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Presidéncia de la Generalitat

RESOLUCIO de 28 de febrer de 2019, del president de la
Generalitat, per la qual s’aprova la Carta de Serveis del
Diari Oficial de la Generalitat Valenciana. [2019/2264]

D’acord amb 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
I’avaluacio dels plans i programes en I’ Administracié de la Generalitat
i el seu sector public instrumental, les cartes de serveis, com a instru-
ments de millora continua dels serveis, son documents per mitja dels
quals les organitzacions publiques informen sobre els compromisos de
qualitat dels serveis que gestionen i presten, en resposta a les neces-
sitats i expectatives de la ciutadania i la demanda de transparéncia en
’activitat publica.

La Conselleria d’Industria, Comerg i Innovacid va dissenyar en
I’any 2010 una carta de serveis, incloent-hi aquells compromisos de
qualitat vinculats als serveis que presta; aquesta carta, pel transcurs del
temps i per a adaptar-se a les noves necessitats i expectatives de la ciu-
tadania, necessita ser actualitzada.

En conseqiiéncia, la Direccié General de Relacions amb les Corts
de la Presidéncia de la Generalitat ha fet una nova revisio amb la fina-
litat d’adaptar i actualitzar els seus compromisos de qualitat als serveis
actuals, i procedir a la seua publicaci6 en la plataforma centralitzada de
la Generalitat, aixi com en el seu portal de transparéncia, GVA oberta,
perque el contingut de la nova carta que ara s’aprova, i en particular dels
compromisos de qualitat que s’hi estableixen, arribe de forma efectiva
als usuaris i usuaries potencials dels serveis afectats.

D’acord amb I’article 17.2 del Decret 41/2016, del Consell, la carta
ha sigut objecte d’un informe favorable per part de I’organ directiu com-
petent en materia de gestio i millora de la qualitat dels serveis publics,
tant per la coheréncia metodologica dels processos d’elaboracio i dels
compromisos adquirits com per la relaciéo amb 1’homogeneitat de les
cartes.

Per tant, fent Gs de la facultat que em confereix 1’article 17 de 1’es-
mentat Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell, pel que fa a 1’autori-
tat competent per a procedir a la seua aprovacio, resolc:

Primer

Aprovar la Carta de Serveis que s’incorpora com a annex d’aquesta
resolucio.

Segon

L’aprovaci6é d’aquesta nova carta i la seua posterior publicaci6 en el
Diari Oficial de la Generalitat Valenciana deixara sense efecte la Carta
de Serveis del Diari Oficial de la Generalitat Valenciana (DOGV),
aprovada en el seu moment per Resolucié d’1 d’octubre de 2010, del
conseller d’Industria, Comerg i Innovacio, per la qual s’aprova la Carta
de Serveis del Diari Oficial de la Generalitat Valenciana (DOGV 6392,
08.11.2010).

Tercer

La nova Carta de Serveis estara a la disposicio de la ciutadania
a través de la pagina institucional de la Generalitat Valenciana http//
www.gva.es/carta, sense perjudici d’altres accions de comunicacid que
pogueren realitzar-se.

Valéncia 28 de febrer de 2019.— El president de la Generalitat, p. d.
(R 12.02.2016, DOGV 17.02.2016), el secretari autonomic de Presidén-
cia: Andreu Ferrer Bautista.

ANNEX
Carta de Serveis del DOGV

COMPROMIS INSTITUCIONAL

Presidencia de la Generalitat

RESOLUCION de 28 de febrero de 2019, del president
de la Generalitat, por la que se aprueba la Carta de
Servicios del Diari Oficial de la Generalitat Valenciana.
[2019/2264]

De acuerdo con lo establecido en el Decreto 41/2016, del 15 de abril
del Consell, por el que se establece el sistema para la mejora de la cali-
dad de los servicios publicos, y la evaluacion de los planes y programas
en la Administracion de la Generalitat y su sector publico instrumental,
las cartas de servicios, como instrumentos de mejora continua de los
servicios, son documentos por medio de los cuales las organizaciones
publicas informan sobre los compromisos de calidad de los servicios
que gestionan y prestan, en respuesta a las necesidades y expectativas
de la ciudadania y la demanda de transparencia en la actividad publica.

La Conselleria de Industria, Comercio e Innovacioén, disefio en el
afio 2010 una carta de servicios, incluyendo aquellos compromisos de
calidad vinculados a los servicios que presta, carta que debido al trans-
curso del tiempo, y para adaptarse a las nuevas necesidades y expecta-
tivas de la ciudadania, necesita ser actualizada.

