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DE LA COMUNITAT VALENCIANA

Legislacio consolidada

Disposicio derogada 21.04.2016

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 a la Generalitat Va-
lenciana.

(DOCV nam. 4156 de 27.12.2001) Ref. 5256/2001

L'administracié publica de la Generalitat Valenciana ha estat plenament compromesa des
dels ultims anys amb la implantacié d'actuacions relacionades amb la qualitat, la millora i la ra-
cionalitzacié, amb efectes altament positius.

L'any 1996, el Govern Valencia elabora i aprova, per acord de 5 de febrer, el Pla Estratégic
de Modernitzacié de I'administracié Valenciana (PEMAV), amb un horitzé temporal de quatre
anys. L'objectiu d'aquest pla va ser el de millorar el funcionament de I'organitzacio a través del
desenvolupament de diferents programes, projectes i accions tots ells enfocats a aconseguir el
maxim nivell de transformacio de I'organitzacio.

Dins del PEMAV, els projectes iniciats en I'ambit de la qualitat dels serveis publics tingueren
una atencio especial. En aquest sentit, es va desenvolupar el projecte denominat «Calitat» dins
del programa «Administracio Responsable», I'objectiu del qual era I'elaboracié d'estandards de
serveis en els diferents departaments i unitats de la Generalitat Valenciana.

En aquesta linia, 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 gesti6é dels centres, entitats
i serveis de I'administracio seguint com a pauta el Model Europeu d'Excel-leéncia (EFQM).
Aquest acord permet d'obtenir un diagnostic de I'administracié valenciana i la seua progressiva
millora.

Amb l'experiéncia altament positiva d'aquest primer pla es va elaborar el Segon Pla de Mo-
dernitzacio de la Comunitat Valenciana, com a la renovacio del compromis de modernitzar i
racionalitzar I'administracio publica Valenciana i que va ser aprovat per Acord de 22 de desem-
bre de 2000, del Govern Valencia.

Dins d'aquest segon pla, en que s'emmarca el projecte «Carta del Ciutada», s'avanca cap a
un canvi de cultura de servei, amb compromisos clars cap als ciutadans que es plasmen en
aquesta carta, i es desenvoluparan a les cartes de serveis amb compromisos explicits en aten-
ci6 a cadascu dels ambits.

D'altra banda, la modificacié 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
Comu, reformula I'article 3 introduint com a principis generals d'actuacio de les administracions
publiques en les seues relacions amb els ciutadans, la transparéncia i la participacié. Aixi ma-
teix, aquest precepte estableix com a criteri d'actuacié de les administracions publiques I'efi-
ciéncia i el servei al ciutada.

Expressament, al titol 1V, que regula I'activitat de les administracions publiques, es va intro-
duir com a innovacio en la seua redaccio primitiva una formulacio transcendent formulacio dels
drets dels ciutadans en els procediments administratius.

De la mateixa manera, les diferents administracions en I'ambit de la Unié Europea i de I'Or-
ganitzacio per a la Cooperacio i el Desenvolupament Economic (OCDE), tracten processos de
reforma que inclouen la gestié de la qualitat com a model de millora de la gestio publica.
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En aquest marc, la Carta del Ciutada de la Comunitat Valenciana naix com un complement
dels drets que el ciutada ja té garantits per la Constitucio 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'administracio per a aconseguir, d'una
banda, una major transparéncia en oferir compromisos de qualitat en la gestié del servei i, per
una altra, una millora de I'eficiéncia en I'Us dels recursos publics.

Aquesta carta és producte d'una rigorosa analisi interna i externa realitzada en la Generalitat
Valenciana. S'ha preguntat als ciutadans sobre I'administracié que desitgen a través d'enques-
tes i de grups de treball; s'ha realitzat un estudi comparatiu de les principals cartes de ciutada a
nivell nacional i internacional; i s'ha consultat, a nivell intern, a la propia organitzacio, sobre
I'administracié que desitgem.

Tota aquesta informacio6 tractada de forma rigorosa ens ha conduit a una Carta del Ciutada
gue gira al voltant de tres eixos fonamentals: una administracié orientada al ciutada, una admi-
nistracio eficac i eficient, i una administracido moderna, innovadora i exigent amb ella mateixa.
Aquests eixos es concreten en compromisos que desenvolupen aquestes linies d'actuacio.

