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Acord de 1a Mesa de les Corts Valencianes sobre els re-
presentants de la institucié en la Comissié d’Implanta-
ci6 del Model de Carrera Professional prevista en
I’Acord sobre condicions de treball del personal de les
Corts per al periode 2007-2009

MESA DE LES CORTS VALENCIANES

La Mesa de les Corts Valencianes, en la reunid del 13 de
novembre del 2007, d’acord amb 1’article 8 de 1’Acord so-
bre condicions de treball del personal de les Corts per al
periode 2007-2009, ha adoptat el segiient

ACORD

1. Nomenar, en representacio de la institucid, en la Co-
missié d’Implantacié del Model de Carrera Professional
prevista en I’ Acord sobre condicions de treball del personal
de les Corts per al periode 2007-2009 les persones
segiients:

Excel'lent vicepresident Primer de les Corts

Suplent: Espectable secretaria Primera de les Corts

Excel'lent vicepresidenta Segona de les Corts

Suplent: Espectable secretari Segon de les Corts

Honrat lletrat Major de les Corts

Senyor Enrique Soriano Hernandez, lletrat de les Corts

Senyora Ana Valcarcel Gomez, directora de 1’Area Ad-
ministrativa Parlamentaria

2. Donar compte d’aquest acord als interessats i al Con-
sell de Personal.

3. Publicar aquest acord en el Butlleti Oficial de Les
Corts.

Palau de les Corts Valencianes
Valéncia, 13 de novembre del 2007

La presidenta
Maria Milagrosa Martinez Navarro
La secretaria primera
Maria Fernanda Vidal Causanilles

V. SINDIC DE GREUGES

Carta de Serveis del Sindic de Greuges de la Comunitat
Valenciana

La institucié del Sindic de Greuges, regulada en ’art. 38
de I’Estatut d’Autonomia de la Comunitat Valenciana,
constituix un dels elements importants de la ciutadania i del
refor¢ del control democratic, com a alta comissionada que
és de les Corts per a vetlar per la defensa dels drets i de les
llibertats de les persones.

Entre estos drets i llibertats, la Carta dels Drets Fona-
mentals de la Uni6é Europea reconeix el dret a una bona ad-

Acuerdo de la Mesa de les Corts Valencianes sobre los
representantes de la institucién en la Comision de Im-
plantacién del Modelo de Carrera Profesional contem-
plada en el Acuerdo sobre condiciones de trabajo del
personal de Les Corts para el periodo 2007-2009

MESA DE LES CORTS VALENCIANES

La Mesa de les Corts Valencianes, en la reunion celebrada
el 13 de noviembre de 2007, de acuerdo con el articulo 8 del
Acuerdo sobre condiciones de trabajo del personal de Les
Corts para el periodo 2007-2009, ha adoptado el siguiente

ACUERDO

1. Nombrar, en representacion de la institucion, en la
Comision de Implantacion del Modelo de Carrera Profesio-
nal contemplada en el Acuerdo sobre condiciones de traba-
jo del personal de Les Corts para el periodo 2007-2009 a
las siguientes personas:

Excel'lent Vicepresident Primer de Les Corts

Suplent: Espectable Secretaria Primera de Les Corts

Excel-lent Vicepresidenta Segona de Les Corts

Suplent: Espectable Secretari Segon de Les Corts

Honrat Lletrat Major de Les Corts

Sefior Enrique Soriano Herndndez, lletrat de les Corts

Sefiora Ana Valcarcel Gomez, directora del Area Admi-
nistrativa Parlamentaria

2. Dar cuenta del presente acuerdo a los interesados y al
Consell de Personal.

3. Publicar el presente acuerdo en el Boletin Oficial de
Les Corts.

Palau de les Corts Valencianes
Valencia, 13 de noviembre de 2007

La presidenta
Maria Milagrosa Martinez Navarro
La secretaria primera
Maria Fernanda Vidal Causanilles

V. SINDIC DE GREUGES

Carta de Servicios del Sindic de Greuges de la Comuni-
tat Valenciana

La Institucion del Sindic de Greuges, regulada en el art.
38 del Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana,
constituye uno de los elementos importantes de la ciuda-
dania y del refuerzo del control democratico como Alta Co-
misionada que es de Les Corts para velar por la defensa de
los derechos y libertades de las personas.

Entre esos derechos y libertades, la Carta de los Dere-
chos Fundamentales de la Union Europea reconoce el dere-
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ministracio (art. 41), és a dir, que totes les persones tenen
dret que les institucions i els organs de la Unid tracten els
seus assumptes imparcialment i equitativament, i dins d’un
termini raonable.

En este sentit, I’art. 9.2 del referit Estatut d’ Autonomia
de la Comunitat Valenciana proclama que totes les persones
tenen dret que les administracions publiques de la Genera-
litat tracten els seus assumptes d’una manera equitativa i
imparcial, i en un termini raonable, com també a gaudir de
serveis publics de qualitat.

El conjunt de la ciutadania, com a usuaria dels serveis
publics, té ple dret a conéixer quins son els serveis que li
presten les institucions publiques, entre estes, el Sindic de
Greuges de la Comunitat Valenciana i, sobretot, a rebre es-
tos serveis en tot moment amb la maxima qualitat possible.

En efecte, la gestio de la qualitat ha d’estar orientada a
les persones usuaries, a 1’obtencié de resultats d’acord amb
el que elles esperen i a la millora continua de la prestacio
del servei a partir de I’avaluacio dels resultats obtinguts se-
gons els objectius establits i la satisfaccio de les persones
destinataries.

Les cartes de serveis constituixen un instrument valuds
per a millorar la qualitat dels serveis prestats pel Sindic de
Greuges de la Comunitat Valenciana, i situen les persones
usuaries en el centre de les seues decisions i garantixen un
funcionament de la institucié eficag, eficient, modern, in-
novador i exigent amb ella mateixa.

A través de la Carta de Serveis del Sindic de Greuges de
la Comunitat Valenciana, volem que totes les persones esti-
guen en condicions de conéixer per endavant quina classe
de serveis poden esperar i demanar, quins son els compro-
misos de qualitat d’estos serveis i com poden presentar re-
clamacions o suggeriments respecte del propi funcionament
del Sindic de Greuges.

La Carta de Serveis del Sindic de Greuges de la Comu-
nitat Valenciana s’inspira en el principi de la millora conti-
nua dels serveis publics d’acord amb les demandes ciutada-
nes, 1 possibilita la transparéncia i la informacio, la
participacio i la consulta a les persones usuaries i la respon-
sabilitzaci6 dels gestors publics.

En I’elaboracié d’esta Carta de serveis hem tingut en
compte les disposicions del Decret 191/2001, de 18 de de-
sembre, pel qual s’aprova la Carta del Ciutada de la Co-
munitat Valenciana i regula les cartes de serveis en la Ge-
neralitat Valenciana, com també el Decret 165/2006, de 3
de novembre, que regula les queixes i els suggeriments en
I’ambit de I’administraci6 i les organitzacions de la Gene-
ralitat.

Per tot el que hem dit més amunt, en virtut del que dis-
posa l’art. 7 del Reglament d’Organitzaci6 i Funcionament
del Sindic de Greuges, aprovat mitjancant Resolucio
126/111, de la Comissié de Peticions de les Corts, de 21 de
setembre de 1993, i amb el previ acord favorable de la Jun-
ta de Coordinacio i Régim Interior,

RESOLC
Primer. Aprovar la Carta de Serveis del Sindic de Greu-
ges de la Comunitat Valenciana, que s’adjunta com a annex

a esta Resolucid.

Segon. Ordenar la publicacié de la present Resolucio i
la Carta de Serveis del Sindic de Greuges de la Comunitat

cho a una buena administracion (art. 41), es decir, que to-
das las personas tienen derecho a que las instituciones y or-
ganos de la Unidn traten sus asuntos imparcial y equitativa-
mente y dentro de un plazo razonable.

En este sentido, el art. 9.2 del referido Estatuto de Auto-
nomia de la Comunitat Valenciana proclama que todas las
personas tienen derecho a que las administraciones publi-
cas de la Generalitat traten sus asuntos de modo equitativo
e imparcial y en un plazo razonable y a gozar de servicios
publicos de calidad.

El conjunto de la ciudadania, como usuaria de los servi-
cios publicos, tiene pleno derecho a conocer cuales son los
servicios que le prestan las instituciones publicas, entre
ellas, el Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana, y
sobre todo, a recibir dichos servicios en todo momento con
la mayor calidad posible.

En efecto, la gestion de la calidad debe estar orientada a
las personas usuarias, a la obtencion de resultados acordes
con lo que ellas esperan y a la mejora continua de la presta-
cion del servicio a partir de la evaluacion de los resultados
obtenidos en funcion de los objetivos establecidos y de la
satisfaccion de las personas destinatarias.