En consecuencia, la Direccion General de Relaciones con Les Corts
de la Presidencia de la Generalitat ha hecho una nueva revision con
la finalidad de adaptar y actualizar sus compromisos de calidad a los
servicios actuales, y proceder a su publicacion en la plataforma centra-
lizada de la Generalitat, asi como, en su portal de transparencia, GVA
oberta, para que el contenido de la nueva carta que ahora se aprueba, y
en particular, de los compromisos de calidad establecidos en ella, llegue
de forma efectiva a los usuarios y usuarias potenciales de los servicios
afectados.

De acuerdo con el articulo 17.2 del Decreto 41/2016 del Consell, la
carta ha sido informada, favorablemente, por parte del 6rgano directivo
competente en materia de gestion y mejora de la calidad de los servicios
publicos, en cuanto a la coherencia metodoldgica de los procesos de
elaboracion y de los compromisos adquiridos, asi como, en relacion con
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 que se incorpora como anexo de esta
resolucion.

Segundo

La aprobacion de esta nueva, y su posterior publicacion en el Diari
Oficial de la Generalitat Valenciana, dejara sin efecto la Carta de Ser-
vicios del Diari Oficial de la Generalitat Valenciana (DOGV), apro-
bada en su dia por Resolucion de 1 de octubre de 2010, del conseller
de Industria, Comercio e Innovacion, por la que se aprueba la Carta
de Servicios del Diari Oficial de la Generalitat Valenciana (DOGV
6392,de 08.11.2010).

Tercero

La nueva Carta de Servicios estara a disposicion de la ciudadania
a través la pagina institucional de la Generalitat Valenciana http//www.
gva.es/carta, sin petjuicio de otras acciones de comunicacion que pudie-
ran realizarse.

Valéncia, 28 de febrero de 2019.— El president de la Generalitat,

p- d. (R 12.02.2016; DOGV 17.02.2016), el secretario autondémico de
Presidencia: Andreu Ferrer Bautista.

ANEXO
Carta de Servicios del DOGV

COMPROMISO INSTITUCIONAL
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La publicacié del Diari Oficial de la Generalitat Valenciana ha
experimentat grans canvis en els ultims anys. La incorporaci6 de les
noves tecnologies ha permés crear un nou model de butlleti oficial més
agil, eficag i economic. No hem d’oblidar que el DOGV va ser el pri-
mer diari oficial del nostre pais que va substituir, a gener de 2007, la
tradicional edicio en paper per una edicid electronica com a inica versio
oficial i autentica.

Ara posem a disposici6 de la ciutadania la nostra Carta de Serveis
amb els compromisos que ens ajudaran a continuar millorant el treball
que dia a dia, des de 1978, realitzem.

MISSATGE GENERAL

L’ Administraci6 Publica Valenciana ha d’adaptar-se als nous reptes
i necessitats de la societat i per aixd ha de modernitzar i millorar de
forma continua els serveis publics que ofereix. La Generalitat assumeix
aquest repte i per aixo incorpora, dins de la seua politica de modernitza-
cio, el projecte Cartes de Serveis com un instrument de millora a través
del qual la ciutadania podra exigir la prestacio d’uns serveis publics
amb les maximes garanties de qualitat i conéixer en tot moment el seu
grau de compliment. La Generalitat contribueix aixi a donar respos-
ta a I’exigéncia continguda en 1’Estatut d’ Autonomia de la Comunitat
Valenciana que estableix i proclama, en ’article 9, el dret general que
tenen els ciutadans i ciutadanes a gaudir d’uns serveis publics de qua-
litat.

CARTA DE SERVEIS DEL
DIARI OFICIAL DE LA GENERALITAT VALENCIANA

SERVEIS

El Diari Oficial de la Generalitat Valenciana (DOGV) és la publi-
cacio oficial de la Generalitat i el mitja de la Comunitat Valenciana en
el qual es difonen les normes, resolucions, actes i anuncis la insercio
dels quals resulte obligatoria perque aixi ho estableix una disposicid
legal o reglamentaria.

