb els indicadors que serveixen per a mesurar aguests com-
promisos. El grau de compliment dels compromisos de qualitat sera
mesurat en base continua i els seus resultats seran accessibles als
ciutadansi ciutadanes.

4. Informacié general de |’ organ/unitat, on s expressaran les
dades d' identificacio de |’ organ.

— Una administracién moderna, comprometida con la accesibili-
dad y utilizacion de la tecnologia més avanzada, para agilizar la
gestion de los servicios dirigidos a ciudadano.

— Una administracion exigente en sus metas, definiendo objeti-
vos de mejora del servicio medibles y auditables basados en las
necesidades de |os ciudadanos, que se plasman en |as cartas de ser-
vicio sectoriales a desarrollar de forma permanente.

— Una administracion exigente con las personas de su organiza-
cion, formando a cada una de €llas, y tratando de optimizar al
maximo sus capacidades profesionales para conseguir la mejora
continua de su rendimiento.

— Una administracion exigente con la mejora, Ilevando a cabo
la autoevaluacion de sus servicios con modelos de excelencia en la
gestion y comparandose con las mejores practicas a nivel nacional
einternacional.

Articulo 5. Difusion, seguimiento y percepcion ciudadana del con-
tenido delacarta

La Generalitat Valenciana utilizara aquellos medios de difu-
sién, tanto convencional es como los que incorporen la nueva tecno-
logia, que sean necesarios para que el contenido de esta carta sea
conocido por todos los ciudadanos y ciudadanas de la Comunidad
Vaenciana

La Generalitat Vaenciana realizard el seguimiento sobre la per-
cepcién gue tengan de esta carta los ciudadanos y ciudadanas a
través de los mecanismos que reglamentariamente se desarrollen,
en base, principamente, a grado de conocimiento de la cartay a
grado de su satisfaccion.

Articulo 6. Desarrollo de lacarta

La Cartadel Ciudadano de la Comunidad Valenciana sera obje-
to de desarrollo a través de cartas de servicios sectoriales y especi-
ficas, que plasmarén los estandares de calidad a los que se gjustara
la prestacion de los servicios piblicos de acuerdo con los principios
marco recogidos en esta carta.

CapPiTuLo Il
Delas cartas de servicios

Articulo 7. Definicién

Las cartas de servicios son instrumentos de mejora de la calidad
de los servicios publicos en las que cada érgano explicitaray difun-
dira los compromisos de servicio y estandares de calidad a los que
se gjustara la prestacion de sus servicios, en funcion de los recursos
disponibles.

Articulo 8. Ambito de aplicacién subjetivo

Las cartas de servicios se podrén realizar por todos aquellos
Organos, centros, unidades o servicios de la administracion de la
Generalitat Valenciana. No obstante, la regla general sera que las
unidades que aborden el proceso de elaboracién de una carta de
servicios tengan un nivel minimo de servicio.

Articulo 9. Contenido

Las cartas de servicios tendran el siguiente contenido minimo:

1. Introduccién y titulo de la Carta de Servicios.

2. ldentificacion de los servicios prestados, donde se incluye el
compromiso personal del responsable del drgano, la mision de la
cartay la descripcién de los servicios que desarrolla e drgano/uni-
dad administrativa.

3. Compromisos de calidad, donde se relacionaran de forma
clara'y sencilla los compromisos asociados a servicio publico de
que se trate, junto con los indicadores que sirven para medir dichos
compromisos. El grado de cumplimiento de los compromisos de
calidad sera medido en base continua y sus resultados seran accesi-
bles alos ciudadanosy ciudadanas.

4. Informacion general del érgano/unidad, donde se expresarén
los datos de identificacion del érgano.
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Article 10. Elaboracié i gestié

1. El responsable de I’ organ objecte de la publicacié de la carta
i el titular del centre directiu del qual depenga seran els responsa-
bles del procés d'elaboracid i gestio de la Carta de Serveis.

2. La Direcci6 General de Telecomunicacions i Modernitzacio
vetllard per I’homogeneitat i coheréncia metodologica del procés
d'elaboracio de la Carta de Serveis. Aixi mateix, prestara, junt amb
la Inspeccié General de Serveis, € suport técnic necessari al llarg
del procés d' elaboraci6 de la carta.