Las cartas de servicios constituyen un instrumento va-
lioso para mejorar la calidad de los servicios prestados por
el Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana, situando
a las personas usuarias en el centro de sus decisiones y ga-
rantizando un funcionamiento de la Institucidn eficaz, efi-
ciente, moderno, innovador y exigente consigo misma.

A través de la Carta de Servicios del Sindic de Greuges
de la Comunitat Valenciana queremos que todas las perso-
nas estén en condiciones de conocer por anticipado qué cla-
ses de servicios puede esperar y demandar, cuales son los
compromisos de calidad de dichos servicios y como pueden
presentar reclamaciones o sugerencias respecto al propio
funcionamiento del Sindic de Greuges.

La Carta de Servicios del Sindic de Greuges de la Co-
munitat Valenciana se inspira en el principio de la mejora
continua de las servicios publicos en funcion de las deman-
das ciudadanas, posibilitando la transparencia y la informa-
cion, la participacion y consulta a las personas usuarias y la
responsabilizacion de los gestores publicos.

En la elaboracion de esta Carta de Servicios se ha teni-
do en cuenta las disposiciones del Decreto 191/2001, de
18 de diciembre, por el que se aprueba la Carta del Ciuda-
dano de la Comunidad Valenciana y regula las Cartas de
Servicios en la Generalitat Valenciana, asi como del De-
creto 165/2006, de 3 de noviembre, que regula las quejas
y sugerencias en el ambito de la administracion y las or-
ganizaciones de la Generalitat.

Por todo cuanto antecede, en virtud de lo dispuesto en el
art. 7 del Reglamento de Organizacién y Funcionamiento
del Sindic de Greuges, aprobado mediante Resolucion
126/111, de la Comision de Peticiones de Les Corts, de 21
de septiembre de 1993, y previo informe de la Junta de Co-
ordinacion y Régimen Interior,

RESUELVO
Primero. Aprobar la Carta de Servicios del Sindic de
Greuges de la Comunitat Valenciana, que se adjunta como

Anexo a esta Resolucion.

Segundo. Ordenar la publicacion de la presente Resolu-
cion y la Carta de Servicios del Sindic de Greuges de la
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Valenciana en el Butlleti Oficial de Les Corts i en el Diari
Oficial de la Comunitat Valenciana, perqué tinga un conei-
xement public i una difusié general.

Alacant, 5 d’octubre de 2007

Sindica de Greuges de la Comunitat Valenciana
Emilia Caballero Alvarez

CARTA DE SERVEI
DEL SINDIC DE GREUGES
DE LA COMUNITAT VALENCIANA

CAPITOL1
Disposicions generals

Article 1
Objecte

La Carta de Serveis del Sindic de Greuges de la Comu-
nitat Valenciana t¢ com a objecte explicar i difondre els
serveis que presta a la ciutadania, els drets de les persones
usuaries, els principis generals d’actuacid, els compromisos
de qualitat associats a cada servei, i la tramitaci6 de recla-
macions o suggeriments que es puguen presentar en relacid
amb el propi funcionament del Sindic de Greuges.

Article 2
Ambit d’aplicacio

Les disposicions contingudes en esta Carta han de ser ob-
servades i aplicades per totes les persones que presten ser-
veis en el Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana.

Article 3
Reégim juridic

La normativa reguladora dels serveis prestats pel Sindic
de Greuges de la Comunitat Valenciana és la segiient:

— Art. 38 de I’Estatut d’Autonomia de la Comunitat Va-
lenciana (Llei Organica 1/2006, de 10 d’abril).

— Llei 11/1988, de 26 de desembre, del Sindic de Greu-
ges de la Comunitat Valenciana.

— Reglament d’Organitzacié i Funcionament del Sindic
de Greuges, aprovat mitjancant Resolucié 126/111, de la Co-
missi6 de Peticions de les Corts, de 21 de setembre de
1993.

— Instrucci6 de 25 de maig de 1995, del Sindic de Greu-
ges, per la qual es creen i es regulen els fitxers automatit-
zats de dades de caracter personal existents en la institucio.

Comunitat Valenciana, en el Boletin Oficial de Les Corts 'y
en el Diari Oficial de la Comunitat Valenciana, para su pu-
blico conocimiento y difusion general.

Alicante, 5 de octubre de 2007

Sindica de Greuges de la Comunitat Valenciana
Emilia Caballero Alvarez

CARTA DE SERVICIOS DEL
SINDIC DE GREUGES
DE LA COMUNITAT VALENCIANA

CAPITULO1
Disposiciones Generales

Articulo
Objeto

La Carta de Servicios del Sindic de Greuges de la Co-
munitat Valenciana tiene por objeto explicitar y difundir los
servicios que presta a la ciudadania, los derechos de las
personas usuarias, los principios generales de actuacion, los
compromisos de calidad asociados a cada servicio, y la tra-
mitaciéon de reclamaciones o sugerencias que se puedan
presentar en relacion con el propio funcionamiento del Sin-
dic de Greuges.

Articulo 2
Ambito de aplicacion

Las disposiciones contenidas en esta Carta deberan ser ob-
servadas y aplicadas por todas las personas que presten servi-
cios en el Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana.

Articulo 3
Régimen juridico

La normativa reguladora de los servicios prestados por
el Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana es la si-
guiente:

— Art. 38 del Estatuto de Autonomia de la Comunitat
Valenciana (Ley Organica 1/2006, de 10 de abril).

— Ley 11/1988, de 26 de diciembre, del Sindic de Greu-
ges de la Comunitat Valenciana.

— Reglamento de Organizacion y Funcionamiento del
Sindic de Greuges, aprobado mediante Resolucion 126/111,
de la Comision de Peticiones de Les Corts, de 21 de sep-
tiembre de 1993.

— Instruccion de 25 de mayo de 1995, del Sindic de Greu-
ges, por la que se crean y regulan los ficheros automatizados
de datos de caracter personal, existentes en la Institucion.
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CAPITOL II
Serveis que presta el Sindic de Greuges

Article 4
Funcions del Sindic de Greuges

El Sindic de Greuges ¢és 1’alt comissionat de les Corts,
designat per estes, que ha de vetlar per la defensa dels drets
i de les llibertats reconeguts en els titols I de la Constitucio
espanyola i II de I’Estatut d’autonomia, en 1’ambit compe-
tencial i territorial de la Comunitat Valenciana.

Article 5
Descripcio dels serveis que desenvolupa

1. Amb I’objecte d’assolir el compliment satisfactori de
les funcions que té encomanades en la defensa i proteccio
dels drets i llibertats de les persones, el Sindic de Greuges
presta els serveis segiients:

a) Recepciod de tots els escrits de queixa, peticions, recla-
macions o suggeriments que siguen presentats per qualsevol
persona o entitat, a través de correu ordinari, fax o internet.

b) Tramitacio i resolucid de totes les queixes referides al
funcionament de les administracions publiques que siguen
admeses, 1 informacio6 i orientacio sobre aquelles que no
reunisquen els requisits per a ser-ho.

c) Contestacid a totes les reclamacions o els suggeri-
ments presentats en relaciéo amb el funcionament del Sindic
de Greuges.

d) Informacio, atencio i assisténcia a les persones que es
dirigisquen a la institucid, sobre materies de la seua com-
peténcia relacionades amb 1’activitat de les administracions
publiques.

e) Informacio, atencio i orientacid a les persones que es
dirigisquen a la institucié en assumptes que no siguen de la
seua competeéncia.

/) Publicacié i divulgacié, amb submissio a la normativa
reguladora del dret a la intimitat, d’actuacions, investiga-
cions, informes, estudis i materials informatius.

g) Formaci6 continua del personal del Sindic de Greu-
ges, com també de I’alumnat universitari en practiques, en
materia de protecci6 i defensa dels drets i de les llibertats
constitucionals i estatutaris.

h) Col-laboraci6 i cooperacié amb altres institucions i
entitats, publiques i privades, en matéries relacionades amb
el compliment de les finalitats que té assignades.

2. Estos serveis son prestats, basicament, a través dels
mitjans segiients:

— Aplicaci6 del procediment agil i flexible de tramitacid
de queixes i peticions.

— Informacio presencial amb atenci6 personalitzada.

— Informacid telefonica.

— Informacié escrita.

— Informaci6 telematica o a través d’internet.

— Personacions i visites de comprovacio al lloc dels fets.

— Edicid i distribucié de publicacions, fullets i suports
informatius.

— Organitzacié de cursos, seminaris i jornades de for-
macio.

— Realitzacid de convenis de col-laboraci6 i cooperacio.

— Convocatoria de beques d’investigacié sobre els drets
de la ciutadania.