Des del Servei de Publicacions de la Generalitat elaborem diaria-
ment el Diari Oficial de la Generalitat Valenciana, homogeneitzem els
documents i anuncis i els publiquem, segons la seua prioritat, a la seu
electronica (http://www.dogv.gva.es)

El DOGYV es publica cada dia de 1’any, excepte els dissabtes, els
diumenges i aquells dies declarats inhabils en tot I’ambit territorial de
la Comunitat Valenciana.

En el Portal del DOGYV podreu trobar els segiients serveis:

* Consulta gratuita i descarrega, en els formats PDF i HTML, de
tots els documents publicats en el DOGV.

* Alertes DOGYV, que ofereixen la possibilitat de rebre en el vostre
correu electronic, de forma gratuita, tota la documentaci6 correspo-
nent a 1’altim Diari Oficial de la Generalitat Valenciana o informacio
a la carta sobre qualsevol tipus de disposicions publicades en el DOGV
(podeu triar la materia, I’idioma i la periodicitat diaria, setmanal, o men-
sual).

* Accés a la base de dades legislativa de la Generalitat, on podeu
consultar tota la legislacié publicada des del primer diari oficial, de 19
de maig de 1978. En la mateixa base de dades els usuaris o usuaries
podeu trobar:

° Versio actualitzada de les lleis i decrets, constituida pel seu text
consolidat.

o Accés directe a la legislacio per materies.

o Accés directe a un servei de cerca agrupada per temes d’interés:
ocupacid publica, contractacié administrativa, subvencions, convenis
col-lectius, beques i premis.

* Accés optimitzat a la consulta del DOGV en dispositius mobils
(telefons intel-ligents i tauletes)

En el mateix portal, els organismes remitents disposaran de:

* Informacié detallada dels tramits necessaris per a la publicacid
en el DOGV.

* Accés directe per a I’enviament telematic de documents a publicar
en el DOGV. Els organismes remitents poden donar-se d’alta en el ser-
vei i posteriorment realitzar totes les gestions de publicaci6 a través de
la plataforma destinada a tal fi:

> Enviament de documents

o Seguiment de ’estat del document

La publicacion del Diari Oficial de la Generalitat Valenciana ha
experimentado grandes cambios en los Ultimos afios. La incorporacion
de las nuevas tecnologias ha permitido crear un nuevo modelo de bole-
tin oficial mas agil, eficaz y econdomico. No debemos olvidar que el
DOGYV fue el primer diario oficial de nuestro pais que sustituyod, en
enero de 2007, la tradicional edicion en papel por una edicion electro-
nica como Unica version oficial y auténtica.

Ahora ponemos a disposicién de los ciudadanos nuestra Carta de
Servicio con los compromisos que nos ayudaran a continuar mejorando
el trabajo que dia a dia, desde 1978, realizamos.

MENSAJE GENERAL

La Administracién Publica Valenciana debe adaptarse a los nuevos
retos y necesidades de la sociedad y por eso debe modernizar y mejorar
de forma continua los servicios publicos que preste. La Generalidad
asume este reto y a tal fin incorpora, dentro de su politica de moderni-
zacion, el proyecto Cartas de Servicio como un instrumento de mejora
a través del que la ciudadania podra exigir la prestacion de unos servi-
cios publicos con las maximas garantias de calidad y conocer en todo
momento su grado de cumplimiento. La Generalidad contribuye asi a
dar respuesta a la exigencia contenida en el Estatuto de Autonomia de
la Comunitat Valenciana que establece y proclama, en el articulo 9, el
derecho general que tienen los ciudadanos y ciudadanas a disfrutar de
unos servicios publicos de calidad.

CARTA DE SERVICIOS DEL
DIARI OFICIAL DE LA GENERALITAT VALENCIANA

SERVICIOS

El Diari Oficial de la Generalitat Valenciana (DOGV) es la publi-
cacion oficial de la Generalitat y el medio de la Comunitat Valenciana
en el que se difunden las normas, resoluciones, actos y anuncios cuya
insercion resulte obligatoria por asi establecerlo una disposicion legal
o reglamentaria.

Desde el Servicio de Publicaciones de la Generalitat elaboramos
diariamente el Diari Oficial, homogeneizando los documentos y anun-
cios y publicandolos seglin su prioridad, en su sede electronica (http://
www.dogv.gva.es)

E1 DOGYV se publica todos los dias del aflo, excepto los sabados, los
domingos y aquellos declarados inhabiles en todo el &mbito territorial
de la Comunitat Valenciana.

En el Portal del DOGV podra encontrar los siguientes servicios:

* Consulta gratuita y descarga, en los formatos PDF y HTML, de
todos los documentos publicados en el DOGV.

