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Els processos d’evolucio de les societats contemporanies es carac-
teritzen pel canvi constant i accelerat, i aixo obliga les administracions
publiques a ajustar la seua capacitat de resposta a unes necessitats
| expectatives ciutadanes cada vegada més subjectes al canvi i al
moment present. El desenvolupament de politiques de qualitat és una
de les eines que poden fer servir per a elaborar respostes eficients
i, alhora, emprendre possibles actuacions de millora. En este sentit,

-

I’Ajuntament de Valencia ha posat en marxa, des de fa uns anys,
VALE N IA diverses iniciatives que tenen la finalitat de definir estratégies per a
millorar la interaccié amb la ciutadania i, en definitiva, adequar els

servicis que presta a les expectatives i necessitats d’esta.
- Les cartes de servicis com la que es presenta aci, la del Gabinet de
Normalitzacio Linguistica (GNL), que depén de la Regidoria de Gestio
de Recursos, Servicis Centrals Tecnics i Contractacio de I’Ajuntament
de Valencia, son precisament aix0, una eina de gestio de la qualitat
enfocada a la ciutadania en qué es posa I'emfasi en 'oferiment d’in-
formacio clara de les prestacions dels servicis i es consideren les ex-
G ABI N ET DE pectatives de la ciutadania a I’hora de planificar-los. De fet, afavorixen
esta planificacio des de parametres de creacio de valor, establixen es-

-
N OR M ALITZAC' o tandards d’actuacio, avaluen la prestacio de servicis tenint en compte
‘211 indicadors i fixen fonts d’informacié que permeten desplegar proces-
LINGU'ST'CA sos de millora continua.

En definitiva, I'objectiu d’esta carta de servicis no és cap altre que fer
d’agent transformador per a millorar els servicis que rep la ciutadania,
d’acord amb I'estrategia de millora de la gestio publica que ha de ser
inherent a I’Ajuntament de Valencia i, en general, al conjunt de les
administracions publiques.

Lluisa Notario Villanueva

Regidora delegada de Gestio de Recursos, Servicis Centrals Tecnics i Contractacio
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El Gabinet de Normalitzacio Linguistica de I’Ajuntament de Valencia €s un servici

municipal que oferix les eines necessaries per a garantir els drets linguistics de la

ciutadania que es relaciona amb I’Ajuntament de Valéncia i, especialment, I'Us i la
normalitzacio del valencia en el context municipal.

- Reuvisio de textos orals i escrits en valencia.

- Resolucio de consultes linguistiques.

- Emissio d’informes linguistics.

- Participacio en els aspectes linguistics i assistencia tecnica en els
processos de seleccio de personal de I’Ajuntament de Valencia.

Afavorir que les relacions entre
la ciutadania de la ciutat de

Valencia i '’Ajuntament de Ser un referent que assessora

Valencia es desenvolupen en | proporciona les eines per

valencia amb normalitat en a usar el valencia en tots els

qualsevol ambit d’Us, a fi de fer ambits de la vida ciutadana. - Organitzacid i direccié de cursos de valencia general i de llen-
efectiu el dret de la ciutadania guatges especifics.

de la ciutat de Valencia a usar la - Organitzaci6 i coordinacio del Voluntariat pel valencia.

llengua propia. - Oferiment de practiques universitaries.

- Proposicio de politiques publiques de normalitzacio linguistica en
tots els ambits d’Us.
* Professionalitat - Planificacié i execucid de campanyes de dinamitzacié lingiistica.

e . y e Orientacio a les persones usuaries
- Afavorir I'Us i la normalitzacio del

valencia en qualsevol context. e Objectivitat
e Cerca de millora permanent - Difu§ié d’activitats relacionades amb .|’US .i el coneixement del va-
- Contribuir a la formacid lingtiistica lencia a través dels canals de comunicacio del GNL.

.\ L ¢ Transparencia
en valencia del personal municipal
| de la ciutadania en general. e Eficacia
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Drets | obligacions
de les persones usuaries

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

Les persones usuaries tenen dret a:

* Ser tractades amb respecte i deferencia.

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

* Conéixer I'estat de tramitacio dels procediments i recursos en que 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
persones interessades.

* No aportar documents que ja es troben en poder de I’Administracio, aixi com
que se’ls estenga una 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.

e Formular qualsevol suggeriment o reclamacio i rebre resposta en el termini
establit.

* A la proteccio de dades de caracter personal i, en particular, a la seua segure-
tat i confidencialitat.

®
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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’identificacio que siguen necessaries
per a realitzar les gestions, tramits o rebre servicis, aixi com comunicar qual-
sevol canvi que es produisca en les seues dades personals.

Fer un Us adequat de les instal-lacions, respectar els espais i equipaments |
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,
suggeriments 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.

L’Ajuntament de Valencia disposa de I'Oficina de Suggeriments, Queixes i Recla-
macions, aixi com d’un procediment per a tramitar-los.

Via telematica.
A través de la bustia de la ciutadania del web municipal.