CAPITULO II
Servicios que presta el Sindic de Greuges

Articulo 4
Funciones del Sindic de Greuges

El Sindic de Greuges es el alto comisionado de Les Corts,
designado por éstas, que velara por la defensa de los derechos
y libertades reconocidos en los titulos I de la Constitucion Es-
pafiola y II del Estatuto de Autonomia, en el &mbito compe-
tencial y territorial de la Comunitat Valenciana.

Articulo 5
Descripcion de los servicios que desarrolla

1. Con el objeto de lograr el cumplimiento satisfactorio
de las funciones que tiene encomendadas en la defensa y
proteccion de los derechos y libertades de las personas, el
Sindic de Greuges presta los siguientes servicios:

a) Recepcion de todos los escritos de queja, peticiones, re-
clamaciones o sugerencias que sean presentados por cualquier
persona o entidad, a través de correo ordinario, fax o internet.

b) Tramitacion y resolucion de todas las quejas referi-
das al funcionamiento de las administraciones publicas
que sean admitidas e informacion y orientacion sobre las
que no reunan los requisitos para serlo.

c) Contestacion a todas las reclamaciones o sugerencias
presentadas en relacion con el funcionamiento del Sindic
de Greuges.

d) Informacioén, atencion y asistencia a las personas
que se dirijan a la institucion sobre materias de su compe-
tencia relacionadas con la actividad de las administracio-
nes Publicas.

e) Informacion, atencion y orientacion a las personas
que se dirijan a la Institucién en asuntos que no sean de su
competencia.

/) Publicacién y divulgacion, con sujecion a la normativa
reguladora del derecho a la intimidad, de actuaciones, inves-
tigaciones, informes, estudios y materiales informativos.

g) Formacion continua del personal del Sindic de Greu-
ges, asi como del alumnado universitario en practicas, en
materia de proteccion y defensa de los derechos y liberta-
des constitucionales y estatutarios.

h) Colaboracioén y cooperacion con otras instituciones y
entidades, publicas y privadas, en materias relacionadas
con el cumplimiento de los fines que tiene asignados.

2. Estos servicios se prestan basicamente a través de los
medios siguientes:

— Aplicacion del procedimiento agil y flexible de trami-
tacion de quejas y peticiones.

— Informacion presencial con atencion personalizada.

— Informacion telefonica.

— Informacion escrita.

— Informacion telematica o a través de internet.

— Personaciones y visitas de comprobacion al lugar de
los hechos.

— Edicioén y distribucion de publicaciones, folletos y so-
portes informativos.

— Organizacion de cursos, seminarios y jornadas de for-
macion.

— Celebracion de convenios de colaboracion y cooperacion.

— Convocatoria de becas de investigacion sobre los de-
rechos de la ciudadania.
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CAPITOL III
Drets de les persones que acudixen
al Sindic de Greuges

Article 6
Drets de les ciutadanes i dels ciutadans

Totes les persones, com a usuaries del Sindic de Greu-
ges de la Comunitat Valenciana, tenen els drets segiients:

a) Rebre atenci6 directament i personalment de manera
respectuosa i adaptada a les seues circumstancies perso-
nals, socials i culturals.

b) Obtenir informacid i orientacid sobre els requisits
juridics o técnics que requerix la presentacié d’una queixa
contra les administracions publiques.

¢) Obtenir orientacid sobre altres possibles vies o mit-
jans per a canalitzar la seua peticio en el cas que no fora
competencia del Sindic de Greuges.

d) Presentar una queixa quan consideren que poden ha-
ver estat vulnerats els seus drets constitucionals i estatuta-
ris, i obtenir copia segellada dels documents que presenten.

e) Sol'licitar I’auxili necessari en la redaccié formal de
queixes o d’altres escrits dirigits al Sindic de Greuges.

/) Rebre justificant de recepcio de 1’escrit de queixa i
que esta es tramite amb celeritat i eficacia.

g) Triar la llengua en queé volen presentar la queixa i re-
bre les comunicacions del Sindic de Greuges: castella o
valencia.

h) Conéixer, en qualsevol moment, 1’estat de tramitacio
de la seua queixa i formular al-legacions i aportar docu-
ments abans de la terminaci6 del procediment.

i) Rebre informaci6 d’interés general de manera presen-
cial, escrita, telefonica, informatica o telematica.

J) Accedir al contingut no confidencial dels documents
que hi ha en el seu expedient i obtenir-ne copia.

k) Obtenir una resolucid expressa i motivada del Sindic
de Greuges sobre 1’assumpte objecte de la queixa, en la
qual siguen contestades totes les qiiestions plantejades.

[) Sol'licitar la reobertura de I’expedient de queixa quan
el problema denunciat no s’haja solucionat.

m) Que en les comunicacions escrites o verbals s’utilitze
un llenguatge senzill i comprensible per a totes les persones
i, sense perjudici d’aixo, poder sol-licitar i obtenir tots els
aclariments que calguen per a entendre completament el
contingut i la transcendéncia dels documents integrants de
I’expedient de queixa.

n) Identificar el personal al servei del Sindic de Greuges
sota la responsabilitat del qual es tramiten els procediments.

0) Sol‘licitar entrevista personal amb qualsevol de les
persones al servei del Sindic de Greuges (titular de la insti-
tucio, adjunts i assessors).

p) Que s’adopten les mesures necessaries perque les
persones amb qualsevol tipus de discapacitat puguen
exercir amb plenitud els drets reconeguts en esta Carta de
serveis.

r) Formular reclamacions i suggeriments sobre el fun-
cionament del Sindic de Greuges.

Article 7
Col-laboracio i participacio de la ciutadania
amb la institucio

1. Totes les persones o entitats usuaries dels diversos
serveis prestats pel Sindic de Greuges podran col-laborar i

CAPITULO III
Derechos de las personas que acuden
al Sindic de Greuges

Articulo 6
Derechos de las ciudadanas y ciudadanos.

Todas las personas, como usuarias del Sindic de Greuges
de la Comunitat Valenciana, tienen los siguientes derechos:

a) Recibir atencion directa y personalmente de forma
respetuosa y adaptada a sus circunstancias personales, so-
ciales y culturales.

b) Obtener informacién y orientacion acerca de los re-
quisitos juridicos o técnicos que requiere la presentacion de
una queja contra las administraciones publicas.

¢) Lograr orientacidon sobre otras posibles vias o medios
para canalizar su peticion en el caso de que no fuera com-
petencia del Sindic de Greuges.

d) Presentar queja cuando estimen que pudieran haber
sido vulnerados sus derechos constitucionales y estatutarios,
y obtener copia sellada de los documentos que presenten.

e) Solicitar el auxilio necesario en la redaccion formal de
quejas u otros escritos que se dirijan al Sindic de Greuges.

/) Recibir acuse de recibo del escrito de queja y a que
ésta se tramite con celeridad y eficacia.

g) Elegir la lengua en que desea presentar la queja y re-
cibir las comunicaciones del Sindic de Greuges: castellano
o valenciano.

h) Conocer, en cualquier momento, el estado de la tra-
mitacion de su queja y formular alegaciones y aportar do-
cumentos antes de la terminacién del procedimiento.

i) Recibir informacion de interés general de manera pre-
sencial, escrita, telefonica, informatica o telematica.

J) Acceder al contenido no confidencial de los documentos
obrantes en su expediente y conseguir copia de los mismos.

k) Obtener una resolucidn expresa y motivada del Sindic
de Greuges sobre el asunto objeto de la queja, en la que se
contesten todas las cuestiones planteadas.

[) Solicitar la reapertura del expediente de queja cuando
el problema denunciado no se haya solucionado.

m) A que en las comunicaciones escritas o verbales se
utilice un lenguaje sencillo y comprensible para todas las
personas Yy, sin perjuicio de ello, a solicitar y obtener cuan-
tas aclaraciones sean necesarias para la total comprension
del contenido y trascendencia de los documentos integran-
tes del expediente de queja.

n) Identificar al personal al servicio del Sindic de Greuges
bajo cuya responsabilidad se tramiten los procedimientos.

i) Solicitar entrevista personal con cualquiera de las
personas al servicio del Sindic de Greuges (titular de la ins-
titucion, adjuntos y asesores).

0) A que se adopten las medidas necesarias para que las
personas con cualquier tipo de discapacidad puedan ejerci-
tar con plenitud los derechos reconocidos en esta Carta de
Servicios.

p) Formular reclamaciones y sugerencias en relacion
con el propio funcionamiento del Sindic de Greuges.

Articulo 7
Colaboracion y participacion de la ciudadania
con la Institucion

1. Todas las personas o entidades usuarias de los dife-
rentes servicios prestados por el Sindic de Greuges, podran
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participar en la millora d’estos a través dels mitjans
segiients:

a) Expressar les seues opinions en les enquestes que pe-
riodicament es realitzen.

b) Formular reclamacions, suggeriments i iniciatives
d’acord amb el que hi ha previst en esta Carta.