Article 11. Metodologia de les cartes de serveis

La metodologia per a I’ elaboracio de les cartes de serveis a la
Generalitat Valenciana comprendra les fases segiients :

1. Diagnostic i recollida de dades de I’ organ, en qué s'incloura
la seua descripci6 basica, €ls seus processos i serveisi les necessi-
tatsi expectatives del ciutada respecte del servei concret.

2. Avaluaci6 interna de I'0rgan, en la qual s'identificaran els
nivells estandards desitjats dels serveis de I’ 0rgan comparant-se
amb els nivells actuals de rendiment. En aquesta fase es definiran
els compromisos de servel que cada organ assumira davant dels
Seus usuarisi usuaries

3. Redaccio, aprovacio i publicacio de la Carta de Serveis.

4, Actudlitzacio i revisio delacarta.

Article 12. Aprovacid i difusié

1. La Carta de Serveis, i les seues successives modificacions,
seran proposades pel titular del centre directiu del qual emana €l
servel, i s'aprovaran per ordre del departament on estiga adscrit
I’organ a que es refereix la carta. Aquesta ordre aprovatoria es
publicaraen el Diari Oficial dela Generalitat Valenciana.

2. Préviament a la seua aprovacié sera necessari un informe
favorable de la Direccié General de Telecomunicacionsi Modernit-
zacio pel que fa a la homogeneitat i coheréncia metodologica del
procés d’ elaboraci6 de la Carta de Serveis.

Article 13. Control i seguiment

1. Cada organ es compromet a revisar el compliment dels
objectiusi els nivells estandard de servei establits ala seua Cartade
Serveis, amb | objecte de detectar les seues possibles desviacions.

Aixi mateix, s actuara en conseqliencia per a corregir les poten-
cias desviacions, i la carta esdevindra un instrument de millora
continua de I’ administracio.

2. D’acord amb e que reglamentariament s establisca, s haura
d'elaborar obligatoriament un informe anual per remetre ala Direc-
ci6 General de Telecomunicacions i Modernitzacié. En aquest
informe el titular del centre directiu responsable de la carta analit-
zara el grau de compliment dels compromisos adquirits.

3. La Direccié General de Telecomunicacions i Modernitzacio,
amb la col-laboraci6 de la Inspeccié Genera de Serveis, realitzara
el seguiment global de totes les cartes de serveis i dictara les ins-
truccions convenients per al’ adequada gestid i coordinacio de totes
les cartes.

Article 14. Revisid i actualitzacié de la carta

Amb la periodicitat que es considere necessaria es procedira a
larevisio, i si és procedent, redisseny de les cartes de serveis com a
consequéncia de possibles canvis significatius en |’ organitzacio i
estructura de I’ organ, modificacié en els processos interns, variacié
en les expectatives del ciutada, superacié dels compromisos adqui-
rits, i altres circumstancies d' analoga naturalesa.

DISPOSICIO ADDICIONAL
S autoritza a la Direccié General de Telecomunicacions i

Modernitzaci6 per al’ aprovacio de la metodologia d’ elaboracié de
les cartes de serveis de la Generalitat Vaenciana. Aquesta metodo-

Articulo 10. Elaboracién y gestion

1. El responsable del érgano objeto de la publicacion de la carta
y €l titular del centro directivo del que dependa serén los responsa-
bles del proceso de elaboracion y gestion de la Carta de Servicios.

2. La Direcciéon General de Telecomunicaciones y Moderniza-
cion velarad por la homogeneidad y coherencia metodol6gica del
proceso de elaboracion de la Carta de Servicios. Asimismo, pres-
tard, junto con la Inspeccién General de Servicios, € apoyo técnico
necesario alo largo del proceso de elaboracion de la carta.

Articulo 11. Metodologia de | as cartas de servicios

La metodologia para la elaboracion de las cartas de servicios en
la Generalitat Valenciana comprendera las siguientes fases:

1. Diagnoéstico y recogida de datos del érgano, en la que se
incluirala descripcion bésica del mismo, sus procesosy serviciosy
las necesidades y expectativas del ciudadano respecto del servicio
concreto.

2. Evaluacion interna del érgano, en la que se identificaran los
niveles estandares deseados de los servicios del 6rgano comparan-
dose con los niveles actuales de rendimiento. En esta fase se defi-
nirén los compromisos de servicio que cada érgano asumira ante
SuS usuariosy usuarias.

