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Presentacio

L’Ajuntament de Valencia esta desplegant en I'dltim periode una in-
tensa tasca de modernitzacio de la gestié publica local. Hem nor-
malitzat procediments, simplificat tramits i acurtat terminis, i hem
incorporat en la nostra labor diaria la qualitat en el servici, incloent-hi
la implementacio de les noves tecnologies i la millora continua. Per
mitja d’esta carta no sols donem a conéixer els servicis que oferim,
sind que també enunciem els compromisos, fruit dels aspectes que
mes preocupen la ciutadania que és usuaria. Per tant, i en linia amb
el compromis municipal d’aconseguir una gestid cada vegada més
agil i transparent, auditem anualment el contingut d’esta carta de
servicis per a mesurar-ne els resultats i fer-los publics, amb I’objectiu
de revisar-los i millorar continuament el servici prestat.

L’Oficina d’Estadistica ha implantat un sistema de treball basat en
la millora continua, que permet obtindre millors resultats per a servir
millor a la ciutadania, d’una manera més eficag i eficient. Este mo-
del consistix a recollir la informacié de les demandes de la propia
ciutadania, intentar oferir els servicis més ajustats possibles a estes
demandes, avaluar els resultats obtinguts i millorar els processos
de manera continua. Per a aix0, entre les iniciatives que cal man- D
tindre es troba 'actualitzacio d’esta carta de compromisos com a
instrument de comunicacio i qualitat del departament. La missio fo-
namental d’esta carta de compromisos és, per tant, definir i difondre

els servicis que presta el departament d’Estadistica i els compro- K
Misos que assumix, per a donar resposta als requeriments de la
ciutadania, fer un seguiment del grau de compliment, comunicar els
resultats i establir pautes de millora que el porten a I'excel-lencia en
els seus fins.
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Unitat responsable de
la carta de servicis

La unitat responsable d’esta carta de servicis sera la que tinga atribuides en cada
moment les funciones corresponents a la seua gestio, seguiment i avaluacio, amb
independencia de la seua denominacio.

Entre les seues funcions principals esta el desenvolupament d’aquelles operacions
estadistiques que té encomanades segons el Pla valencia d’estadistica, juntament
amb la recopilacio, emmagatzematge i difusio d’operacions a través de la seua
pagina web.

Les estadistiques generades per I’Oficina d’Estadistica es regixen pels principis
recollits en el Codi de bones practiques de les estadistiques europees (https://bit.
ly/3wb4het), que busquen assegurar la qualitat i la credibilitat de les dades. Estos
principis fan referencia, entre altres aspectes, a la independéncia professional, la
proteccio de la confidencialitat, la fiabilitat dels resultats, la precisio, actualitat, pun-
tualitat, accessibilitat, claredat, comparabilitat i coherencia.




q! ' AJUNTAMENT DE VALENCIA CARTA DE SERVICIS DE L’OFICINA D’ESTADISTICA

El nostre proposit La nostra visio

Produir i difondre informacio Convertir-nos en un
estadistica d’alta qualitat i organisme referent que
rellevancia per a la societat. El proporciona informacio
nostre ambit de treball és la rellevant, precisa, fiable,
ciutat de Valéncia, les seues oportuna, puntual, coherent,
divisions administratives i la comparable, accessible
seua area metropolitana. i clara que permeta la
Les persones destinataries generacié de coneixements
del nostre treball son la que afavorisquen els
mateixa administracio processos democratics i els
municipal, aixi com qualsevol avangos de la societat en el
organitzacio, empresa, municipi de Valencia.

activitat investigadora o
ciutadania en general.
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Servicis que oferim

- Peticions d’informacio estadistica. Atencio personalitzada a les peticions que
realitza la ciutadania sobre dades de Valencia.

- Difusié de la produccio estadistica des de la pagina web de I’Oficina d’Es-
tadistica. Actualitzacio permanent en la web de les dades estadistiques disponi-
bles, incloent-hi la metodologia utilitzada.

®©
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- Difusio d’informacio “+ accessible”. Publicacid de dades de manera oberta,
regular i reutilitzable, sense restriccions d’acceés.

- Manteniment del Banc de dades estadistiques. Base de dades per a facilitar
la confeccio de taules estadistiques de forma personalitzada amb possibilitat de
fer una retrospectiva.

- Accés i consulta en linia del Banc de dades estadistiques. Disponibilitat d’ac-
cedir a les series estadistiques en web perque les persones usuaries puguen
construir diferents analisis estadistiques.

- Publicacions estadistiques. Edicio i elaboracio de publicacions, tant digitals ac-
cessibles a través de la web, com en suport fisic.

- Elaboracio d’estadistiques a mesura. Servici personalitzat d’explotacio de la
informacio a partir dels diferents fitxers i bases de dades disponibles, adequats a
les necessitats de la persona usuaria.

- Assessorament estadistic a diferents servicis municipals sobre disseny, me-
todologia i difusio estadistics. Col-laborar en els projectes d’altres departa-
ments que necessiten assessorament especialitzat en estadistica.

