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PRESENTACIO

L'Administracié General de I'Estat al territori és I'encarregada d'exercir I'activitat de I'Estat de
forma desconcentrada en el territori, corresponent al titular de la Delegacié del Govern la
direccié de la mateixa en I'ambit autondmic i la seva coordinacié amb I'Administracié de la
Comunitat Autonoma.

Aixi doncs, la Subdelegacié del Govern a Lleida, en I'ambit provincial, adscrita al Ministeri de
Politica Territorial i Memoria Democratica, exerceix totes les funcions atribuides en la Llei
40/2015, d'1 d'octubre, de Régim Juridic del Sector Public, coordinant, supervisant i impulsant
iniciatives per a la millora de tots els serveis de I'Administracié General de I'Estat i els organismes
publics situats al seu territori.

En aquest context, per aquesta Subdelegacio del Govern a Lleida, la gestié de la qualitat dels
seus serveis ocupa un lloc destacat entre els seus compromisos amb la ciutadania, i per aixo
aquesta carta de serveis es configura com un important instrument de gestid interna i motor de
la millora continua, que exigeix una revisié periodica de compromisos i continguts per a la seva
adequacio a la realitat de I'organitzacié en particular i de la societat espanyola en general.

Aguesta carta de serveis té per objecte informar de:

e Elsserveis que es presten de forma presencial i/o telematica, facilitant-ne la localitzacié
i accés.

e Els compromisos i indicadors de qualitat assumits, que podran ser millorats gracies als
suggeriments dels ciutadans i ciutadanes.

e Les mesures d'esmena que s'ofereixen en cas d'incompliment dels compromisos
assumits.

Per tot aix0, amb la carta de serveis que ara es presenta, aquesta Subdelegacié del Govern a
Lleida renova el repte d'oferir una prestacio eficient i de qualitat dels seus serveis, mitjangant la
utilitzacio en la seva gestié de les tecnologies i recursos de la informacié, i mitjancant una aposta
decidida pels valors de transparéncia i responsabilitat social que han de guiar la seva accié com
a administracio al servei de la ciutadania.

Persona titular de la Subdelegacio del Govern a Lleida
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ORGANIZACIO | FUNCIONS

Les Delegacions i Subdelegacions del Govern exerceixen les competéncies atribuides en la Llei
40/2015, d'1 d'octubre, de Régim Juridic del Sector Public, a través d'una Secretaria General
encarregada de gestionar els serveis comuns i de la qual depenen els serveis integrats
d'Agricultura i Pesca, Alta Inspeccié d'Educacid, Industria i Energia, Sanitat i Politica Social,
Treball i Immigracio, Foment, i aquells altres serveis o unitats inclosos en la Secretaria General,
com la Unitat de Coordinacié contra la Violéncia sobre la Dona i Proteccié Civil.

Les competéncies de les persones titulars de les Delegacions i les Subdelegacions s'agrupen en:

e Direccid i coordinacioé de I'Administracié General de I'Estat i els seus organismes publics.

e Informacié de I'accié del Govern i informacid als ciutadans.

e Coordinacid i col-laboracié amb altres Administracions Publiques.

e Control de legalitat de les actuacions publiques.

* Proposta de millores en les politiques publiques.

e Exercici de les potestats sancionadora, expropiatoria i les que es determinin.

e Proteccid del lliure exercici de drets i llibertats i garantia de la seguretat publica exercint
la prefectura de les Forces i Cossos de Seguretat de I'Estat.

En l'exercici d'aguestes competéencies, la Secretaria General dirigeix les unitats horitzontals
necessaries per al funcionament de l'organitzacié i coordina les diferents arees que exerceixen
les competéncies sobre el territori sota la dependeéencia funcional dels ministeris corresponents.

A la pagina web del Ministeri es pot consultar diversa informacié sobre les Delegacions del

Govern i Subdelegacions del Govern i Direccions Insulars:

e Estructura, directori i planols de localitzacid.

e Sol-licitud de cita previa.

¢ Noticies d'actualitat.