Davall aquest marc general que constitueix la Carta del Ciutada, es promoura el desenvolu-
pament de cartes especifiques i sectorials per a cada tipus de servei public, que establiran
estandards de qualitat a fi de donar resposta als requeriments dels ciutadans.

En conseqléncia, d'acord amb l'article 22.e de la Llei 5/1983, de 30 de desembre, de Go-
vern Valencia, a proposta del vicepresident segon del Govern Valencia i prévia deliberacié del
Govern Valencia, en la reunié de 18 de desembre de 2001,

DECRETE
CAPITOL I. Disposicions generals

Article 1. Objecte
Aquest decret té com a objecte aprovar la Carta del Ciutada de la Comunitat Valenciana i
regular les cartes de serveis a la Generalitat Valenciana.

Article 2. Ambit d'aplicaci6
1. La Carta del Ciutada sera d'aplicacio al conjunt de I'administracio publica de la Generalitat
Valenciana.

2.1
CAPITOL Il. De la Carta del Ciutada

Article 3. Concepte

1. S'aprova la Carta del Ciutada de la Comunitat Valenciana que constitueix el marc general
d'expectatives i aspiracions que els ciutadans i ciutadanes han de tenir assegurades en les
seues relacions amb l'administracio de la Generalitat Valenciana.

2. Tots els organs de l'administracio de la Generalitat Valenciana es comprometen a garantir
gue l'actuacio publica desenvolupada donara adequada satisfaccio a aquestes 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'ac-
tuacio, desenvolupant-se cada u en compromisos:

1. Una administracio orientada al ciutada, que es desenvolupa amb els seglients compromi-
Sos:

— S'atendran adequadament les necessitats dels ciutadans i ciutadanes per mitja de tots els
canals disponibles: presencial, telefonic, Internet, entre altres, en els dos idiomes oficials de la
Comunitat Valenciana.

— Es potenciara la millora del tracte i de I'atencio ciutadana, i es formara especialment el
personal destinat a aquesta funcié.

' Article 2.2: derogat pel DECRET 62/2010, de 16 d'abril, del Consell, pel qual s'establixen els instru-
ments generals del sistema per a la modernitzacio i la millora de la qualitat dels servicis publics dels ens,
organismes i entitats del sector public dependents de la Generalitat. (DOCV nim. 6250 de 21.04.2010)
Ref. Base de dades 004394/2010.
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— Es fomentaran i ampliaran els canals per a la participacio dels ciutadans en I'elaboracio,
disseny i millora dels actuals i futurs serveis.

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

— S'impulsara el desenvolupament i consolidacié d'una cultura de servei en l'organitzacié
amb l'objectiu de ser excel-lents en l'atencié dispensada.

— Es quantificara el grau de satisfaccio dels ciutadans i ciutadanes amb relacio als serveis
que se li ofereixen.

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

— S'informara detalladament, utilitzant tots els canals disponibles, de quins serveis pot rebre
el ciutada de l'administracio valenciana, com també a on, com i quan pot rebre'ls.

— Es plasmaran en cartes de serveis sectorials i especifiques, els estandards de qualitat als
guals els organs que conformen l'administracio valenciana ajustaran la prestacié 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 Carta de Servei sera accessible a tots els
ciutadans i ciutadanes.

— S'afavorira que els col-lectius més desfavorits de la nostra societat puguen accedir de ma-
nera igualitaria als serveis prestats.

— S'oferiran tots els serveis atenent a normes que respecten el medi ambient.

2. Una administracio eficag i eficient, que es desenvolupa amb els seglients compromisos:

— La simplificacié dels procediments administratius amb I'objectiu de fer-los més accessi-
bles, senzills i eficients; I'eliminacio dels tramits innecessaris i, en definitiva, la millora de la qua-
litat i quantitat dels procediments existents.

— La utilitzaci6 dels avantatges que ofereixen les noves tecnologies, perseguint incentivar i
incrementar la relacié amb I'administracio a través d'aquestes, i en especial, d'Internet.

— La implantacio de la qualitat com a norma de funcionament intern de I'organitzacio, subor-
dinant-la i adequant-la a la prestaci6 de cadascun dels seus serveis.

— El funcionament d'una manera equilibrada en tot el territori, atenent a la diversitat de les
seues necessitats i caracteristiques particulars.

— La introduccid dels mitjans perque les decisions es prenguen al nivell més proxim al ciu-
tada, donant responsabilitats a les persones que actuen en els serveis de manera directa.