¢) Dirigir escrits a la “Bustia de Reclamacions i Sugge-
riments” de la pagina web del Sindic de Greuges.

d) Participar en els forums de debat i les enquestes
d’opinio6 que s’incloguen en la pagina web d’esta institucio.

e) Intervenir en els consells sectorials que convoque el
Sindic de Greuges per a consulta, informacid i assessora-
ment en ambits concrets d’actuacié o problematiques es-
pecifiques.

f) Concorrer a les beques d’investigacid sobre els drets
de les persones que s’oferisquen publicament.

g) Proposar temes d’interés general per a la ciutadania
que puguen ser objecte d’analisi i estudi pel Sindic de
Greuges.

2 Amb I’objectiu de facilitar el coneixement dels drets
humans en I’ambit escolar de la Comunitat Valenciana, se
seguira impulsant la participacié de tot I’alumnat d’ensen-
yament primari i secundari en el concurs de dibuix que
convoca cada any el Sindic de Greuges juntament amb al-
tres entitats i organitzacions no governamentals.

3. Com a mitja de participacid, consulta i assessora-
ment, es potenciara 1’audiéncia publica de xiquetes i xi-
quets, consistent en la trobada regular i periodica amb es-
colars dels diversos centres educatius de la Comunitat
Valenciana per a recollir les seues inquietuds quant als pro-
blemes que els preocupen, amb un caracter pedagogic i
educatiu.

4. La participacio6 dels diversos col-lectius socials en
I’actuacid del Sindic de Greuges també es fomentara mit-
jangant 1’impuls de contactes constants amb els diversos
organs consultius de la Generalitat ja constituits o que es
puguen constituir en el futur, com sén: Consell Valencia de
la Dona, Consell Valencia de les Persones Majors, Consell
de Salut de la Comunitat Valenciana, Consell Valencia de
Benestar Social, Consell Valencia del Voluntariat, Consell
Escolar Valencia, Consell de la Formaci6é de Persones
Adultes, Consell del Territori i el Paisatge, etc.

CAPITOL IV
Principis Generals d’actuacio del Sindic de Greuges

Article 8
Caracter obligatori

Els principis generals d’actuacié vinculen tot el personal
al servei del Sindic de Greuges i es constituixen en pautes
de comportament que cal observar en la prestacio dels ser-
veis a la ciutadania.

Article 9
Legitimitat democratica

El conjunt de la ciutadania constituix la ra¢ de ser de
I’existéncia del Sindic de Greuges, els serveis del qual han
de tenir com a objectiu prioritari satisfer les necessitats re-
als i els problemes de les persones que sol‘liciten la seua
intervencio.

colaborar y participar en la mejora de los mismos a través
de los siguientes medios:

a) Expresar sus opiniones en las encuestas que periodi-
camente se realicen.

b) Formular reclamaciones, sugerencias e iniciativas
conforme a lo previsto en esta Carta.

¢) Dirigir escritos al Buzén de Reclamaciones y Suge-
rencias de la pagina web del Sindic de Greuges.

d) Participar en los foros de debate y encuestas de opi-
niéon que se incluyan en la pagina web de esta Institucion.

e) Intervenir en los consejos sectoriales que convoque el
Sindic de Greuges para consulta, informacion y asesora-
miento en a&mbitos concretos de actuacion o problematicas
especificas.

/) Concurrir a las becas de investigacion sobre los dere-
chos de las personas que se ofrezcan publicamente.

g) Proponer temas de interés general para la ciudadania
que puedan ser objeto de analisis y estudio por el Sindic de
Greuges.

2. Con el objetivo de facilitar el conocimiento de los dere-
chos humanos en el ambito escolar de la Comunitat Valencia-
na, se seguira impulsando la participacion de todas las alum-
nas/os de enseflanzas primaria y secundaria en el concurso de
dibujo que convoca cada afio el Sindic de Greuges junto con
otras entidades y organizaciones no gubernamentales.

3. Como medio de participacion, consulta y asesora-
miento, se potenciara la audiencia publica de nifias y nifios,
consistente en el encuentro regular y peridédico con los es-
colares de los distintos centros educativos de la Comunitat
Valenciana para recoger sus inquietudes en relacioén con los
problemas que les preocupan, teniendo un caracter pedago-
gico y educativo.

4. La participacion de los diferentes colectivos sociales
en la actuacion del Sindic de Greuges también se fomentara
mediante el impulso de contactos constantes con los distin-
tos organos consultivos de la Generalitat ya constituidos o
que se puedan constituir en el futuro, tales como el Consejo
Valenciano de la Mujer, Consejo Valenciano de las Perso-
nas Mayores, Consejo de Salud de la Comunitat Valencia-
na, Consejo Valenciano de Bienestar Social, Consejo Va-
lenciano del Voluntariado, Consejo Escolar Valenciano,
Consejo de la Formacion de Personas Adultas, Consejo del
Territorio y el Paisaje, etc.

CAPITULO IV
Principios generales de actuacion del Sindic de Gregues

Articulo 8
Cardacter obligatorio

Los principios generales de actuacion vinculan a todo el
personal al servicio del Sindic de Greuges y se constituyen
en pautas de comportamiento a observar en la prestacion de
los servicios a la ciudadania.

Articulo 9
Legitimidad democratica

El conjunto de la ciudadania constituye la razén de ser
de la existencia del Sindic de Greuges, cuyos servicios de-
ben tener como objetivo prioritario satisfacer las necesida-
des reales y los problemas de las personas que solicitan su
intervencion.
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Article 10
Legalitat

1. El personal del Sindic de Greuges haura d’actuar amb
objectivitat al servei de ’interés general amb submissio
plena a la Constitucio, I’Estatut d’Autonomia de la Comu-
nitat Valenciana, la llei i el dret.

2. Totes les decisions i resolucions del Sindic de Greu-
ges hauran de ser motivades, hauran d’expressar de manera
clara i comprensible les raons de la seua adopcid, i hauran
de respondre a totes les qiiestions que hagen estat planteja-
des per la persona interessada.

3. En les decisions i resolucions del Sindic de Greuges,
el personal de la institucié s’haura d’ajustar al criteri que
s’observe en suposits analegs. Quan s’aparte del criteri que
constituix la regla general d’actuacid, ho haura de raonar
justificadament.

Article 11
Absencia de discriminacio

El personal al servei del Sindic de Greuges haura de ga-
rantir el respecte del principi d’igualtat de tracte i, en parti-
cular, haura d’evitar qualsevol tipus de discriminacio per
ra6 de nacionalitat, edat, sexe, raga o origen étnic, religid o
creences, com també per qualsevol altra condicid o cir-
cumstancia personal o social.

Article 12
Imparcialitat i independencia

1. El personal al servei d’esta institucié haura de ser im-
parcial i independent en I’exercici de les seues funcions.

2. En estes comeses, el personal no s’haura de guiar per in-
fluéncies exteriors de cap indole, ni per interessos personals.

3. El personal haura d’abstenir-se de participar en la tra-
mitacié d’un procediment o en 1’adopcié d’una decisioé sobre
un assumpte que afecte els seus propis interessos o els de la
seua familia i afins, en els termes previstos per a esta matéria
en la normativa general de procediment administratiu.

Article 13
Confidencialitat

El personal al servei de la institucié del Sindic de Greu-
ges haura de guardar reserva absoluta sobre els fets i les in-
formacions de qué tinguera coneixement en 1’exercici de
les seues funcions o amb motiu d’estes.

Article 14
Transparencia

El Sindic de Greuges t¢é el deure de realitzar la seua acti-
vitat 1 facilitar la informacio necessaria a la ciutadania, tant
col-lectivament com individualment, sobre la seua organit-
zacio 1 la manera de prestar els serveis.

Article 15
Celeritat i simplicitat

La prestacio dels serveis del Sindic de Greuges que de-
manen les persones que sol-liciten la seua intervencié haura
de realitzar-se en el menor temps possible, i caldra simpli-
ficar els tramits, eliminar els requeriments innecessaris i
disminuint els temps d’espera.

Articulo 10
Legalidad

1. El personal del Sindic de Greuges actuara con objeti-
vidad al servicio del interés general con sometimiento ple-
no a la Constitucion, al Estatuto de Autonomia de la Comu-
nitat Valenciana, a la ley y al derecho.

2. Todas las decisiones y resoluciones del Sindic de
Greuges seran motivadas, expresando de forma clara y
comprensible las razones de su adopcidn, y respondiendo a
todas las cuestiones que hayan sido planteadas por la perso-
na interesada.