* Alertas DOGYV, que le ofrece la posibilidad de recibir en su correo
electronico, de forma gratuita, toda la documentacion correspondiente
al ultimo Diari Oficial de la Generalitat Valenciana o informacion a
la carta sobre cualquier tipo de disposiciones publicadas en el DOGV
(puede elegir la materia, el idioma y la periodicidad diaria, semanal, o
mensual).

* Acceso a la base de datos legislativa de la Generalitat, donde
puede consultar toda la legislacion publicada desde el primer diario
oficial, de 19 de mayo de 1978. En la misma base de datos el usuario
puede encontrar:

° Version actualizada de las leyes y decretos, constituida por su texto
consolidado.

° Acceso directo a la legislacion por materias.

> Acceso directo a un servicio de busqueda agrupada por temas de
interés: empleo publico, contratacion administrativa, subvenciones, con-
venios colectivos, becas y premios.

* Acceso optimizado a la consulta del DOGV en dispositivos movi-
les (smartphone y tablets)

En el mismo portal, los organismos remitentes dispondran de:

* Informacion detallada de los tramites necesarios para la publica-
cion en el DOGV.

* Acceso directo para el envio telematico de documentos a publicar
en el DOGYV. Los organismos remitentes pueden darse de alta en el
servicio y posteriormente realizar todas las gestiones de publicacion a
través de la plataforma destinada a tal fin:

° Envio de documentos

o Seguimiento del estado del documento
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o Sol-licitar terminis de publicacio
o Gesti6 del pagament de la taxa per insercions en el DOGV
COMPROMISOS I INDICADORS

> Solicitar plazos de publicacion
° Gestion del pago de la tasa por inserciones en el DOGV
COMPROMISOS E INDICADORES *

1. Garantim que els documents rebuts es publicaran amb una qualitat
optima i en un termini mitja de 20 dies

1. Garantizamos que los documentos recibidos se publicaran con una
calidad 6ptima y en un plazo medio de 20 dias.

Valor objectiu

% de documents publicats en el termini mitja de
20 dies 90 %

Valor objetivo

% de documentos publicados en el plazo medio
de 20 dias 90 %

% de documents urgents publicats en el termini

0,
mitja de 5 dies 90 %

% de documentos urgentes publicados en el

0,
plazo medio de 5 dias 90 %

% de documents publicats sense correccions

. 95 %
posteriors

% de documentos publicados sin correcciones

. 95 0,
posteriores &

2. Oferim un servei d’alertes del DOGV, que facilite la informacio
elegida (DOGV complet o temes d’interés) segons la periodicitat
sol-licitada per cada usuari i usuaria.

2. Ofrecemos un servicio de alertas del DOGYV, que facilita la
informacion elegida (DOGV completo o temas de interés) segun la
periodicidad solicitada por cada usuario y usuaria.

Valor objectiu

% d’enviaments del DOGV complet abans de
les 08.00 h del dia que es publique 99 %

Valor objetivo

% de envios del DOGV completo antes de las
08.00 h del dia que se publique 99 %

% d’enviaments de temes d’interés realitzats en

0,
el termini maxim de 24 hores 99 %

% de envios de temas de interés realizados en el

0,
plazo maximo de 24 horas 99 %

3. Atenem totes les consultes, queixes i suggeriments plantejats pels
usuaris i usuaries de qualsevol servei del DOGV en el termini maxim de
24 hores

3. Atendemos todas las consultas, quejas y sugerencias planteadas por
los usuarios y usuarias de cualquier servicio del DOGV en el plazo
maximo de 24 horas

L . Valor objectiu
% de consultes, queixes i suggeriments atesos en 7

24 hores realitzats via internet 90 %

. . . Valor objeti
% de consultas, quejas y sugerencias atendidas ator oyetivo

en 24 horas realizadas via internet 90 %

4. Mantenim actualitzada la base de dades legislativa incorporant totes
les disposicions noves en les 24 hores segiients a la seua publicaci6 en el
DOGV.

4. Mantenemos actualizada la base de datos legislativa, incorporando
toda nueva disposicion en las 24 horas siguientes a su publicacion en el
DOGV.

