PRESENTACIO |

| PLA DE siTUACIO

DELEGACIO DEL
GOVERN A LA

La Delegaci6 del Govern a la Comunitat Valenciana és un organ de
’Administracié general de I'Estat, adscrit al Ministeri de Politica
Territorial i Funcié Publica, que actua a la Comunitat Valenciana
sota la dependéncia immediata de la delegada del Govern.

La Subdelegaci6 del Govern a Valéncia és una unitat administrativa
que actua sota la dependencia immediata de la Delegacié del
Govern.

Ambdues assumeixen en aquesta carta de serveis un compromis
escrit i public de qualitat amb els usuaris dels serveis que presten i
amb els ciutadans als quals serveixen, tal com afirma el Reial
decret 951/2005, de 29 de juliol, pel qual s’estableix el marc general
per a la millora de la qualitat en ’Administracio general de I'Estat.

HORARIS D’ATENCIO AL PUBLIC

e Oficina d’Informacié i Atenci6 al Ciutada / Oficina
d’Assisténcia en Materia de Registres de la Delegaci6 del
Govern ala C. Valenciana:

Del 16 de setembre al 15 de juny: de dilluns a divendres de
09.00 a 17.30 hores.

Del 16 de juny al 15 de setembre: de dilluns a divendres de
08.00 a 15.00 hores.

e Oficina d’Informacié i Atencié al Ciutada / Oficina
d’Assisténcia en Mateéria de Registres de la Subdelegacié
del Govern a Valéncia:

Del 16 de setembre al 15 de juny: de dilluns a divendres de
09.00 a 17.30 hores.

Del 16 de juny al 15 de setembre: de dilluns a divendres de
08.00 a 15.00 hores.

Més informacié en:
https://www.mptfp.gob.es/portal/delegaciones_gobierno/delegacion
es/comunidad_valenciana/sub_valencia/servicios/directorio.html

UNITAT RESPONSABLE DE LA CARTA DE
SERVEIS

La Secretaria General de la Delegacié del Govern és la unitat
responsable de la carta de serveis.

Sera l'encarregada de vetlar pel compliment d’aquesta i de
comprovar les accions de millora corresponents.
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DELEGACIO DEL GOVERN C. VALENCIANA

Placa del Temple, 1; 46003, Valéncia (96 307 90 00)
SUBDELEGACIO DEL GOVERN A VALENCIA

C/ Joaquim Ballester, 39; 46009, Valéncia (96 307 94 00)

Seu electronica: https://sede.administracionespublicas.gob.es
Web:
https://www.mptfp.gob.es/portal/delegaciones_gobierno/delegacion
es/comunidad_valenciana.html
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[ PRESTACIO DE SERVEIS

| DRETS DELS CIUTADANS

OFICINA D’INFORMACIO | ATENCIO AL CIUTADA |
ASSISTENCIA EN MATERIA DE REGISTRE: Registre i
digitalitzaci6 de documentacio, informacié general de tramits i
procediments, copies electroniques, beques, ajudes, etc.
Assistencia i ajuda en procediments, informaci6 i consulta sobre
temes d’interés general per als ciutadans.
DRETS DELS CIUTADANS | AUTORITZACIONS
ADMINISTRATIVES: Autoritzacions en materia d’armes,
explosius i pirotécnia, seguretat privada. Garantia de |'exercici
dels drets fonamentals de reunié i manifestacio.
INFRACCIONS ADMINISTRATIVES: Expedients sancionadors
en matéria de seguretat ciutadana.
JURAT PROVINCIAL D’EXPROPIACIO FORCOSA: Gesti6
d’expedients per a la determinacié del preu just dels béns
expropiats per I’Administracié general de I'Estat.
PROTECCIO CIVIL: Coordinacié d’actuacions i assessorament
tecnic en situacions d’emergéncia a la provincia. Tramitacio
d’'ajudes d’ambit estatal per situacions d’emergencia en materia
de protecci6 civil.
UNITAT CONTRA LA VIOLENCIA SOBRE LA DONA:
Coordinacio, seguiment, suport i elaboracié d’actuacions per a la
proteccio de dones victimes de violencia de génere.
SANITAT: Exercici de les competéncies estatals en la materia
(control sanitari de mercaderia en frontera, resposta a alertes
sanitaries internacionals, vacunacié internacional, trasllats
internacionals de cadavers, inspeccié farmaceéutica i sanitaria).
AGRICULTURA | PESCA: Exercici de les competéncies estatals
en la matéria (inspeccions pesqueres, inspeccions de sanitat
animal i de sanitat vegetal en frontera).
FOMENT: Tramitacié d’expedients en la matéria, aixi com els de
responsabilitat patrimonial en materia de transports terrestres.
INSTITUT GEOGRAFIC NACIONAL: Proporcionar informacio
geografica basica de la provincia. Venda de publicacions i
cartografia.
INDUSTRIA: Autoritzacions i visites d’inspeccions anuals i
extraordinaries en diverses matéries (pirotécnia, explosius).
Tramitacio dels expedients sobre patents i models d’utilitat.
Homologacio i normalitzacié de béns de productes industrials.
ALTA INSPECCIO D’EDUCACIO: Tramitaci6 d’expedients
d’homologaci6 i convalidacié d’estudis estrangers universitaris i
no universitaris.
TREBALL | IMMIGRACIO: Atenci6 a emigrants retornats,
informacié sociolaboral i salaris de tramitacié.
OFICINA D’ESTRANGERIA: Informaci6 general i
tramitacié d’expedients per a la concessidé d’autoritzacions
en materia d’estrangeria.

