o
&
R

Y

G E N E R AL | TAT Sotsdireccié General d' Atencio a la Ciutadania, Qualitat i
Inspeccid de Serveis
Passeig de 'Albereda, 16
\ VA'_E N CIANA 46010 VALENCIA
\\\ Tel. 012
CONSELLERIA DE
TRANSPARENCIA

RESPONSABILITAT SOCIAL,
PARTICIPACIO | COOPERACIO

%)

ACTUACIO ORDINARIA PREVISTA EN EL PLA DE LA IGS (2016-2017)

Area del pla:

VIll. ACTUACIONS DE COL-LABORACIO EN MATERIA DE LA QUALITAT DELS SERVEIS | SIMPLIFICACIO
ADMINISTRATIVA.

Numero i denominacio de I'actuacio en el pla:

24. PROJECTE CARTES DE SERVEIS.

Objectiu/s de I'actuacio:

* Elaborar i aprovar un Mapa de Cartes de Serveis en compliment de I'art. 15.2 del Decret 41/2016,
del Consell, pel qual s'establix el sistema per a la millora de la qualitat dels serveis publics i
I'avaluacié dels plans i programes en I'Administracié de la Generalitat i el seu sector public
instrumental

* Elaborar, d’acord I'anterior, un Pla d'Extensié del Sistema de Cartes de Serveis, per al periode
2017-2018, que prioritze I'elaboracid de cartes en aquells serveis de I'administracié que mantenen
en la seua prestacid un contacte directe amb la ciutadania.

*  Culminar la revisid i millora, en col-laboracié amb la Direccid General de Tecnologies de la
Informacié i les Comunicacions de la Conselleria d'Hisenda i Model Economic, de l'aplicacid
corporativa de Cartes de Serveis.

Naturalesa de I'actuacid i periode temporal de referéncia :

Actuacions desenvolupades per la Inspeccid General de Serveis en exercici de la competéncia de
participacidé activa en l'impuls, coordinacid, supervisid, seguiment, suport técnic i avaluacié dels plans,
programes i iniciatives de modernitzacié i millora de la qualitat dels serveis publics (Art. 3.2 del Decret
68/2014, de 9 de maig del Consell, pel qual es regula I'exercici de la competéncia i funcions d'inspeccid
general dels serveis de I'Administracié de la Generalitat.

El gros d'actuacions, referides al projecte de referéncia, s'han realitzat en 2016 i en 2017.

Data de finalitzacié de I'actuacio:

Mapa de Cartes de Serveis de la Generalitat Valenciana i Pla de Revisid i Extensié de Cartes de Serveis
2017-2018, aprovats per Resolucié del conseller de Transparencia, Responsabilitat Social, Participacio i
Cooperacio de 19 de juliol de 2017.

Resultats de I'actuacio:

* El Mapa de Cartes de Serveis de la Generalitat Valenciana aprovat, es configura com una eina
basica d'orientacié estratégica i planificacié que organitza i dota de coheréencia al sistema
corporatiu de cartes de serveis ja existent i que es pretén potenciar i estendre. Es una
representacié de les cartes de serveis que els distints departaments de la Generalitat
(conselleries) tenen, o podrien tindre, en funcié d'aquells serveis que presten i que es consideren
idonis per ajustar-se o donar resposta a alguns dels criteris basics de seleccié (impacte directe en
la ciutadania, serveis més demandats i percepcié o valoracid ciutadana de la seua importancia o
rellevancia). Junt amb eixos criteris i addicionalment, en la seua formulacid, es té en compte
també quins sectors i serveis prestats en altres administracions publiques, amb competéncies
semblants a la nostra, compten amb cartes de serveis vigents i quins atributs de qualitat inclouen
en els seus respectius compromisos de qualitat.




El primer Pla_d'Extensié de Cartes de Serveis del periode 2017-2018, consensuat amb els diferents
departaments del Consell, s'estructura i contempla dos situacions diferents:

o Cartes de serveis de nova elaboracid, seleccionades a partir dels ambits o serveis previstos en
els corresponents mapes departamentals que s'inclouen en el Mapa de Cartes de Serveis de la
Generalitat Valenciana.

© Cartes de serveis a revisar que son fruit de la revisié general i prévia que, al llarg de 2016, la
Inspecciéd General de Serveis va realitzar de les cartes de serveis en eixe any vigents.
Addicionalment, i com a cartes a revisar s'inclouen, també, aquelles que, per circumstancies
plenament justificades, han de quedar sense efecte.

L'ambit d'actuacid inclou tant a I'Administracio de la Generalitat com els distints ens del Sector
Public Instrumental de la Generalitat, en els termes definits en l'article 2.3 de la Llei 1/2015, de 6
de febrer, de la Generalitat, d'Hisenda Publica, del Sector Public Instrumental i de Subvencions.

Ambdés Plans, van ser presentats i consensuats en la Comissié Tecnica per a la Modernitzacio i
Millora de la Qualitat dels Serveis Publics (COSMIQ) i, posterioment, sotmesos a la consideracid de
la Comissid Interdepartamental per a la Modernitzacié Tecnologica, la Qualitat i la Societat del
Coneixement a la Comunitat Valenciana (CITEC), en la reunid celebrada el 4 de juliol de 2017.

Després de la seua aprovacid mitjancant una Resolucid del conseller de Transparéncia,
Responsabilitat Social, Participacié i Cooperacido de 19 de juliol de 2017, han sigut difosos i
publicats a través de la pagina web de la Conselleria de Transparéencia, Responsabilitat Social,
Participacid i Cooperacié i del Portal de Transparéncia GVA Oberta.

La direccid i coordinacié de I'execucio del pla d'extensid, per al periode 2017-2018, s'assigna a la
Inspeccid General de Serveis dependent de la Sotsdireccié General d'Atencié a la Ciutadania,
Qualitat i Inspeccié de Serveis, de la Sotssecretaria de la Conselleria de Transparencia,
Responsabilitat Social, Participacié i Cooperacid, com a organ competent en materia de gestid i
millora de la qualitat dels serveis publics de la Generalitat.

D'altra banda, es disposa d'una aplicacié corporativa de cartes que ha sigut revisada i millorada, el
seu manteniment es realitza des de la Direcci6 General de Tecnologies de la Informacio i les
Comunicacions, que possibilita administrar totes les cartes de serveis d'una forma conjunta, la
gravacio i actualitzacid periodica dels seus indicadors i la seua publicacié, tant interna com
externa (al ciutada), a través del portal Web de la Generalitat.




