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Conselleria de Transpareéncia, Responsabilitat Social,
Participacio i Cooperacié

RESOLUCIO de 25 de maig de 2018, del conseller de
Transparéncia, Responsabilitat Social, Participacio i
Cooperacio, per la qual s’aprova la Carta de Serveis del
Portal de Transpareéncia de la Generalitat «GVA Obertay.
[2018/5252]

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 1’avaluacio
dels plans i programes en I’ Administraci6 de la Generalitat i el seu sec-
tor public instrumental, té per objecte regular els instruments generals
del sistema per a la millora de la qualitat de I’Administracié de la Gene-
ralitat i el seu sector public instrumental, a fi de garantir a la ciutadania
la prestaci6 d’uns serveis publics de qualitat, aixi com 1’establiment de
directrius per a I’avaluacié del compliment i resultats dels seus plans i
programes i la seua corresponent publicitat.

En el capitol III de I’esmentat decret, es defineix el sistema de ges-
ti6 de les cartes de serveis com un instrument de millora continua dels
serveis per mitja del qual les organitzacions publiques informen sobre
els compromisos de qualitat dels serveis que gestionen i presten en res-
posta a les necessitats i expectatives de la ciutadania i a la demanda de
transparéncia en ’activitat publica.

Per la seua condici6 d’instrument de millora, les cartes de serveis
es configuren com un auténtic sistema de gestio i, en aquest sentit, tota
la informacio basica de les cartes de serveis es gestionara de manera
uniforme i centralitzada per I’0rgan directiu responsable en materia de
gesti6 i millora de la qualitat dels serveis publics i estara suportada en
una aplicaci6 informatica corporativa, en la que s’introduiran totes les
dades corresponents a 1I’evolucid dels objectius i indicadors associats als
compromisos de qualitat, de manera que s’efectuara tant el seu control i
seguiment, com la gestié completa dels aspectes essencials de les cartes.

La Carta de Serveis del Portal de Transparéncia de la Generalitat
«GVA Oberta» ha sigut promoguda per la Direccié General de Trans-
paréncia i Participacid. En la redaccio del document s han seguit les
previsions del Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell.

El Servei de Transparéncia de I’ Activitat Pablica, integrat en la
Direccié General de Transparencia i Participacid de la Conselleria de
Transparéncia, Responsabilitat Social, Participacié i Cooperacio, té,
entre les seues funcions, la de col-laborar en la regulacio, el desenrot-
llament i el manteniment del portal de transparéncia de la Generalitat,
i facilitar la seua accessibilitat a tota la ciutadania, la seua interope-
rabilitat i la reutilitzaci de la seua informacio, la gesti6 del portal de
transparéncia, les xarxes del portal i les actuacions que es deriven.

D’acord amb D’article 17.2 del Decret 41/2016, de 15 d’abril, del
Consell, la carta ha sigut informada favorablement per part de 1’organ
directiu competent en matéria de gestio i millora de la qualitat dels ser-
veis publics, quant a la coheréncia metodologica dels processos d’ela-
boracio i dels compromisos adquirits, aixi com, en relacié a I’homoge-
neitat de les cartes.

Per tot allo que s’ha exposat, fent us de la facultat que em confereix
I’article 17 del citat Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell, quant a
I’autoritat competent per a procedir a la seua aprovacio, resolc:

Primer

Aprovar la Carta de Serveis del Portal de Transparéncia de la Gene-
ralitat «GVA Oberta» que s’incorpora com a annex d’aquesta resolucio.

Segon

La Carta de Serveis del Portal de Transparéncia « GVA Obertay esta-
ra a disposici6 de la ciutadania a través de la pagina institucional de la
Generalitat, http//www.gva.es/carta, i en el Portal de Transparéncia de la
Generalitat «GVA Obertay, http//www.gvaoberta.gva.es, sense perjudici
d’altres accions de comunicaci6 que pogueren realitzar-se.

Conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social,
Participacion y Cooperacion

RESOLUCION de 25 de mayo de 2018, del conseller de
Transparencia, Responsabilidad Social, Participacion
v Cooperacion, por la que se aprueba la Carta de Servi-
cios del Portal de Transparencia de la Generalitat, «GVA
Obertay. [2018/5252]

El Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell, por el que se esta-
blece el sistema para la mejora de la calidad de los servicios publicos
y la evaluacion de los planes y programas en la Administracion de la
Generalitat y su sector publico instrumental, tiene por objeto regular
los instrumentos generales del sistema para la mejora de la calidad de
la Administracion de la Generalitat y su sector publico instrumental,
con el fin de garantizar a la ciudadania la prestacion de unos servicios
publicos de calidad, asi como el establecimiento de directrices para la
evaluacion del cumplimiento y resultados de sus planes y programas y
su correspondiente publicidad.

En el capitulo III del citado decreto, se define el sistema de gestion
de las cartas de servicios como un instrumento de mejora continua de
los servicios, por medio del cual las organizaciones publicas informan
sobre los compromisos de calidad de los servicios que gestionan y pres-
tan en respuesta a las necesidades y expectativas de la ciudadania y a la
demanda de transparencia en la actividad publica.

Por su condicion de instrumento de mejora, las cartas de servicios se
configuran como un auténtico sistema de gestion y, en este sentido, toda
la informacion basica de las cartas de servicios se gestionara de manera
uniforme y centralizada por el 6rgano directivo responsable en materia
de gestion y mejora de la calidad de los servicios publicos y estard
soportada en una aplicacion informatica corporativa, en la que se intro-
duciran todos los datos correspondientes a la evolucion de los objetivos
e indicadores asociados a los compromisos de calidad, de forma que se
efectuara tanto su control y seguimiento como la gestion completa de
los aspectos esenciales de las cartas.

La Carta de Servicios del Portal de Transparencia de la Generalitat
«GVA Oberta» ha sido promovida por la Direccion General de Trans-
parencia y Participacion. En la redaccion del documento se han seguido
las previsiones del Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell.

El Servicio de Transparencia integrado en la Direccion General
de Transparencia y Participacion de la Conselleria de Transparencia,
Responsabilidad Social, Participacion y Cooperacion, tiene, entre sus
funciones, la de colaborar en la regulacion, desarrollo y mantenimiento
del portal de transparencia de la Generalitat, facilitando su accesibilidad
a toda la ciudadania, su interoperabilidad y la reutilizacioén de su infor-
macion y la gestion del portal de transparencia, las redes del portal y las
actuaciones que se deriven.

De acuerdo con el articulo 17.2 del Decreto 41/2016, de 15 de abril,
del Consell, la carta ha sido informada, favorablemente, por parte del
organo directivo competente en materia de gestion y mejora de la cali-
dad de los servicios publicos, en cuanto a la coherencia metodologica de
los procesos de elaboracion y de los compromisos adquiridos, asi como,
en relacion a la homogeneidad de las cartas.

Por todo lo expuesto, haciendo uso de la facultad que me confiere
el articulo 17 del citado decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell,
en cuanto a la autoridad competente para proceder a su aprobacion,
resuelvo:

Primero

Aprobar la Carta de Servicios del Portal de Transparencia de la
Generalitat «GVA Oberta» que se incorpora como anexo de esta reso-
lucion.