- Col-laboracié amb altres organismes publics. Convenis de col-laboracié amb
altres organismes publics per a I'obtencid i millora de les dades referides a la ciutat.

- Col-laboracié en plans de formacio, practiques universitaries i foment de
I’ocupacio. Col-laboracié perque I'alumnat universitari puga realitzar practiques i
consolidar la formacio academica, aixi com participacio en programes de foment
de I'ocupacio.

- Barometre municipal. Elaboracié d’enquestes i recopilacio d’informacio sobre
opinid publica a la ciutat.

- Registre d’enquestes i estudis d’opinio. Difusio d’enquestes i estudis realitzats
pels diferents departaments municipals.
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Drets | obligacions de
les persones usuaries

Amb caracter general, els drets de les persones en la seua relacio amb les admi-
nistracions publiques es reconeixen en I'article 13 de la Llei 39/2015, d’1 d’octu-
bre, de procediment administratiu comu de les administracions publiques i I'article
6 de la Llei 11/2007, de 22 de juny, d’acces electronic dels ciutadans als servicis
publics.

Les persones usuaries tenen dret a:

- Ser tractades amb respecte i deferencia.

- Rebre la informacio, orientacio i assessorament que puguen necessitar i I'ade-
quada atencio en relacio amb els servicis prestats.

- Conéixer 'estat de tramitacio dels procediments i recursos en qué siguen part
interessada.

- Conéixer la identitat de les autoritats i el personal sota la responsabilitat del qual
es tramiten les actuacions i procediments en que tinguen la condicio de perso-
nes interessades.

- No aportar documents que ja es troben en poder de I’Administracio, aixi com
que se’ls estenga acreditacio gratuita sobre les actuacions realitzades en relacio
amb la seua atencio.

- Formular al-legacions i aportar els documents que estimen convenients i que
puguen ser rellevants per a la resolucio dels procediments en qué tinguen la
condicio de persones interessades.

- Rebre tractament reservat i confidencial de la informacio relativa a la seua per-
sona i al servici rebut.

- Formular qualsevol suggeriment o reclamacio i rebre resposta en el termini es-
tablit.

- A la proteccio de dades de caracter personal i, en particular, a la seua seguretat
I confidencialitat.
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- Emplenar I'enquesta de satisfaccio d’usuaris, mitjancant la qual podra expressar
la seua opinid sobre I'atencid rebuda i contribuir a la millora dels servicis que
oferim.

- En particular i de conformitat amb estos preceptes, la ciutadania, en la seua
relacio amb I’'Oficina d’Estadistica de I'Ajuntament de Valéncia, té dret a:

- Accedir a la informacio estadistica publicada.

- Ser assessorada en la cerca d’informacio estadistica.

- Obtindre informacio a mida, mitjangant la contraprestacio que siga procedent.
- Rebre amb celeritat la informacio sol-licitada.

Les persones usuaries tenen I’obligacio de:
- Mantindre sempre una actitud correcta i de respecte cap al personal.
- Complir la normativa vigent i els codis de conducta.

- Facilitar, de manera verag, les dades d’identificacid que siguen necessaries per
a realitzar les gestions, tramits o rebre servicis, aixi com comunicar qualsevol
canvi que es produisca en les seues dades personals.

- Fer un Us adequat de les instal-lacions, respectar els espais i equipaments i
col-laborar per a mantindre-les en bon estat.

- Respectar les normes de funcionament intern que previament els hagen sigut
comunicades i, en tot cas, acceptar i atendre les indicacions o instruccions que
puguen rebre del personal dels servicis.

- Omplir de manera correcta, llegible i intel-ligible els documents, instancies, su-
ggeriments i reclamacions, i proporcionar les dades minimes necessaries per a
la tramitacio correcta.

- Satisfer les taxes establides en els servicis en que aixi estiga disposat.
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Suggeriments | reclamacions

L’Ajuntament de Valencia disposa d’un sistema de queixes i suggeriments, aixi
com d’un procediment especific per a tramitar-los, amb la finalitat d’atendre les
aportacions de la ciutadania i reforcar la millora continua dels servicis municipals.

Els suggeriments s’hi poden presentar:
Via telematica. A través de la bustia de la ciutadania de la web municipal.

Via presencial. Per escrit, amb indicacio de les dades personals en qualsevol
dels registres d’entrada de I’Ajuntament.

Quant a les reclamacions, es presentaran:

Via telematica. A través de la seu electronica, accedint-hi amb certificat digital
o DNle.

Via presencial. Per escrit, en el Registre General d’Entrada situat en la plaga de
I’Ajuntament, en el registre del carrer d’Amadeu de Savoia o en qualsevol dels re-
gistres de les juntes de districte, aixi com tambeé a través dels mitjans que establix
I'article 16 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu
de les administracions publiques.

Tant els suggeriments com les reclamacions han de ser
contestades en el termini maxim de 30 dies naturals.

Totes estes aportacions seran tingudes en compte en els processos de revisio,
actualitzacio i ampliacio de les futures edicions d’esta carta de servicis.