3. En las decisiones y resoluciones del Sindic de Greu-
ges, el personal de la Institucion se ajustara al criterio que
venga observando en supuestos analogos. Cuando se aparte
del criterio que constituye la regla general de actuacion, lo
debera razonar justificadamente.

Articulo 11
Ausencia de discriminacion

El personal al servicio del Sindic de Greuges garantizara
el respeto del principio de igualdad de trato y, en particular,
evitara cualquier tipo de discriminacion por razon de nacio-
nalidad, edad, sexo, raza u origen étnico, religion o creen-
cias, asi como por cualquier otra condicidn o circunstancia
personal o social.

Articulo 12
Imparcialidad e independencia

1. El personal al servicio de esta Institucion sera impar-
cial e independiente en el ejercicio de sus funciones.

2. En estos cometidos, el personal no se guiara por influen-
cias exteriores de indole alguna, ni por intereses personales.

3. El personal se abstendra de participar en la tramitacion
de un procedimiento o en la adopcion de una decision sobre
un asunto que afecte a sus propios intereses o a los de su fa-
milia y allegados, en los términos previstos para esta materia
en la normativa general de procedimiento administrativo.

Articulo 13
Confidencialidad

El personal al servicio del Sindic de Greuges guardara
reserva absoluta en relacion con los hechos e informaciones
de los que tuviera conocimiento en el ejercicio de sus fun-
ciones o con ocasion de las mismas.

Articulo 14
Transparencia

El Sindic de Greuges tiene el deber de realizar su activi-
dad facilitando la informacidn necesaria a la ciudadania,
tanto colectiva como individualmente, sobre su organiza-
cion y la forma de prestar sus servicios.

Articulo 15
Celeridad y simplicidad

La prestacion de los servicios del Sindic de Greuges que
demanden las personas que soliciten su intervencion debera
realizarse en el menor tiempo posible, simplificando trami-
tes, eliminando requerimientos innecesarios y disminuyen-
do los tiempos de espera.
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Article 16
Responsabilitat

El Sindic de Greuges assumix davant la ciutadania, de
manera expressa, 1’obligacié de prestar els seus serveis
d’acord amb els compromisos de qualitat indicats en esta
Carta i, en cas de mal funcionament dels serveis, haura
d’adoptar les mesures adequades per a la seua correccio
immediata, i haura d’indemnitzar els perjudicats en els ter-
mes previstos en la legislacio vigent.

Article 17
Participacio ciutadana

La prestacio dels serveis del Sindic de Greuges haura de
portar-se a terme mitjangant l‘aplicacié de sistemes i méto-
des que permeten a les persones o entitats, tant individual-
ment com col-lectivament, participar activament en les li-
nies d’actuacio i 1’activitat desplegada per la institucio,
mitjangant el plantejament dels seus problemes i inquie-
tuds, la formulacio de suggeriments o observacions, o la
presentacidé de reclamacions a causa del deficient funciona-
ment del Sindic de Greuges.

Article 18
Col-laboracio amb les administracions publiques

El Sindic de Greuges, en les seues relacions amb les ad-
ministracions publiques, haura de desenvolupar tots aquells
mecanismes que contribuisquen a satisfer millor les deman-
des de la ciutadania de la manera més rapida i eficag.

Article 19
Comprensio

L’actuacio del Sindic de Greuges ha de fer-se de manera
clara i comprensible per a les persones usuaries, i s’ha
d’utilitzar un llenguatge accessible en la redaccio dels es-
crits, les comunicacions i els informes.

Article 20
Modernitzacio i millora continua

S’hauran de posar en practica métodes moderns que per-
meten sistematicament al Sindic de Greuges detectar les
seues deficiéncies, corregir-les i prestar els seus serveis a la
ciutadania d’una manera cada vegada més eficient, eficag,
rapida i participativa.

CAPITOL V
Compromisos de qualitat

Article 21
Graus de qualitat als quals s obliga
el Sindic de Greuges

La relacié de serveis que presta la institucio i els drets
concrets recollits en esta Carta s’hauran de fer d’acord amb
els compromisos de qualitat segiients:

1. Quant a la tramitacio de queixes:

a) El justificant de recepcio de la queixa s’haura d’en-
viar en el termini maxim de 5 dies des de la seua entrada en
la institucio.

Articulo 16
Responsabilidad

El Sindic de Greuges asume ante la ciudadania, de for-
ma expresa, la obligacion de prestar sus servicios conforme
a los compromisos de calidad indicados en esta Carta y, en
caso de mal funcionamiento de los servicios, adoptara las
medidas adecuadas para su inmediata correccion e indem-
nizara a los perjudicados en los términos previstos en la le-
gislacion vigente.

Articulo 17
Participacion ciudadana

La prestacion de los servicios del Sindic de Greuges de-
bera llevarse a cabo mediante la aplicacion de sistemas y
métodos que permitan a las personas o entidades, tanto in-
dividual como colectivamente, participar activamente en
las lineas de actuacion y actividad desplegada por la Insti-
tucion, planteando sus problemas ¢ inquietudes, formulan-
do sugerencias u observaciones o presentado reclamaciones
por el deficiente funcionamiento del Sindic de Greuges.

Articulo 18
Colaboracion con las administraciones publicas

El Sindic de Greuges, en sus relaciones con las adminis-
traciones publicas, desarrollard todos aquellos mecanismos
que mejor contribuyan a satisfacer las demandas de la ciu-
dadania en la forma mas rapida y eficaz.

Articulo 19
Comprension

La actuacion del Sindic de Greuges debe realizarse de
forma clara y comprensible para las personas usuarias, uti-
lizando un lenguaje accesible en la redaccion de los escri-
tos, comunicaciones € informes.

Articulo 20
Modernizacion y mejora continua

Se pondran en practica métodos modernos que permitan
sistematicamente al Sindic de Greuges detectar sus deficien-
cias, corregirlas y prestar sus servicios a la ciudadania de una
forma cada vez mas eficiente, eficaz, rapida y participativa.

CAPITULO V
Compromisos de calidad

Articulo 21
Niveles de calidad a los que se obliga
el Sindic de Greuges

La relacion de servicios que presta la Institucion y los
derechos concretos recogidos en esta Carta, realizardn con-
forme a los siguientes compromisos de calidad:

1. En relacion con la tramitacion de quejas:

a) El acuse de la recepcion de la queja se enviara en el
plazo maximo de 5 dias desde su entrada en la Institucion.
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b) La decisi6 sobre I’admissio a tramit haura de ser adop-
tada en el termini maxim de 15 dies des de la seua recepcio.

¢) La decisid resolutoria de I’expedient de queixa
s’haurd d’adoptar en el termini maxim d’1 mes des de la
conclusid de les diligéncies d’investigacid, i cal entendre
com a tals les que requerisquen contestacié d’una adminis-
tracié publica o de la mateixa persona interessada.

d) Quan circumstancies excepcionals impedisquen donar
una contestacid formal en els terminis indicats abans, se
n’haura d’informar la persona interessada i caldra explicar-li,
de manera comprensible, les raons que justifiquen el retard.

2. Quant a les consultes escrites i peticions:

a) Caldra justificar-ne recepcio en el termini maxim de
5 dies des de la seua presentacio.

b) Caldra contestar-los en el termini maxim d’1 mes des
de la seua presentacio.

¢) En el cas que per determinades circumstancies no
fora possible donar una contestacio per escrit en estos ter-
minis, caldra informar i explicar adequadament al ciutada o
la ciutadana els motius que justifiquen el retard.

3. La informaci6é presencial haura de prestar-se en les
condicions segiients:

a) A la seu de la institucio, en horari que s’estén des de
les 8.30 h fins a les 15.00 h hores i de 17.00 h a 19.00 h, de
dilluns a divendres.

b) El1 90% de les consultes sol-licitades hauran de ser
ateses en un periode maxim de quinze minuts.

¢) La informacio per a la qual calga una actuacid poste-
rior per part del personal que atenga la consulta s’haura de
facilitar posteriorment de manera escrita, telefonica o te-
lematica en el termini més breu possible.

4. La informaci6 telefonica s’haura de prestar en les
condicions segiients:

a) Les unitats que tenen encomanada I’atencié i la infor-
macio telefonica hauran d’atendre totes les telefonades
d’acord amb la disponibilitat de les linies.

b) Les telefonades hauran de ser ateses en horari de 8.30 h
a 15.00 h hores i de 17.00 h a 19.00 h, de dilluns a divendres.

¢) Des de les 15.00 h fins a les 17.00 h, i a partir de les 19.00
h, tots els dies de la setmana, funcionara un servei de contesta-
dor automatic en el qual podran enregistrar-se missatges i les
vies de contacte perque s’atenguen el dia habil segiient.

d) El temps mitja d’espera de les telefonades ateses no
haura d’excedir d’un minut.

e) La informaci6 per a la qual calga alguna actuacio
complementaria s’haura de facilitar, posteriorment, telefo-
nant la persona o bé, si aixi se li ha comunicat a la persona
sol-licitant, per escrit o via telematica.