Segundo

La Carta de Servicios del Portal de Transparencia « GVA Obertax»
estara a disposicion de la ciudadania a través de la pagina institucional
de la Generalitat, http//www.gva.es/carta, y en el Portal de Transparén-
cia de la Generalitat »GVA Oberta», http//www.gvaoberta.gva.es, sin
perjuicio de otros acciones de comunicacion que pudieran realizarse.
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La present resolucio es publicara en el Diari Oficial de la Genera- La presente resolucion se publicard en el Diari Oficial de la Gene-
litat Valenciana (DOGV). ralitat Valenciana (DOGV).
Valéncia, 25 de maig de 2018.— El conseller de Transparéncia, Res- Valéncia, 25 de mayo de 2018.— El conseller de Transparencia,
ponsabilitat Social, Participacio i Cooperacioé: Manuel Alcaraz Ramos. Responsabilidad Social, Participacion y Cooperacion: Manuel Alcaraz

Ramos.
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TiTOL: CARTA DE SERVEIS DEL
PORTAL DE TRANSPARENCIA DE LA GENERALITAT
GVA Oberta

MISSATGE GENERAL

L'Administracié Publica Valenciana deu d'adaptar-se als nous reptes i necessitats de la societat
i per a aixd ha de modernitzar i millorar de forma continua els serveis publics que presta. La
Generalitat assumix este repte i amb este fi incorpora, dins de la seua politica de
modernitzacio, el projecte Cartes de Servicis com un instrument de millora a través del qual la
ciutadania podra exigir la prestacioé d'uns serveis publics amb les maximes garanties de qualitat
i conéixer en tot moment el seu grau de compliment.

La Generalitat contribuix aixi a donar resposta a I'exigéncia continguda en I'Estatut d'’Autonomia
de la Comunitat Valenciana que establix i proclama, en l'article 9, el dret general que tenen tots
els seus ciutadans i ciutadanes a disfrutar d'uns serveis publics de qualitat.

“Una Administracio Excel-lent"

COMPROMIS INSTITUCIONAL

La transparéncia de I'activitat publica constituix un dels principis fonamentals per a garantir el
control democratic de les institucions i I'establiment d'un govern obert. El lliure accés a la
informacié publica permet conéixer el funcionament, l'organitzacid i les actuacions de
I'administracid; empodera a la ciutadania i afavorix la participacié publica i la col-laboracié en
els processos de presa de decisio politica, amb la qual cosa contribuix a millorar la qualitat i
eficacia en la gestié dels serveis publics i I'accié de govern.

A través del Portal de Transparéncia de la Generalitat, GVA Oberta, ens comprometem a

facilitar una informacio verag i objectiva que estiga accessible a la ciutadania de forma senzilla i
comprensible, garantint en tot moment els parametres de qualitat establits en esta carta.

-Paginalde5-
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SERVEIS

El Portal de Transparencia de la Generalitat, GVA Oberta, és el web en qué la Generalitat
publica, de manera integrada i proactiva, aquella informacié sobre transparéncia i bon govern
requerida per la normativa vigent i pels compromisos adquirits en l'exercici de les seues
competéncies.

L'objectiu final és que la ciutadania conega les accions i politiques del Consell, i puga exercir el
seu dret a saber sobre continguts o documents que obren en el seu poder, ja que ambdos
aportacions afavorixen la formacié de I'opinié publica en una societat democratica.

Els serveis que presta son els que se citen a continuacio:

1.

10.

Informar sobre quan, com i en qué es gasta els diners publics la Generalitat i les entitats
obligades per la normativa sobre transparéncia i comptes oberts.

Publicar la normativa vigent i la que esta en tramit d'elaboracio.

Informar sobre I'estructura organitzativa de la Generalitat, el seu personal empleat public i
el cataleg de servicis i procediments administratius que afecten la ciutadania.

Proporcionar informacié institucional sobre les activitats, el patrimoni i la renda dels alts
carrecs de la Generalitat i els seus organismes autdonoms.

Informar sobre les decisions del Consell, la planificacié de les politiques publiques, el seu
seguiment i control.

Proporcionar informacié rellevant sobre I'ordenacié del territori, urbanisme, medi ambient i
altres competéncies de la Generalitat publicades a iniciativa dels seus departaments.

Facilitar a la ciutadania I'exercici del dret a saber o dret d'accés a la informacié publica, i
publicar les seues resolucions.