— La formaci6 permanent dels professionals que es troben al servei dels ciutadans, incenti-
vant programes interns de formacio, i preparant d'una manera especial, aquell personal que
tracta directament amb el ciutada.

— L'assessorament, ajuda i orientacio sobre les actuacions a iniciar davant de I'administra-
cio.

— La coordinacié entre administracions i entre diferents departaments de I'administraci6 va-
lenciana, de manera que al ciutada li resulte més facil relacionar-se amb la Generalitat Valen-
ciana.

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

— Una administracié que s'adapta a la nova societat de la informacié i del coneixement, in-
corporant les dltimes i més competitives tecnologies.

— Una administracié comunicativa, oberta i accessible que estableix noves vies de comuni-
cacié amb el ciutada, reduint les barreres fisiques i obrint vies més rapides, comodes i eficaces.

— Una administracié dinamica i participativa en projectes i esdeveniments nacionals i inter-
nacionals, que es déna a coneixer i incorpora les tendéncies més innovadores de cada mo-
ment.

— Una administracié6 moderna, compromesa amb l|'accessibilitat i utilitzacié de la tecnologia
més avangada, per a agilitar la gestié dels serveis dirigits al ciutada.

— Una administracié 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 administraci6 exigent amb les persones de la seua organitzacid, que forma a cada
una d'elles, i que tracta d'optimitzar al maxim les seues capacitats professionals per a aconse-
guir la millora continua del seu rendiment.

— Una administracié exigent amb la millora, que porta a terme l'autoavaluacio dels seus ser-
veis amb models d'excel-léncia en la gestié i que es compara amb les millors practiques a nivell
nacional i internacional.
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Article 5. Difusi@, seguiment i percepcio ciutadana del contingut de la carta

La Generalitat Valenciana utilitzara aquells mitjans de difusi6, tant convencionals com
aquells que incorpora la nova tecnologia, que siguen necessaris perque el contingut d'aquesta
carta siga conegut per tots els ciutadans i ciutadanes de la Comunitat Valenciana.

La Generalitat Valenciana realitzara el seguiment sobre la percepcié que els ciutadans i ciu-
tadanes tinguen d'aquesta carta a través dels mecanismes que reglamentariament es desenvo-
lupen, en base principalment al grau de coneixement de la carta i al grau de la seua satisfaccié.

Article 6. Desenvolupament de la carta

La Carta del Ciutada de la Comunitat Valenciana sera objecte de desenvolupament a través
de cartes de serveis sectorials i especifiques, que plasmaran els estandards de qualitat a que
s'ajustara la prestacio dels serveis publics d'acord als principis marc recollits en aquesta carta.

CAPITOL IlI. De les cartes de serveis 2
DISPOSICIO ADDICIONAL

S'autoritza a la Direccié General de Telecomunicacions i Modernitzacié per a l'aprovacio de
la metodologia d'elaboracié de les cartes de serveis de la Generalitat Valenciana. Aquesta me-
todologia establira tot el procés d'elaboracié, com també el format de publicacié de les cartes i
els canals basics de distribucié de la Carta de Serveis, d'acord amb el que preveu aquest de-
cret.

Aixi mateix s'autoritza la Direccié General de Telecomunicacions i Modernitzacio per a I'ela-
boracio i aprovacié d'un sistema homogeni i comul que permeta el seguiment de les cartes de
serveis.

DISPOSICIO FINAL
Aquesta disposicié entrara en vigor el dia de la seua publicacié en el Diari Oficial de la Ge-
neralitat VValenciana, sense perjudici del que estableix la disposicié addicional en relacié amb
les cartes de serveis.

Valéncia, 18 de desembre de 2001

EIP de la Generalitat Valenciana,
EDUARDO ZAPLANA HERNANDEZ-SORO

El Vicepresident segon del Govern Valencia,
JOSE JOAQUIN RIPOLL SERRANO

z Capitol 11l (articles 7 a 14, ambdés inclosos): derogat pel DECRET 62/2010, de 16 d'abril.
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ANALISI JURIDICA

Aquesta disposici6 esta afectada per:
Derogada per:

. 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 I'avaluacio
dels plans i programes en I'Administracié de la Generalitat i el seu
sector public instrumental. [2016/2636]

Modificada per:

. DECRET 62/2010, de 16 d'abril, del Consell, pel qual s'establixen els
instruments generals del sistema per ala modernitzacio i la millora de la
qualitat dels servicis publics dels ens, organismes i entitats del sector
public dependents de la Generalitat. [2010/4302]
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