5. La informacié telematica s’haura de prestar en les
condicions segiients:

a) Les consultes d’informacié i de peticions rebudes a
través d’este mitja s’hauran de contestar en els mateixos
terminis i condicions establides per a la informacio escrita.

b) En el suposit que la demanda d’informacié no pogue-
ra ser complida per este mitja s’haura de realitzar a través
de la modalitat que resulte més adequada i rapida per a la
persona sol-licitant.

6. Quant a I’activitat de documentaci6 i divulgacio:

a) Contestacio a les sol-licituds sobre peticio de publica-
cions en 7 dies com a maxim des de la seua recepcio.

b) Distribuci6 gratuita de publicacions a institucions,
entitats sense finalitat de lucre i persones que figuren en la
base de dades de destinataris de publicacions o que ho
sol-liciten, sempre que existisca disponibilitat d’exemplars.

b) La decision sobre la admision a tramite se adoptara
en el plazo maximo de 15 dias desde su recepcion.

¢) La decision resolutoria del expediente de queja se
adoptard en el plazo méximo de 1 mes desde la conclusién
de las diligencias de investigacion, entendiendo por tales
las que requieran contestacion de una administracion publi-
ca o de la propia persona interesada.

d) Cuando circunstancias excepcionales impidan dar una
contestacion formal en los plazos antes indicados, se infor-
maré de ello a la persona interesada y se le explicard, de ma-
nera comprensible, las razones que justifican el retraso.

2. En relacion con las consultas escritas y peticiones:

a) Se acusara recibo de su recepcion en el plazo maximo
de 5 dias desde su presentacion.

b) Se les dara respuesta en el plazo maximo de 1 mes
desde su presentacion.

¢) En el caso de que por determinadas circunstancias no
fuera posible dar una contestacion por escrito en estos pla-
zos, se informara y explicara adecuadamente al ciudadano
o ciudadana de los motivos que justifican el retraso.

3. La informacién presencial se prestara en las siguien-
tes condiciones:

a) En la sede de la institucion, en horario que se extien-
de desde las 8:30 a las 15 horas y de 17 a 19 horas, de lu-
nes a viernes.

b) El1 90% de las consultas solicitadas se atenderan en
un periodo maximo de quince minutos.

¢) La informacion para la que se requiera una actuacion
posterior por parte del personal que atienda la consulta, se
facilitara con posterioridad de manera escrita, telefonica o
telematica en el plazo mas breve posible.

4. La informacion telefonica se prestara en las condicio-
nes siguientes:

a) Las unidades que tienen encomendada la atencidon e
informacion telefonica atenderan todas las llamadas en fun-
cion de la disponibilidad de las lineas.

b) Las llamadas telefonicas se atenderan en horario de 9
a las 14 horas y de 17 a 19 horas, de lunes a viernes.

¢) Desde las 14 a las 17 horas, y a partir de las 19 horas,
todos los dias de la semana, funcionara un servicio de con-
testador automatico en el que podran grabarse mensajes y las
vias de contacto para que se atiendan el dia habil siguiente.

d) El tiempo medio de espera de las llamadas atendidas
no excedera de dos minutos.

e) La informacion para la que se requiera alguna actua-
cion complementaria se facilitard, con posterioridad,
llamandole por teléfono, o bien, si asi se le ha comunicado
a la persona solicitante, por escrito o via telematica.

5. La informacion telematica se prestara en las condicio-
nes siguientes:

a) Las consultas de informacion y peticiones recibidas
por este medio se contestaran en los mismos plazos y con-
diciones establecidas para la informacion escrita.

b) En el supuesto de que la demanda de informacion no
pudie ra ser cumplida por este medio se realizara a través
de la modalidad que resulte mas adecuada y rapida para la
persona solicitante.

6. En relacion con la actividad de documentacion y di-
vulgacion:

a) Contestacion a las solicitudes sobre peticion de publi-
caciones en 7 dias como méaximo, desde su recepcion.

b) Distribucion gratuita de publicaciones a instituciones,
entidades sin fin de lucro y personas que figuren en la base
de datos de destinatarios de publicaciones o lo soliciten,
siempre que exista disponibilidad de ejemplares.
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¢) Distribuci6 gratuita de fullets i materials divulgatius a
entitats 1 persones que ho sol‘liciten, sempre que existisca
disponibilitat d’exemplars.

d) Possibilitat d’accés a totes les publicacions, fullets i
materials divulgatius de la institucié a través de la pagina
web del Sindic de Greuges, des d’on podran ser consultats i
reproduits.

7. Quant a I’activitat de formaci6:

a) Aprovacid de plans anuals de formacié per al perso-
nal de la institucio en el qual s’hauran de preveure, aixi
mateix, les activitats formatives que cal desenvolupar amb
altres institucions i entitats en esta materia.

b) Atencid personalitzada i assessorament especialitzat
als alumnes universitaris que realitzen les practiques en la
institucio.

8. Quant a I’activitat de col-laboracid i cooperacio:

Publicaci6 en la pagina web del Sindic de Greuges i, si
escau, en un diari oficial, dels convenis i acords que realit-
ze la institucid en I’exercici de les seues funcions.

Article 22
Mitjans per a controlar el compliment
dels nivells de qualitat oferits

Amb I’objecte d’assegurar els nivells de qualitat com-
promesos, el Sindic de Greuges haura de disposar dels ins-
truments seguents:

a) Sistema informatic de gestio i tramit automatitzat
d’expedients i registre de documents.

b) Bases de dades que hauran de ser revisades periodi-
cament per a mantenir actualitzada la informacié que s’hi
conté.

¢) Plans d’enquestes periodiques entre les usuaries i els
usuaris sobre la satisfaccio i valoracio de la qualitat dels
serveis rebuts.

d) Manteniment d’una seccié permanent d’atenci6 ciuta-
dana en la pagina web del Sindic de Greuges en la qual es
recolliran totes les actuacions, documents, estadistiques, in-
dicadors de qualitat, dades i informacions d’esta institucid
en la seua relacié amb la ciutadania.

e) Sistema permanent d’avaluacio6 de la qualitat dels ser-
veis, que tindra com a indicadors principals: la satisfaccid
de les persones afectades, la professionalitzacié de la ges-
tid, la formacié continua i millora permanent dels proces-
sos, com també la millora de les condicions d’accessibilitat
per a totes les persones.

/) Auditories d’eficacia sobre el funcionament de les di-
verses arees i unitats de la institucio.

Article 23
Indicadors de qualitat

Amb la finalitat de comprovar i mesurar el grau de com-
pliment dels compromisos adquirits en esta Carta pel Sin-
dic de Greuges, s’establixen els segiients indicadors del
grau de qualitat i d’eficacia dels serveis prestats per esta
institucio:

1. Indicadors basics de qualitat

a) Temps mitjans d’/de:

— Emissio dels justificant de recepcio.

— Admissi6 a tramit de les queixes.

— Resoluci6 de les queixes.

— Contestacio a les consultes escrites.

¢) Distribucion gratuita de folletos y materiales divulga-
tivos a entidades y personas que lo soliciten, siempre que
exista disponibilidad de ejemplares.

d) Posibilidad de acceso a todas las publicaciones, folle-
tos y materiales divulgativos de la Institucion a través de la
pagina web del Sindic de Greuges, desde donde podran ser
consultados y reproducidos.

7. En relacion con la actividad de formacion:

a) Aprobacion de planes anuales de formacion para el
personal de la Institucion en el que se contemplaran, asi-
mismo, las actividades formativas a desarrollar con otras
instituciones y entidades en esta materia.

b) Atencion personalizada y asesoramiento especializa-
do a los alumnos universitarios que realicen sus practicas
en la Institucion.

8. Respecto a la actividad de colaboracioén y cooperacion:

Publicacion en la pagina web del Sindic de Greuges vy,
en su caso, en un periddico oficial, de los convenios y
acuerdos que se celebren por la Institucidon en el ejercicio
de sus funciones.

Articulo 22
Medios para controlar el cumplimiento
de los niveles de calidad ofrecidos

Con el objeto de asegurar los niveles de calidad com-
prometidos, el Sindic de Greuges contara con los siguientes
instrumentos:

a) Sistema informatico de gestion y tramite automatiza-
do de expedientes y registro de documentos.

b) Bases de datos que seran revisadas periddicamente
para mantener actualizada la informacion que en ellas se
contiene.

c) Planes de encuestas periodicas entre las usuarias y
usuarios sobre la satisfaccion y valoracion de la calidad de
los servicios recibidos.

d) Mantenimiento de una seccién permanente de aten-
cion ciudadana en la pagina web del Sindic de Greuges en
la que se recogeran todas las actuaciones, documentos, es-
tadisticas, indicadores de calidad, datos e informaciones de
esta Institucion en su relacion con la ciudadania.

e) Sistema permanente de evaluacion de la calidad de
los servicios que tendrd como indicadores principales: la
satisfaccion de las personas afectadas, la profesionalizacion
de la gestion, la formacion continua y mejora permanente
de los procesos, asi como la mejora de las condiciones de
accesibilidad para todas las personas.