Identificar els organs administratius amb funcions en matéria de transparéncia i accés a la
informacié publica de I'Administracié de la Generalitat i el seu sector public instrumental, i
publicar les seues dades de contacte.

Posar a disposicio de la ciutadania el formulari de suggeriments i propostes de millora del
Portal de Transparéncia, GVA Oberta.

Donar accés al Portal de Dades Obertes de la Generalitat que posa a disposicié de la
ciutadania dades produides per I'Administracié de la Generalitat perqué puguen ser
usades.

- Pagina2de5-
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COMPROMISOS E INDICADORS

1. Facilitem semestralment l'accés a les

seccions més visitades per la ciutadania en
un sol clic.

NuUm. de seccions més

Valor objectiu

visitades accessibles des de la
pagina d'inici

minim de 2
seccions

5. Responem totes les consultes realitzades
a través del formulari Déna’ns la teua opini6
en un termini maxim de 2 dies habils des de

la seua recepcio.

En cas de remetre's a I'organ competent, vos
informem en el mateix termini

2. Millorem anualment la comprensiéo dels
continguts del portal per mitja d'exemples,
grafics o documentacio de suport, a partir de
les dades arreplegats en Déna’ns la teua
opinio.

Valor objectiu

% de consultes amb resposta
en el termini establit 95%

6. Garantim la disponibilitat del Portal de
Transparéncia GVA Oberta les 24 h, els 365
dies de I'any.

, ) . Valor objectiu
Num. de continguts revisats —
anualment minim de 2

continguts

3. Facilitem, per a la seua comoditat, accés
directe al text de la normativa citada en el
Portal per mitja d'enllagos als llocs web dels
diaris o butlletins oficials corresponents.

Valor objectiu

% disponibilitat del Portal 98%
i

Valor objectiu

% de normativa citada que
enllaga amb el seu text integre 95%

7. Actualitzem en el Portal, els nomenaments
dels alts carrecs de I'Administracio de la

Generalitat en un termini maxim de 4 dies
habils des de la seua publicacié en el Diari
Oficial de la Generalitat Valenciana, DOGV.

4. Estructurem, de forma organitzada i
comprensible, la documentacié relativa a la

normativa en tramit d'elaboracié, a fi de
fomentar la participacio ciutadana.

Valor objectiu

% de publicacions realitzades
en el termini establit 90%

% de normativa en tramit

Valor objectiu

d'elaboracio publicada i amb
documentacié annexa

90% % d'actualitzacions on s'ha
complit el termini

Valor objectiu

90%

- Pagina3de5-
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Ajude'ns a prestar un MILLOR servei

Si tinguera qualsevol problema o dubte, o bé desitja realitzar algun suggeriment per a millorar
els nostres servicis, pot posar-se en contacte amb nosaltres a través del formulari Déna'ns |la
teua opini6 sobre el Portal GVA Oberta

També pot presentar una queixa, suggeriment o agraiment sobre qualsevol aspecte general del
servei rebut, en especial per incompliment dels compromisos de qualitat explicitats en la carta.
Per a aixd pot utilitzar els impresos normalitzats que trobara en qualsevol de les oficines del
registre de la Generalitat, o bé a través del telefon 012, dels apartats d'atencié al ciutada o de la
bustia electronica del portal www.gva.es

Si detecta algun error, li preguem ens ho comunique com més prompte millor per a poder
corregir-ho.

- Pagina4 de5-



P12
N

DIARI OFICIAL
NUm. 8307 / 31052018 DE LA GENERALITAT VALENCIANA 23216

A UNA

5

{ﬁ GENERALITAT | TOTS
VALENCIANA | veu

X

On estem

www.gvaoberta.gva.es

® Disponibilitat del lloc web: 24 hores al dia, 7 dies a la setmana, excepte les parades
programades.

Estandard AA del protocol de pautes d'accessibilitat establides pel W3C.

Especificacions técniques d's: servei d'acceés lliure a través d'Internet Explorer, Firefox
i Chrome (no es requerix certificat digital).