* Projectes, campanyes i informacio.

e Serveis que es presten i tramits per sol-licitar-los.


https://mpt.gob.es/portal/delegaciones_gobierno.html
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SERVEIS QUE S’OFEREIXEN

A Subdelegacioé del Govern a Lleida es presten un gran nombre de serveis, tant presencialment

en les seves dependéencies com de forma telematica a través de la seu electronica corresponent.

Els serveis oferts s’agrupen en les seglients categories, atenent a la seva naturalesa:
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Informacié i atencié al ciutada.

Violéncia sobre la dona.

Serveis dirigits a immigrants a Espanya.

Serveis relacionats amb ocupacié o emigrants.
Homologacid/equivaléncia de titols universitaris estrangers i expedicio de titols.
Tramitacié d'expedients relacionats amb explosius i pirotecnia.
Expropiacions. Tramitacio expedient preu just.

Intervencié estatal davant situacions d'emergéncia o catastrofiques.
Sanitat vegetal: control fitosanitari importacid/exportacio.

Sanitat animal: control veterinari importacid/exportacié.

Devolucié de taxes.

Justicia.

Expedients corresponents a sancions administratives.

Sol-licituds d'autoritzacions administratives.

Serveis a empreses i altres administracions.

La relacié completa dels serveis disponibles recull tots els serveis que

es presten en aquesta Subdelegacio del Govern a Lleida, la modalitat

..I de prestacié (presencial i/o electronica) i I'enllag directe a cada servei
concret

Consulti aqui la relacié
completa de serveis.

W
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FORMA D’ACCES ALS SERVEIS

Conforme a la legislacié vigent, determinats col-lectius hauran de relacionar-se electronicament
amb I'Administracid.

La ciutadania a titol particular pot triar la forma d'accés als serveis, recomanant-se, sempre que
sigui possible, I'accés electronic doncs s'assegura una tramitacié més agil i rapida.

1. Accés als serveis electronics

Per accedir als serveis electronics es precisara complir uns requisits técnics en relacié amb el
navegador i la identificacio digital de I'usuari a través d'un certificat reconegut, DNle, Certificat
Digital o cl@ve. En els casos que es requereixi signar electronicament, sera necessari I'Us
d’AutoFirma.

aa'linistracion.gob.es

punto de acceso general

Es poden consultar els requisits tecnics actualitzats al seglient enllag: Requisits técnics -

Administracions Publiques (administracionespublicas.gob.es).

2. Accés als serveis presencials

Els serveis en modalitat presencial es presten a diferents departaments de la Subdelegacié del
Govern a Lleida.

Es pot consultar els horaris d'atencid, adreces postals, directori telefonic i adreces electroniques
a través del directori disponible a la pagina web del Ministeri.

Alguns serveis presencials poden requerir cita prévia. Aquest requisit pot consultar-se en la
relacid de serveis esmentada a la pagina anterior.

NORMATIVA REGULADORA

Alguns serveis presencials poden requerir cita prévia. Aquest requisit
pot consultar-se en la relacié de serveis esmentada a la pagina
anterior.

Consulti aqui la
normativa reguladora.
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https://clave.gob.es/clave_Home/clave.html
https://firmaelectronica.gob.es/Home/Descargas.html
https://sede.administracionespublicas.gob.es/pagina/index/directorio/requisitos_tecnicos
https://sede.administracionespublicas.gob.es/pagina/index/directorio/requisitos_tecnicos
https://mpt.gob.es/portal/delegaciones_gobierno.html
https://sede.administracionespublicas.gob.es/
https://administracion.gob.es/
https://mpt.gob.es/dam/es/portal/delegaciones_gobierno/cartas_servicios/CARTA_SERVICIOS_NORMATIVA_2_CATALAN.pdf
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DRETS DE LA CIUTADANIA

Els drets que ostenta la ciutadania en la seva relaciéd amb I'Administracié Publica es recullen a I
article 13 de Ila Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del Procediment Administratiu Comu de les
Administracions Publiques, i son:

a) A comunicar-se amb I'Administracié mitjancant un Punt d'Accés General electronic.
b) A ser assistida en I'Us de mitjans electronics.

c) A utilitzar les llenglies oficials al territori de la Comunitat Autonoma.

d) Al'accés alainformacio publica, arxius i registres.

e) Asertractada amb respecte i deferéncia.

f) A exigir la responsabilitat de I'Administracid i autoritats quan correspongui.

g) Al'obtencié i utilitzacié dels mitjans d'identificacid i signatura electronica.

h) Ala proteccié de dades de caracter personal.