D’acord amb el que disposa la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del
procediment administratiu comd de les administracions publiques,
els ciutadans tenen dret a obtindre informaci6 i orientacié sobre els
requisits juridics o técnics que les disposicions vigents imposen als
projectes, les actuacions o les sol-licituds que es proposen realitzar.

MESURES D’ESMENA EN CAS D’INCOMPLIMENT
DELS COMPROMISOS DECLARATS INDICADORS
DE QUALITAT

COMPROMISOS DE QUALITAT

. El temps d’espera de les telefonades ateses no sera superior
a 5 minuts.

. El 70 % de les consultes presencials realitzades s’atendra
abans de 5 minuts; el 30 % restant sera atés abans de 15
minuts.

e  Expedicio dels certificats de registre en el termini maxim de 24
hores.

. El termini de contestacié dels escrits rebuts per correu postal o
electronic, o entregats personalment, sera inferior a 18 dies
habils.

e EI 100 % de les sol-licituds de presencia de Forces i Cossos
de Seguretat es tramitara en el mateix moment que es
presenten.

. Les queixes i els suggeriments es contestaran en un termini
inferior a 15 dies habils.

Les reclamacions per incompliment d’algun dels compromisos
assumits en aquesta carta poden dirigir-se a la unitat responsable
d’aquesta. El responsable de I'organisme informara el ciutada de
les actuacions dutes a terme i de les mesures adoptades, si escau.
Aixi mateix, presentara les disculpes oportunes si s’han observat
deficiéncies en relacié amb aguestes reclamacions.

Les reclamacions per incompliment dels compromisos declarats en
aquesta carta en cap cas donaran lloc a responsabilitat patrimonial
de 'Administracio.

FORMES DE PARTICIPACIO DELS CIUTADANS I
ELS USUARIS

INDICADORS DE QUALITAT

Els ciutadans i els usuaris dels serveis de la Delegaci6 i la
Subdelegacié del Govern a Valéncia podran col-laborar en la
millora de la prestacio del servei a través dels mitjans seguents:

1. Mitjangant I'expressié de les seues opinions en les enquestes
gue es realitzen periodicament.

2. Mitjangant la formulacié de queixes i suggeriments conforme al
que preveu aquesta carta.

3. Mitjangant escrits o comunicacions electroniques que dirigisquen
a la unitat responsable d’aquesta carta de serveis.

. Percentatge de les consultes telefoniques ateses abans de 5
minuts.

e Percentatge de consultes presencials ateses abans de 5
minuts o, si escau, 15 minuts.

. Percentatge dels certificats de registre expedits en el termini
maxim de 24 hores.

. Percentatge d’escrits contestats abans de 18 dies habils.

. Percentatge de sol-licituds de preséencia de la forca publica
tramitades en el mateix moment que es presenten.

. Percentatge de queixes i suggeriments contestats en menys
de 15 dies habils.

QUEIXES | SUGGERIMENTS

Els ciutadans podran presentar les seues queixes i suggeriments
sobre el funcionament dels serveis de la Delegacié i la
Subdelegaci6 del Govern de les maneres segiients:

e  En el formulari de queixes i suggeriments habilitat en I'Oficina
d’Informaci6 i Atenci6 al Ciutada.

. Per correu postal.

e  Mitjangant correu electronic dirigit a I'adrega:

secretario_general.valencia@correo.gob.es
e Através de la seu electronica segient:

https://sede.administracionespublicas.gob.es
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