Xarxes socials
Facebook, YouTube, Twitter

Seu del Servei de Transparéncia de I'Activitat Publica
Tel. 012
portaltransparencia@gva.es

- Pagina5de5 -
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TITULO: CARTA DE SERVICIOS DEL
PORTAL DE TRANSPARENCIA DE LA GENERALITAT
GVA Oberta

MENSAJE GENERAL

La Administracion Publica Valenciana debe adaptarse a los nuevos retos y necesidades de la
sociedad y para ello ha de modernizar y mejorar de forma continua los servicios publicos que
presta. La Generalitat asume este reto y a tal fin incorpora, dentro de su politica de
modernizacion, el proyecto Cartas de Servicios como un instrumento de mejora a través del
cual la ciudadania podra exigir la prestacion de unos servicios publicos con las maximas
garantias de calidad y conocer en todo momento su grado de cumplimiento.

La Generalitat contribuye asi a dar respuesta a la exigencia contenida en el Estatuto de
Autonomia de la Comunitat Valenciana que establece y proclama, en su articulo 9, el derecho
general que tienen todos sus ciudadanos y ciudadanas a disfrutar de unos servicios publicos de
calidad.

“Una Administracion Excelente”

COMPROMISO INSTITUCIONAL

La transparencia de la actividad publica constituye uno de los principios fundamentales para
garantizar el control democratico de las instituciones y el establecimiento de un gobierno
abierto. El libre acceso a la informacion publica permite conocer el funcionamiento, la
organizacion y las actuaciones de la administracion; empodera a la ciudadania y favorece la
participacion publica y la colaboracion en los procesos de toma de decision politica, con lo que
contribuye a mejorar la calidad y eficacia en la gestién de los servicios publicos y la accion de
gobierno.

Através del Portal de Transparencia de la Generalitat, GVA Oberta, nos comprometemos a
facilitar una informacion veraz y objetiva que esté accesible a la ciudadania de forma sencilla y
comprensible, garantizando en todo momento los parametros de calidad establecidos en esta
carta.

- Paginalde5-
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SERVICIOS

El Portal de Transparencia de la Generalitat, GVA Oberta, es la web en la que la Generalitat
publica, de manera integrada y proactiva, aquella informaciéon sobre transparencia y buen
gobierno requerida por la normativa vigente y por los compromisos adquiridos en el gjercicio de
sus competencias.

El objetivo final es que la ciudadania conozca las acciones y politicas del Consell, y pueda
ejercer su derecho a saber sobre contenidos o documentos que obren en su poder, puesto que
ambas aportaciones favorecen la formacién de la opinién publica en una sociedad democratica.

Los servicios que presta son los que se citan a continuacion:

1.

10.

Informar sobre cuando, como y en qué se gasta el dinero publico la Generalitat y las
entidades obligadas por la normativa sobre transparencia y cuentas abiertas.

Publicar la normativa vigente y la que esta en tramite de elaboracion.

Informar sobre la estructura organizativa de la Generalitat, su personal empleado publico
y el catalogo de servicios y procedimientos administrativos que afectan a la ciudadania.

Proporcionar informacion institucional sobre las actividades, el patrimonio y la renta de los
altos cargos de la Generalitat y sus organismos autbnomos.

Informar sobre las decisiones del Consell, la planificacion de las politicas publicas, su
seguimiento y control.

Proporcionar informacion relevante sobre la ordenacion del territorio, urbanismo, medio
ambiente y otras competencias de la Generalitat publicadas a iniciativa de sus
departamentos.

Facilitar a la ciudadania el ejercicio del derecho a saber o derecho de acceso a la
informacion publica, y publicar sus resoluciones.

Identificar los 6érganos administrativos con funciones en materia de transparencia y
acceso a la informacion publica de la Administracion de la Generalitat y su sector publico
instrumental, y publicar sus datos de contacto.