3. Redaccion, aprobacion y publicacion de la Carta de Servi-
cios.

4. Actualizaciony revision de la carta.

Articulo 12. Aprobacién y difusion

1. La Carta de Servicios, y sus sucesivas modificaciones, serén
propuestas por €l titular del centro directivo del que emana el servi-
Cio, y se aprobardn por orden del departamento al que esté adscrito
el érgano al que serefiere la carta. Esta orden aprobatoria se publi-
carden € Diari Oficial de la Generalitat Valenciana.

2. Previamente a su aprobacién serd necesario informe favora-
ble de la Direccion General de Telecomunicaciones y Moderniza-
cién en cuanto a la homogeneidad y coherencia metodoldgica del
proceso de elaboracion de la Carta de Servicios.

Articulo 13. Control y seguimiento

1. Cada 6rgano se compromete arevisar el cumplimiento de los
objetivosy los niveles estandar de servicio establecidos en su Carta
de Servicios, con € objeto de detectar posibles desviaciones de los
mismos.

Asimismo, se actuard en consecuencia para corregir las poten-
ciales desviaciones, convirtiéndose la carta en un instrumento de
mejora continua de la administracion.

2. De acuerdo con lo que reglamentariamente se establezca, se
debera elaborar obligatoriamente un informe anual a remitir a la
Direccion General de Telecomunicaciones y Modernizacion. En
dicho informe € titular del centro directivo responsable de la carta
analizara el grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos.

3. La Direccion General de Telecomunicaciones y Moderniza-
cion, con la colaboracién de la Inspeccién General de Servicios,
realizard el seguimiento global de todas las cartas de servicios y
dictara las instrucciones convenientes para la adecuada gestion y
coordinacion de todas las cartas.

Articulo 14. Revisién y actualizacion de la carta

Con la periodicidad que se considere necesaria se procedera ala
revision y, en su caso, redisefio de las cartas de servicios como con-
secuencia de posibles cambios significativos en la organizacién y
estructura del érgano, modificacion en los procesos internos, varia-
cién en las expectativas del ciudadano, superacién de los compro-
misos adquiridos y otras circunstancias de analoga natural eza.

DISPOSICION ADICIONAL
Se autoriza a la Direccion General de Telecomunicaciones y

Modernizacion para la aprobacion de la metodologia de elabora-
cion de las Cartas de Servicios en la Generadlitat Vaenciana. Esta
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logia establira tot €l procés d'elaboracio, com també & format de
publicacio de les cartesi els canals basics de distribucié de la Carta
de Serveis, d'acord amb el que preveu aguest decret.

Aixi mateix s autoritza la Direccié General de Telecomunica-
cions i Modernitzacio per a |’elaboracié i aprovacié d’'un sistema
homogeni i comul que permeta el seguiment de les cartes de serveis.

DISPOSICIO FINAL

Aquesta disposicio entrara en vigor el dia de la seua publicacié
en el Diari Oficial de la Generalitat Valenciana, sense perjudici
del que estableix la disposicié addicional en relacié amb les cartes
de serveis.

Vaéncia, 18 de desembre de 2001

El president de la Generalitat Valenciana,
EDUARDO ZAPLANA HERNANDEZ-SORO

El vicepresident segon del Govern Valencia,
JOSE JOAQUIN RIPOLL SERRANO

Conselleria de Benestar Social

DECRET 209/2001, de 18 de desembre, del Govern
Valencia, mitjancant el qual esfixa el régimi les quan-
ties dels preus publics que percebra I Institut Valencia
de la Joventut (IVAJ). [2001/X12517]

L’ Institut Valencia de la Joventut és un organisme autonom de
caracter mercantil les funcions del qual es plasmen, entre altres, en
la prestaci6 de serveis, la realitzacio d'activitats i la venda de ser-
veis 0 béns als joves ciutadans. La Llei 4/1989, de la Generdlitat
Valenciana, de Creaci6 de I'lVAJ afirma que: *‘les prestacions de
I’administracio as joves han de constituir una serie de serveis
basats en les necessitats prioritaries de lajoventut...””.

L’article 3.2.a) del Decret 73/1991, de 13 de maig, autoritza, en
els casos en qué raons socias o d'interés public aixi ho aconsellen,
la fixacid de preus piblics inferiors als costos economics originats
per la realitzacio d' activitats o prestacid dels serveis, sempre que
se'n redlitze la determinacié mitjangant decret del Govern Valen-
cia LaLlei decreacio del’lVAJ, |i atribueix unafuncié primordia
en la promocid i proteccio dels joves ciutadans, gque justifica la
prestacié de serveis aun cost menor a d’ explotacio.