Tot aix0 sense perjudici dels drets reconeguts per la Constitucié i les lleis, i dels drets dels
interessats en el procediment administratiu recollits a I'article 53 de la propia Llei 39/2015, d’1
d’octubre, del Procediment Administratiu Comu de les Administracions Publigues,
complementats en el segon apartat d'aquest article pels drets especifics dels presumptes
responsables en els procediments sancionadors.

i


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10565#a13
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10565#a13
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10565#a53
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10565#a53
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FORMES DE COL-LABORACIO | PARTICIPACIO DE LA CIUTADANIA
EN LA MILLORA DELS SERVEIS

La ciutadania en general i, en particular, les persones usuaries dels serveis que es presten en
aquesta organitzacid poden col-laborar i participar en la millora dels serveis rebuts, entre
d’altres, a través dels seglients mitjans:

a) Enquestes de satisfaccio. Es realitzen periodicament estudis de satisfaccié de la ciutadania
amb la finalitat de coneixer la seva opinid sobre els serveis rebuts i detectar els aspectes
que cal millorar..

b) Queixes isuggeriments. La formulacié de queixes i suggeriments pot realitzar-se conforme
a allo que es preveu a l'apartat de queixes i suggeriments d'aquesta carta de serveisiala
legislacié vigent.

c) Escrits o comunicacions electronics dirigits a la unitat responsable d'aquesta carta de
serveis.

d) Sol:licituds d'informacié mitjancant la utilitzacié dels mecanismes de participacio previstos
al Portal de la transparencia de I'Administracié General de I'Estat, al qual es pot accedir
mitjangant el seglient enllag.

=15 portal de la

&g transparencia

ApMINISTRACION GENERAL DEL EsTano

Subdelegacid
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https://transparencia.gob.es/transparencia/transparencia_Home/index/ParticipacionCiudadana.html
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COMPROMISOS DE QUALITAT | INDICADORS

Els compromisos que la Subdelegacié del Govern a Lleida assumeix en relacié amb els serveis

gue presta s'agrupen en:

e Compromisos de procediment, relacionats amb els terminis de resposta i tramitacié

dels serveis prestats.

e Compromisos d'informacid, reduccié dels temps de resposta a les consultes i

informant a la ciutadania a través de les noves tecnologies.

Es mostren a continuacio els compromisos de qualitat adquirits i els indicadors pel seu

mesurament.

COMPROMISOS DE PROCEDIMENT

COMPROMIS

Respondre a les queixes rebudes per qualsevol mitja en
un termini maxim de 15 dies habils des de I'entrada a la
Subdelegacid del Govern.

% de queixes contestades en el

INDICADOR

termini compromes.

Resoldre les sol-licituds d’autoritzacio de

subministrament d’explosius en termini maxim de 10
dies habils des de la recepcio de la sol-licitud.

% d'expedients resolts en el

termini compromes.

Resoldre els expedients d'autoritzacié de concursos de
tir en camps de tir eventuals en un termini maxim de 20

dies habils des de la recepcio de la sol-licitud.

% d'expedients resolts en el

termini compromes.

COMPROMISOS D’INFORMACIO

COMPROMIS INDICADOR

Contestar els correus electronics que sollicitin | % de  correus  electronics
informacid, excepte Estrangeria, en un termini maxim de | contestats en el termini
10 dies habils des de la recepcid del correu. compromes.