Poner a disposicion de la ciudadania el formulario de sugerencias y propuestas de mejora
del Portal de Transparencia, GVA Oberta.

Dar acceso al Portal de Dades Obertes de la Generalitat que pone a disposiciéon de la
ciudadania datos producidos por la Administracion de la Generalitat para que puedan ser
usados.

- Pagina2de5-
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COMPROMISOS E INDICADORES

1. Facilitamos semestralmente el acceso a

En caso de remitirse al 6rgano competente,
las secciones mas \visitadas por Ia os informamos en el mismo plazo

ciudadania en un solo clic.

Valor objetivo

- : - Valor obietivo % de consultas con respuesta

NUm. de secciones mas ] en el plazo establecido 95%
visitadas accesibles desde la minimo de 2

pagina de inicio secciones

2. Mejoramos anualmente la comprension de
los contenidos del portal mediante ejemplos,
graficos o documentacion de apoyo, a partir
de los datos recogidos en Danos tu opinion.

6. Garantizamos la disponibilidad del Portal

de Transparencia GVA Oberta las 24 h, los
365 dias del ano.

Valor objetivo

X . Valor objetivo % disponibilidad del Portal
Num. de contenidos revisados — 98%
anualmente minimo de 2
contenidos

7. Actualizamos en el Portal, Ilos
nombramientos de los altos cargos de la
Administracion de la Generalitat en un plazo
maximo de 4 dias habiles desde su
publicacion en el Diari Oficial de Ia
Generalitat Valenciana, DOGV.

3. Facilitamos, para su comodidad, acceso
directo al texto de la normativa citada en el
Portal mediante enlaces a los sitios web de
los diarios o boletines oficiales
correspondientes.

Valor objetivo

% de normativa citada que L G % de publicaciones realizadas
enlaza con su texto integro 95% en el plazo establecido 90%

4. Estructuramos, de forma organizada y
comprensible, la documentacion relativa a la
normativa en tramite de elaboracién, con el
fin de fomentar la participacion ciudadana.

8. Actualizamos mensualmente la
publicacion de las resoluciones de las

solicitudes de derecho de acceso a la
informacién publica de la administracion de
% de normativa en tramite de Valor objetivo la Generalitat.

elaboracion publicada y con .
documentacién anexa 90% % de actualizaciones donde se
ha cumplido el plazo 90%

Valor objetivo

5. Respondemos todas las consultas
realizadas a través del formulario Danos tu

opinion en un plazo maximo de 2 dias
habiles desde su recepcion.

- Pagina3de5-
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Ayudenos a prestar un MEJOR servicio

Si tuviera cualquier problema o duda, o bien desea realizar alguna sugerencia para mejorar
nuestros servicios, puede ponerse en contacto con nosotros a través del formulario Danos tu
opinidn sobre el Portal GVA Oberta

También puede presentar una queja, sugerencia o agradecimiento sobre cualquier aspecto
general del servicio recibido, en especial por incumplimiento de los compromisos de calidad
explicitados en la carta. Para ello puede utilizar los impresos normalizados que encontrara en
cualquiera de las oficinas del registro de la Generalitat, o bien a través del teléfono 012, de los
apartados de atencién al ciudadano o del buzon electrénico del portal www.gva.es

Si detecta algun error, le rogamos nos lo comunique lo antes posible para poder corregirlo.

- Pagina4 de5 -
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Dénde estamos

www.gvaoberta.gva.es

® Disponibilidad del sitio web: 24 horas al dia, 7 dias a la semana, excepto las paradas
programadas.

® Estandar AA del protocolo de pautas de accesibilidad establecidas por el W3C.

Especificaciones técnicas de uso: servicio de acceso libre a través de Internet Explorer,
Firefox y Chrome (no se requiere certificado digital).

Redes sociales
Facebook, YouTube, Twitter

Sede del Servicio de Transparencia de la Actividad Publica
Tel. 012
portaltransparencia@gva.es
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