% de disposicions que s’incorporen a la BD Valor objectiu

abans de les 24 hores des de la seua publicaci6 95 %

% de disposiciones que se incorporan a la BD Valor objetivo

antes de las 24 horas desde su publicacion 95 %

5. Facilitem a la ciutadania la disponibilitat de textos legals de la
Generalitat actualitzats (consolidats) en un termini maxim de 5 dies des
de la publicacio en el DOGV.

5. Facilitamos a los ciudadanos la disponibilidad de textos legales de la
Generalitat actualizados (consolidados) en un plazo méaximo de 5 dias
desde la publicacion en el DOGV.

% de textos consolidats des de la publicacio de Valor objectiu

la norma en el termini maxim de 5 dies 95 %

% de textos consolidados desde la publicacion Valor objetivo

de la norma en el plazo maximo de 5 dias 95 %

AJUDEU-NOS A MILLORAR EL SERVEI

Si voleu presentar una queixa, suggeriment o agraiment sobre qual-
sevol aspecte general del servei rebut o especificament per I’incompli-
ment dels compromisos de qualitat explicitats en la carta, podeu gesti-
onar-ho a través dels impresos normalitzats que trobareu en qualsevol
de les oficines d’assisténcia en materia de registre de la Generalitat, el
telefon 012 o a través de la seu electronica del Portal www.gva.es on
podreu realitzar la tramitacio telematica en 1’adreca web que es detalla
a continuacio.

https://sede.gva.es/c/web/sede_electronica/sede quejas y sug

En cas de detectar cap errada, ens ho comuniqueu, per favor, el més
rapid possible per a poder corregir-la.

Per a facilitar la tasca d’edici6 dels textos i incrementar la rapidesa
de publicacio, per favor llegiu detingudament les instruccions que es
troben en http://www.docv.gva.es/index.php?id=20 en 1’apartat «Aju-
deu-nos a millorar».

Recordem que I’enviament de documents per internet, a través de la
plataforma i en les dues llengiies oficials agilita el procés de tramitacio,

AYUDENOS A PRESTAR MEJOR SERVICIO

Si quiere presentar una queja, sugerencia o agradecimiento, sobre
cualquier aspecto general del servicio recibido o especificamente por
incumplimientos de los compromisos de calidad explicitados en la carta,
puede realizarlo a través de los impresos normalizados que encontrara
en cualquiera de las oficinas de asistencia en materia de registro de la
Generalitat, el teléfono 012 o a través de la sede electronica del Portal
www.gva.es donde podra realizar la tramitacion telematica en la direc-
cién web que se detalla a continuacion

https://sede.gva.es/c/web/sede_electronica/sede _quejas y sug

En caso de detectar algun error, le rogamos nos lo comunique lo
mas pronto posible para poder corregirlo.

Para facilitar la tarea de edicion de los textos e incrementar la rapi-
dez de publicacion, le rogamos lea detenidamente las instrucciones que
se encuentran en http://www.docv.gva.es/index.php?id=20 en el aparta-
do «Ayudenos a mejorar.

Les recordamos que el envio de documentos por internet a través de
la plataforma y en las dos lenguas oficiales agiliza el proceso de trami-



Num. 8501/ 07.03.2019

R
DIARI OFICIAL

DE LA GENERALITAT VALENCIANA

12557

acurta els terminis de publicaci6 i redueix un 50 % I’import de la Taxa
per Insercions en el DOGV.

ON ESTEM
WWWw.gva.es

Disponibilitat de la pagina web: 24 hores al dia, 7 dies a la setmana,
excepte parades programades.

Especificacions técniques d’us: servei d’accés lliure a través d’in-
ternet per mitja dels navegadors comunament utilitzats (no cal disposar
de certificat digital).

Posem a la disposici6 de la ciutadania els resultats sobre el grau de
compliment dels compromisos d’aquesta carta de serveis i habilitem el
seu seguiment a través de la pagina: www.gva.es\carta

tacion, acorta los plazos de publicacion y reduce un 50 % el importe de
la Tasa por Inserciones en el DOGV.

DONDE ESTAMOS
WWW.gva.es

Disponibilidad de la pagina web: 24 horas al dia, 7 dias a la semana,
excepto paradas programadas.

Especificaciones técnicas de uso: servicio de acceso libre a través de
internet por medio de los navegadores comunmente utilizados (no hace
falta disponer de certificado digital).

Ponemos a disposicion de los ciudadanos los resultados sobre el
grado de cumplimiento de los compromisos de esta carta de servicio,
habilitando su seguimiento a través de la pagina: www.gva.es\carta.
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