/) Auditorias de eficacia sobre el funcionamiento de las
diferentes areas y unidades de la Institucion.

Articulo 23
Indicadores de calidad

Con el fin de comprobar y medir el nivel de cumpli-
miento de los compromisos adquiridos en esta Carta por el
Sindic de Greuges, se establecen los siguientes indicadores
del nivel de calidad y eficacia de los servicios prestados
por esta Institucion:

1. Indicadores basicos de calidad.

a) Tiempos medios de:

— Emision de los acuse de recibo.

— Admision a tramite de las quejas.

— Resolucion de las quejas.

— Contestacion a las consultas escritas.
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— Espera per a I’atencid de consultes presencials i te-
lefoniques.

— Contestacio de les reclamacions i els suggeriments.

b) Valoracio del grau de satisfaccido de les persones
usuaries.

2. Indicadors complementaris de qualitat

a) Nombre de queixes presentades, tramitades, admeses
i remeses a altres defensors del poble.

b) Nombre de queixes en les quals 1’Administracié pu-
blica accepta la pretensio de la persona reclamant.

¢) Nombre de resolucions efectuades i també de les ac-
ceptades per I’ Administraci6 ptblica.

d) Nombre de consultes personals i escrites ateses.

e) Nombre de consultes telefoniques ateses en el mateix
dia o en el dia habil segiient

/) Nombre de consultes ateses i queixes presentades per
internet.

2) Nombre d’entrades a la pagina web de la institucio.

h) Nombre de queixes d’ofici obertes i informes espe-
cials lliurats a les Corts.

i) Data de presentaci6 de I’informe anual a Les Corts.

7) Nombre d’exemplars de publicacions editats i distri-
buits.

k) Nombre de cursos de formacid realitzats pel personal
propi.

/) Nombre de cursos de formacid organitzats en col-la-
boracié amb altres entitats.

m) Nombre de cursos de formacid impartits a persones
alienes a la institucio.

n) Actuacions realitzades en col-laboracié o coopera-
cié amb altres institucions, administracions publiques o
entitats.

Article 24
Publicitat dels resultats sobre el compliment
dels compromisos de qualitat

Els resultats sobre el grau de compliment dels compro-
misos de qualitat hauran de ser accessibles a la ciutadania i
es publicaran en la pagina web del Sindic de Greuges i en
I‘informe anual que es presenta a les Corts.

CAPITOL VI
Reclamacions i suggeriments

Article 25
Dret a presentar reclamacions i suggeriments

El dret que la present Carta reconeix a la ciutadania i a
les usuaries i els usuaris a formular reclamacions i suggeri-
ments sobre el funcionament dels serveis prestats pel Sin-
dic de Greuges podra ser exercit de la forma prevista en els
articles segiients:

Article 26
Registre de Reclamacions i Suggeriments

1. El Registre de Reclamacions i Suggeriments del Sin-
dic de Greuges té com a objecte deixar constancia de les re-
clamacions, els suggeriments i les iniciatives que les ciuta-
danes i els ciutadans consideren convenient formular sobre
el funcionament dels serveis d’esta institucio.

— Espera para la atencion de consultas presenciales y te-
lefonicas.

— Contestacion de las reclamaciones y sugerencias.

b) Valoracion del grado de satisfaccion de las personas
usuarias.

2. Indicadores complementarios de calidad.

a) Numero de quejas presentadas, tramitadas, admitidas
y remitidas a otros defensores del pueblo.

b) Numero de quejas en las que la Administracion Pu-
blica acepta la pretension del reclamante.

¢) Numero de resoluciones efectuadas y también de las
aceptadas por la Administracion Publica.

d) Numero de consultas personales y escritas atendidas.

e) Numero de consultas telefonicas atendidas en el mis-
mo dia o en el dia habil siguiente.

/) Nimero de consultas atendidas y quejas presentadas
por internet.

g) Numero de entradas a la pagina web de la Institucion.

h) Numero de quejas de oficio abiertas e Informes Espe-
ciales entregados a Les Corts.

i) Fecha de presentacion del informe anual en Les Corts.

j) Numero de ejemplares de publicaciones editados y
distribuidos.

k) Numero de cursos de formacion realizados por el per-
sonal propio.

/) Numero de cursos de formacion organizados en cola-
boracion con otras entidades.

m) Numero de cursos de formacion impartidos a perso-
nas ajenas a la Institucion.

n) Actuaciones realizadas en colaboracién o coopera-
ciéon con otras instituciones, administraciones publicas o
entidades.

Articulo 24
Publicidad de los resultados sobre el cumplimiento
de los compromisos de calidad

Los resultados sobre el grado de cumplimiento de los
compromisos de calidad seran accesibles a la ciudadania y
se publicaran en la pagina web del Sindic de Greuges y en
el informe anual a presentar en Les Corts.

CAPITULO VI
Reclamaciones y sugerencias

Articulo 25
Derecho a presentar reclamaciones y sugerencias

El derecho que la presente Carta reconoce a la ciuda-
dania y a las usuarias y usuarios a formular reclamaciones
y sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios
prestados por el Sindic de Greuges, se podra ejercer en la
forma prevista en los siguientes articulos.

Articulo 26
Registro de Reclamaciones y Sugerencias

1. El Registro de Reclamaciones y Sugerencias del Sin-
dic de Greuges tiene por objeto dejar constancia de las re-
clamaciones, sugerencias e iniciativas que las ciudadanas y
ciudadanos estimen conveniente formular en relacion con
el funcionamiento de los servicios de esta Institucion.
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2. El Registre de Reclamacions i Suggeriments s’haura
d’adscriure a la Secretaria General que sera responsable del
seu manteniment.

3. Per a facilitar la formulacié de reclamacions, suggeri-
ments i iniciatives, en la pagina web d’inici del Sindic de
Greuges s’habilitara una bustia de reclamacions i suggeri-
ments facilment identificable.

Article 27
Reclamacions

1. En cas de desatencio, tardanca o qualsevol altra ano-
malia relacionada amb el funcionament dels serveis d’esta
institucié que implique una falta de qualitat d’estos, tota
persona podra formular reclamacions, que s’hauran de pre-
sentar per escrit i signades, en qualsevol format o suport, i
en la qual haurien de constar les dades identificatives del
remitent i I’adrega en la qual poder contactar amb ell.

2. Si cal, el personal de la institucio prestara 1’auxili ne-
cessari per a la formulacié de la seua reclamacio i, en este
cas, podria limitar-se a signar-la com a mostra de conformitat.

3. Una vegada rebuda la reclamacio, caldra fer-la cons-
tar en el registre corresponent, s’haura de comunicar a la
persona reclamant i s’iniciara un procediment intern de tra-
mitacid que garantisca la seua rapida contestacio i el seu
coneixement pels Organs que assumixen la responsabilitat
superior dels serveis afectats.

4. A este efecte, la Secretaria General de la institucio re-
alitzara les actuacions oportunes i se sol-licitaran, si fora
necessari, els aclariments necessaris, i si escau s’adoptaran
les mesures escaients o es proposara adoptar-les al superior
competent.

5. En el termini maxim de 15 dies des de la presentacio
de la reclamacio, llevat que s’hagen sol‘licitats aclariments
a ’usuari afectat o a tercers, es comunicaran a la persona
reclamant les actuacions realitzades i, si escau, les mesures
adoptades.

6. La formulaci6 d’una reclamacié no impedix ni condi-
ciona I’exercici de tots els drets, reclamacions o accions de
caracter administratiu o judicial que puguen correspondre a
la persona interessada, ni comporta, per tant, la paralitzacio
o0 suspensio dels terminis per a interposar-los.

Article 28
Suggeriments

1. Totes les persones podran formular suggeriments i
iniciatives relacionades amb el funcionament dels serveis
d’esta institucid, que podran remetre per qualsevol mitja o
suport escrit en el qual figuren les dades identificatives de
la persona qui els remet.

2. Si cal, el personal de la institucié prestara 1’auxili ne-
cessari per a la formulacié del seu suggeriment o iniciativa,
i en este cas podra limitar-se a signar-la com a mostra de
conformitat.

3. Una vegada rebut el suggeriment o la iniciativa,
s’haura de fer constar en el registre corresponent, es comu-
nicara a la persona remitent i la Secretaria General en fara
la tramitacié perque, immediatament, els organs compe-
tents estudien i decidisquen sobre 1’assumpte.