Mecanismes de comunicacio
externa | interna

Esta carta esta a la disposicio de les persones usuaries en la web municipal www.
valencia.es.
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Mesures d’esmena i compensacio en
cas d’'incompliment de compromisos
| formes de consulta dels indicadors
de mesurament

Si es detecta alguna desviacio del compliment dels compromisos establits, se se-
guira el procés propi per a corregir-la: es procedira a analitzar les causes que I’han
propiciada i s'implantaran les mesures correctores oportunes que n’asseguren el
compliment. A més, s’enviara una comunicacio a la persona usuaria en que per
a donar-li informacio de les mesures correctores que cal adoptar.

Si l'incompliment detectat té caracter sistematic i es comprova la impossibilitat
que les mesures correctores adoptades puguen esmenar-ho, es procedira a la
reformulacié del compromis adquirit.
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Normativa reguladora:

- Declaracio de I'Oficina d’Estadistica Unitat Estadistica especialitzada en la pro-
duccio d’estadistiques (juliol 1994).

- Reglament municipal sobre el registre d’enquestes i estudis d’opinio (juny 2017).

- Llei 5/1990, de 7 de juny, d’estadistica de la Comunitat Valenciana.

(2)
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- Decret 11/1991, de 21 de gener, del Consell de la Generalitat Valenciana, pel qual
s’aprova el Reglament de la Llei d’Estadistica de la Comunitat Valenciana

- Llei 12/1989, de 9 de maig, de la Funcio Estadistica Publica.

- Reglament (CE) num. 223/2009 del Parlament Europeu i del Consell d’11 de marg
de 2009 relatiu a I'estadistica europea i les seues modificacions.

- Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i ga-
rantia dels drets digitals.

- Reglament (UE) 2016/679 del Parlament Europeu i del Consell, de 27 d’abril, rela-
tiu a la proteccio de les persones fisiques pel que fa al tractament de dades per-
sonals i a la lliure circulacio d’estes dades i pel qual es deroga la Directiva 95/46/
CE (Reglament general de proteccio de dades).

- Llei 7/1985, de 2 d’abril, reguladora de les bases de regim local.

- Reial decret legislatiu 781/1986, de 18 d’abril, pel qual s’aprova el text refés de
les disposicions legals vigents en matéria de regim local.

- Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les adminis-
tracions publiques.

- Llei 40/2015, d’1 d’octubre, de regim juridic del sector public.

- Reial decret 203/2021, de 30 de marg, pel qual s’aprova el Reglament d’actuacio
i funcionament del sector public per mitjans electronics.

- Llei 3/2010, de 5 de maig, d’administracio electronica de la Comunitat Valenciana.

- Ordenanca reguladora de I'Us de I’Administracio electronica a I’Ajuntament de
Valencia, de 25 de maig de 2012, publicada en el BOPV 8 de juny de 2012.

- Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia, acces a la informacio publica |
bon govern.

- Llei 1/2022, de 13 d’abril, de transparencia, accés a la informacio publica i bon
govern de la Comunitat Valenciana.

- Reglament de Govern Obert: Transparencia aprovat por acord del Ple de 25 de
juny de 2020 (BOPV 8 de juliol de 2020)

()
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Compromisos
de
qualitat

Millorar la rapidesa en 'atencio a
la ciutadania.

Millorar la rapidesa en 'atencio a
les peticions d’informacio a mida de
cada cas.

Reduir el temps per a la publicacié de la
informacio, respecte al calendari previst.

Millorar la difusid de Ia/informacio’ de
I'apartat “Ultims dades”.

Millorar la qualitat dels enllagos
oferits en la pagina web.

Incrementar la publicacid d’informacio
estadistica en Twitter.

CARTA DE SERVICIS DE L’OFICINA D’ESTADISTICA

Indicadors de
seguiment |
avaluacio de qualitat

Respondre en menys d’una set-
mana les peticions d’informacié
ja elaborada.

Respondre en menys d’un mes
(des de la recepcio de la peticio)
les peticions d’informacié a mida.

Mesurem la diferéncia entre la
dada de publicacié efectivay la
prevista en el calendari.

Publicacié de la informacié d’”Ulti-
mes dades” en menys de 2 setma-
nes des de la recepcio d’esta.

Verificacido mensual del funcionament
de tots els enllacos en la web del Ca-
taleg de Publicacions i correccio del
100% de les errades.

Execucié anual del protocol de
verificacié del contingut dels en-
llacos web per a comprovar que
son correctes i corregir el 100% de
les errades.

Publicacioé de 375 tuits per any
(més de 7 tuits per setmana).
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Carta de servicis de I'Oficina d’Estadistica

Direccio: Horari d’atencid al pubilic:
¢/ Amadeu de Savoia, 11 De dilluns a divendres
Patio D — 1.2 planta de 8:30a14:00 h

46010 Valencia

Adreca electronica

. estadistica@valencia.es
Teléfon:

962 084 197 Per a sol-licituds d’informacié:

infoestadistica@valencia.es
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