Via presencial.

Per escrit, amb indicacio de les dades personals en qualsevol dels registres
d’entrada de I’Ajuntament.
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Via telematica.
A través de la seu electronica; cal accedir-hi amb certificat digital.

Via presencial.

Per escrit, al Registre General d’Entrada situat a la placa de I’Ajuntament, al
registre del carrer d’Amadeu de Savoia 0 a qualsevol dels registres de les juntes
de districte, com també a través dels mitjans que s’establixen en 'article 16 de
la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les admi-
nistracions publiques.

S’han de contestar en el termini maxim de 30 dies naturals.

Totes estes aportacions s’han de tindre en compte en els processos de revi-
si0, actualitzacio i ampliacio de les edicions futures d’esta carta de servicis.

Esta carta esta a disposicio de les persones usuaries en el web municipal www.
valencia.es i en el web del GNL valencia.es/gnl.

La deteccid de I'incompliment dels compromisos establits comporta necessaria-
ment I'analisi de les causes que I’han provocat i la proposta i implantacio de les
mesures correctores adients que n’asseguren el compliment. En el cas que una
persona usuaria faca notar I'incompliment, se I’ha d’informar d’estes mesures
correctores.

Si 'incompliment detectat és sistematic i es comprova que les mesures correcto-
res no poden esmenar-lo, cal reformular el compromis adquirit.
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Compromisos
de qualitat
oferits

Revisar el 100 % dels textos que arriben
al Gabinet de Normalitzacié Linguistica,
d’acord amb les instruccions d’Us

de la plataforma de gestio.

Assessorar el personal de I'Ajuntament
que redacta documents perqué arribe
a ser autonom a I’hora de revisar-los

i editar-los en valencia, amb un minim
de qualitat, aprofitant la plataforma de
recepcio i tramesa de textos al GNL.

Respondre el 100 % de consultes
internes i externes rebudes.

Emetre el 100 % d’informes
interns i externs sol-licitats.

Mantindre I'oferta de formacid per
al personal de I’Ajuntament.

Augmentar la varietat tematica
de la formacié promoguda.

Mantindre actualitzats els comptes
corporatius del GNL en xarxes socials
(Facebook, Instagram, YouTube,
Spotify, Twitter).

© 6066060 6 O
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Indicadors de
seguiment

| avaluacio de
la qualitat

Percentatge de textos revisats en
relacié amb el total de textos per
a revisar que arriben al GNL a
través de la plataforma de gestio
al llarg de I'any.

Percentatge de documents
revisats i editats en valencia,
amb un minim de qualitat, enviats
al GNL, respecte del total rebuts.

Percentatge de consultes contes-
tades respecte de les rebudes.

Percentatge d’informes emesos
respecte de les peticions rebudes.

Percentatge de cursos que es man-
tenen respecte de I’any anterior.

Percentatge de cursos de tematica
diferent nous respecte dels
organitzats I’any anterior.

Percentatge de compliment de la
instruccio reguladora de les xarxes
socials a I’Ajuntament de Valéncia
(JGL 29/10/2021).
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Augmentar la difusié entre els Nombre daccions dutes a terme
J . per tal d’augmentar la difusioé de la
comergos de la convocatoria L .
. convocatoria de subvencions per a
de subvencions per a promoure 3
ol valencia promoure el valencia als comercos,
' respecte de I’any anterior.

Difondre, a través la seua web i de

: Percentatge d’informacio difosa
les seues xarxes socials, el 100 % . .
. - . a través del web i de les xarxes
de la informacio referida a les

activitats del GNL. socials del GNL.

Legislacio aplicable

e Llei organica 1/2006, de 10 d’abril, de reforma de la Llei organica 5/1982, d’1 de
juliol, d’Estatut d’Autonomia de la Comunitat Valenciana.

e | lei 4/1983, de la Generalitat Valenciana, de 23 de novembre, d’Us i ensenyament
del valencia.

e |lei 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 refos de
les disposicions legals vigents en materia de regim local.

e | lei 7/1998, de la Generalitat Valenciana, de 16 de setembre, de creacio de
I’Academia Valenciana de la Llengua.

e Llei 8/2010, de 23 de juny, de la Generalitat, de regim local de la Comunitat
Valenciana.

e | lei 39/2015, d’1 doctubre, del procediment administratiu comu de les admi-
nistracions publiques.

e |lei 4/2021, de 16 d’abril, de la Generalitat, de la funcio publica valenciana.

e Reglament sobre I'Us i la normalitzacio del valencia al municipi de la ciutat de
Valencia (BOPV 14/05/2005).
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Gabinet de Normalitzacio Linguistica

Telefon:
962 081 125

Adreca:
Carrer d’Amadeu de Savoia, 11,
planta 1. 46010 Valéncia

Y AJUNTAMENT DE VALENCIA

Horari d’atencié al pubilic:
09.00-14.00 h

Adreca electronica:
gnl@valencia.es
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