La Conselleria d’Economia, Hisenda i Ocupacié ha emés
I"informe favorable que exigeix I’ article 3.4 del Decret 73/1991.

En conseqiiencia, d'acord amb el que estableix I'article 3.2.A
del Decret 73/1991, del Govern Vaencia, a proposta del conseller
de Benestar Social i després de la deliberacié del Govern Vaencia
en lareunio de 18 de desembre de 2001,

DECRETE

Article 1

Amb efecte de |’ entrada en vigor del present decret, esfixen les
quanties dels preus publics que percebra I’ Institut Valencia de la
Joventut (IVAJ) per la prestacio de serveisi activitats o lliuraments
de béns que figuren en I'annex d' aquest decret, amb les condicions
i caracteristiques que s hi detallen.

Article 2

En |’ oportuna convocatoria publica anual de beques per aresi-
dents es determinara |a reducci6 de la quota que hagen d’ abonar els
beneficiaris, i també la dotacid economica i la linia de subvencid
que haja de financar.

metodologia establecera todo el proceso de elaboracion, asi como
el formato de publicacion de las cartas y los canales bésicos de dis-
tribucion de la Carta de Servicios, de acuerdo con lo previsto en
este decreto.

Asimismo se autoriza a la Direccion General de Telecomunica
ciones y Modernizacién para la elaboracién y aprobacién de un sis-
tema homogéneo y comun que permita el seguimiento de las cartas
de servicios.

DISPOSICION FINAL

Esta disposicion entrard en vigor €l dia de su publicacion en el
Diari Oficial de la Generalitat Valenciana, sin perjuicio de lo dis-
puesto en la disposicion adicional en relacion con las cartas de ser-
vicios.

Valencia, 18 de diciembre de 2001

El presidente de la Generalitat Valenciana,
EDUARDO ZAPLANA HERNANDEZ-SORO

El vicepresidente segundo del Gobierno Vaenciano,
JOSE JOAQUIN RIPOLL SERRANO

Conselleria de Bienestar Social

DECRETO 209/2001, de 18 de diciembre, del Gobierno
Valenciano, mediante el que se fija el régimen y las
cuantias de los precios publicos a percibir por e Insti-
tut Valencia de la Joventut (1VAJ). [2001/X12517]

El Ingtitut Valencia de la Joventut es un organismo auténomo
de carécter mercantil cuyas funciones se plasman, entre otras, en la
prestacion de servicios, la realizacién de actividades y la venta de
servicios o bienes a los jovenes ciudadanos. La Ley 4/1989, de la
Generalitat Valenciana, de Creacion del 1VAJ afirma que: ‘‘las
prestaciones de la administracion a los jovenes deben constituir una
serie de servicios basados en las necesidades prioritarias de la
juventud...””.

El articulo 3.2.a) del decreto 73/1991, de 13 de mayo, autoriza,
en los casos en que razones sociaes o de interés publico lo aconse-
jen, lafijacion de precios publicos inferiores a los costes econdémi-
cos originados por la realizacion de actividades o prestacion de los
servicios, siempre que su determinacion se realice mediante decreto
del Gobierno Vaenciano. Laley de creacion del 1VAJ, atribuye a
éste una funcion primordia en la promocion y proteccién de los
jovenes ciudadanos, que justifica la prestacion de servicios a un
coste menor al de explotacion.

La Consdlleria d' Economia, Hisenda i Ocupacié ha emitido el
informe favorable exigido por € articulo 3.4 del Decreto 73/1991.

En consecuencia, de acuerdo con lo establecido en € articulo
3.2.a del Decreto 73/1991, del Gobierno Valenciano, a propuesta
del conseller de Benestar Social y previa deliberacion del Gobierno
Valenciano en su reunién de 18 de diciembre de 2001,

DISPONGO

Articulo 1

Con efectos de la entrada en vigor del presente decreto, se fijan
las cuantias de los precios publicos a percibir por el Institut Valen-
cia de la Joventut (IVAJ) por la prestacion de servicios y activida
des o0 entregas de bienes que figuran en el anexo de este decreto,
con las condiciones y caracteristicas que se detallan en el mismo.

Articulo 2

En la oportuna convocatoria publica anual de becas para resi-
dentes se determinara la reduccién de la cuota que deban abonar los
beneficiarios, asi como la dotacion econdmicay lalinea de subven-
cion que debafinanciar aquélla.