4. En el termini maxim de 15 dies des de la presentacio
del suggeriment o la iniciativa, llevat que s’hagen de realit-
zar altres actuacions o sol-licitar aclariments, s’enviara a la

2. El Registro de Reclamaciones y Sugerencias se ads-
cribira a la Secretaria General que sera responsable de su
mantenimiento.

3. Para facilitar la formulaciéon de reclamaciones, suge-
rencias e iniciativas en la pagina web de inicio del Sindic
de Greuges se habilitara un Buzon de Reclamaciones y Su-
gerencias facilmente identificable.

Articulo 27
Reclamaciones

1. En caso de desatencion, tardanza o cualquier otra ano-
malia relacionada con el funcionamiento de los servicios de
esta Institucion que suponga una falta de calidad de los mis-
mos, toda persona podra formular reclamaciones que se pre-
sentaran por escrito y firmadas, en cua lquier formato o so-
porte, y en las que deberan constar los datos identificativos
del remitente y la direccion en la que poder contactar.

2. De resultar necesario, el personal de la Institucion
prestara el auxilio necesario para la formulacion de su re-
clamacion, en cuyo caso podria limitarse a firmar la misma
como muestra de conformidad.

3. Recibida la reclamacion se hara constar en el Registro
correspondiente, comunicandose a la persona reclamante, e
iniciandose un procedimiento interno de tramitaciéon que
garantice su rapida contestacion y su conocimiento por los
organos que asumen la superior responsabilidad de los ser-
vicios afectados.

4. A estos efectos, por la Secretaria General de la Insti-
tucion se realizaran las actuaciones oportunas y se solici-
taran, si fuera necesario, las aclaraciones necesarias, adop-
tando, en su caso, las medidas procedentes o proponiendo
su adopcidn al superior competente.

5. En el plazo maximo de 15 dias desde la presentacion
de la reclamacion, salvo que se hayan solicitados aclaracio-
nes al usuario afectado o a terceros, se comunicaran a la
persona reclamante las actuaciones realizadas y, en su caso,
las medidas adoptadas.

6. La formulacion de una reclamacion no impide ni con-
diciona el ejercicio de cuantas reclamaciones, derechos o
acciones de caracter administrativo o judicial, puedan co-
rresponder a la persona interesada, ni supondra, por tanto,
paralizacion o suspension de los plazos para la interposi-
cion de éstas.

Articulo 28
Sugerencias

1. Todas las personas podran formular sugerencias e ini-
ciativas relacionadas con el funcionamiento de los servicios
de esta Institucion, que podran remitir por cualquier medio
o soporte escrito en el que figuren los datos identificativos
de la persona que la remite.

2. De resultar necesario, el personal de la Institucion
prestara el auxilio necesario para la formulaciéon de su su-
gerencia o iniciativa, en cuyo caso podra limitarse a firmar
la misma como muestra de conformidad.

3. Recibida la sugerencia o iniciativa se hara constar en
el Registro correspondiente, comunicandose a la persona
remitente, y tramitdndose por la Secretaria General, a fin de
proceder, de inmediato, a su estudio y decisiéon por los o6r-
ganos competentes.

4. En el plazo maximo de 15 dias desde la presentacion
de la sugerencia o iniciativa, salvo que se tengan que reali-
zar otras actuaciones o solicitar aclaraciones, se enviara a
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persona remitent el posicionament de la institucio sobre la
qiiestié plantejada.

Article 29
Dret a conéixer [’estat de tramitacio

En qualsevol moment, la persona que formule una recla-
macié o un suggeriment podra recaptar informacié sobre
I’estat de tramitacio en qué es troba.

Article 30
Criteris de qualitat per a l’elaboracio
de les respostes a les reclamacions i els suggeriments

Els escrits de contestacio o resposta a les queixes o els
suggeriments presentats hauran d’ajustar-se a les directrius
segiients:

a) Resposta tan rapida com siga possible, sense que cal-
ga exhaurir terminis i contestant a totes les qiiestions plan-
tejades en la reclamacio o el suggeriment.

b) Contestacié formulada en termes senzills i compren-
sibles, sense utilitzar tecnicismes.

¢) Detall, si escau, de les mesures que s’adoptaran per a
corregir els defectes denunciats i evitar la seua repeticid, o
per a materialitzar i portar a terme les iniciatives suggeri-
des que s’accepten.

d) Disculpes per les molésties que s’hagen pogut causar
al ciutada en la formulacio de les queixes o suggeriments, i
agraiment per 1’oportunitat de millora que estos comporten,
si escau.

CAPITOL VII
Informacion complemetaria

Article 31
Adreces postals, telefoniques i telematiques

Per a accedir a la prestacio dels diversos serveis als
quals es compromet el Sindic de Greuges en la present Car-
ta, les persones o entitats podran dirigir-se a les adreces
seguents:

— Oficina d’atenci6 ciutadana: C/ Pasqual Blasco, nume-
ro 1 (03001- Alacant)

— Informacié telefonica: 900 210 970 (gratuit)

965 937 500

— Fax: 965 937 554

— Adreca d’Internet: <www.sindicdegreuges.gva.es

— Correu electronic: consultessindic@gva.es

Article 32
Unitat responsable de la Carta

La Secretaria General del Sindic de Greuges sera la uni-
tat encarregada de vetlar pel compliment dels compromisos
proclamats en esta Carta, i a este efecte li correspon:

a) Desenvolupar les actuacions i mesures necessaries
per a D’efectivitat delscompromisos que s hi assumixen.

b) Promoure les accions que escaiguen per a assolir un
millor servei i atenciod a les persones usuaries.

¢) Habilitar i mantenir el Registre de Reclamacions i
Suggeriments.

d) Impulsar el pla d’actualitzacid i revisiéo de bases de
dades i informacio.

la persona remitente el posicionamiento de la Institucion
sobre la cuestion planteada.

Articulo 29
Derecho a conocer el estado de tramitacion

En cualquier momento, la persona que formule una re-
clamacion o sugerencia podra recabar informacion sobre el
estado de tramitacion en el que se encuentra la misma.

Articulo 30
Criterios de calidad para la elaboracion
de las respuestas a las reclamaciones y sugerencias

Los escritos de contestacion o respuesta a las quejas o
sugerencias presentadas deberan ajustarse a las siguientes
directrices:

a) Respuesta lo mas rapida posible, sin necesidad de
agotar plazos, y contestando a todas las cuestiones plantea-
das en la reclamacion o sugerencia.

b) Contestacion formulada en términos sencillos y com-
prensibles, sin utilizacion de tecnicismos.

¢) Detalle, en su caso, de las medidas que se adoptaran
para corregir los defectos denunciados y evitar su repeti-
cion, o para materializar y llevar a cabo las iniciativas su-
geridas que se acepten.

d) Disculpas por las molestias que han podido causarse
al ciudadano en la formulacion de las quejas o sugerencias,
y agradecimiento por la oportunidad de mejora que las mis-
mas suponen en su caso.

CAPITULO VII
Informacion Complementaria

Articulo 31
Direcciones postales, telefonicas y telemdaticas

Para acceder a la prestacion de los distintos servicios a
que se compromete el Sindic de Greuges en la presente
Carta, las personas o entidades podran dirigirse a las direc-
ciones siguientes:

— Oficina de atencidn ciudadana: C/ Pascual Blasco, ni-
mero 1 (03001- Alicante)

— Informacion telefonica: 900 210 970 (gratuito)

965 937 500

— Fax: 965 937 554

— Direccion de Internet: www.sindicdegreuges.gva.es

— Correo electronico: consultas_sindic@gva.es

Articulo 32
Unidad responsable de la Carta

La Secretaria General del Sindic de Greuges sera la uni-
dad encargada de velar por el cumplimiento de los compro-
misos proclamados en esta Carta, correspondiéndole a estos
efectos:

a) Desarrollar las actuaciones y medidas necesarias para
la efectividad de los compromisos que en ella se asumen.

b) Promover las acciones que procedan para lograr un
mejor servicio y atencion a las personas usuarias.

¢) Habilitar y mantener el Registro de Reclamaciones y
Sugerencias.

d) Impulsar el plan de actualizacion y revision de bases
de datos e informacion.
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Article 33
Difusio publica de la Carta

El Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana adop-
tara les mesures necessaries per a garantir que esta Carta de
serveis reba la maxima publicitat. Amb esta finalitat s’elabo-
rara i es difondra un fullet que reproduisca este document.

Articulo 33
Difusion publica de la Carta

El Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana adop-
tara las medidas necesarias para garantizar que esta Carta de
Servicios reciba la mas amplia publicidad. A tal fin se elabo-
rara y difundira un folleto que reproduzca este documento.