Contestar els correus electronics que sollicitin | % de  correus  electronics
informacid a I’Oficina d’Informacid i Atencio al Ciutada / | contestats en el termini
Oficina d’Assisténcia en Materia de Registre en un | compromes.

termini de 5 dies habils des de la recepcié del correu.
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@ Periodicament es publicara el grau de compliment dels compromisos
DDDD assumits en aquesta carta, d'acord amb els indicadors establerts per
al seu seguiment i control, aixi com de les mesures correctores
adoptades si s'escau.
Consulti aqui el grau de
compliment dels
compromisos.
MESURES D'ESMENA PER INCOMPLIMENT DELS COMPROMISOS
En cas d'incompliment d'algun dels compromisos declarats en aquesta carta, les persones
usuaries podran dirigir-se a la unitat responsable de la carta, mitjancant escrit o correu
electronic, especificant amb claredat:
e El compromis incomplert.
e Els fets que motiven aquest incompliment.
e Un canal de contacte per poder lliurar la resposta.
La unitat responsable de la carta informara a la persona interessada de les causes del possible
incompliment i de les actuacions i mesures adoptades, si s’escau.
Les reclamacions per incompliment dels compromisos assumits en aquesta carta, en cap cas
donen lloc a responsabilitat patrimonial de I'Administracid.
Subdelegacid
del Govern a S J 10
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https://mpt.gob.es/dam/es/portal/delegaciones_gobierno/delegaciones/catalunya/sub_lleida/servicios/Carta_servicios/LLEIDA_CUMPLIMIENTO_COMPROMISOS_CATALAN.pdf
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QUEIXES | SUGGERIMENTS

D'acord amb l'establert al capitol IV del reial decret 951/2005, de 29 de juliol (BOE de 3 de
setembre), la ciutadania pot formular queixes i suggeriments relatives a les actuacions concretes
de les unitats de la Subdelegacié del Govern a Lleida, o respecte al funcionament general, en els
llocs i formes seglients:

e De forma presencial, emplenant el corresponent formulari de queixa-suggeriment
disponible a I'Oficina d'Informacié i Atencié al Ciutada, o I'Oficina d’assisténcia en
materia de registre (OIAC/OAMR).

e Percorreu postal.

e Per correu electronic a secretaria_general.lleida@correo.gob.es.

e Mitjancant el formulari disponible a la seu

e electronica del Ministeri de Politica Territorial i Memoria
Democratica.

Rebuda la queixa o suggeriment, la unitat responsable de la seva gestid, informara l'interessat o
interessada de les actuacions realitzades en el termini de 20 dies habils.

El transcurs d'aquest termini es pot suspendre en cas que hagi de requerir-se a l'interessat o
interessada perque, en un termini de 10 dies habils, formuli els aclariments necessaris per a la
seva correcta tramitacio. Si, transcorregut el termini establert, no hagués obtingut cap resposta
de I'Administracio, I'interessat o interessada en el procediment, podra dirigir-se a la Inspeccio
General de Serveis de la AGE en el Territori per tal de coneixer els motius de la falta de
contestacid i perqué proposi als organs competents, si s'escau, |'adopcié de les mesures
corresponents.

Les queixes formulades no tindran, en cap cas, la qualificacié de recurs administratiu, ni la seva
presentacié interrompra els terminis establerts en la normativa vigent, ni condicionaran de cap
manera l'exercici de les restants accions o drets que, d'acord amb la normativa reguladora de
cada procediment, puguin exercir aquelles persones que es considerin interessades en aquest.
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PLANS | MESURES D’IGUALTAT, QUALITAT, PROTECCIO
MEDIAMBIENTAL, ACCESSIBILITAT | PREVENCIO DE RISCOS
LABORALS

PLA DE QUALITAT

La Subdelegacié del Govern a Lleida participa de diferents maneres en la implantacié de sistemes
normalitzats de gestid de qualitat:

e A nivell nacional, mitjancant el compliment dels objectius de millora continua dels
serveis que concreten I'establert al Pla Estratégic Integral de I'Administracié General de
I'Estat al Territori.

e Mitjancant la gestié de qualitat de la Delegacid i la Subdelegacié del Govern aplicant el
model CYKLOS, per dur a terme autoavaluacions periodiques que permetin conéixer i
prioritzar les arees de millora sobre les quals incidir.

e Mitjancant la realitzacié d'enquestes de satisfaccié de la ciutadania que s’apropa als
serveis, i analisi de les queixes i suggeriments rebuts.

PLA D’IGUALTAT

La igualtat de génere implica que homes i dones han de tenir els mateixos drets, beneficis i
oportunitats, en tots els aspectes de la vida. Per a aix0, la Delegacié del Govern a Catalunyaila
Subdelegacié del Govern a Barcelona incorporen la igualtat de genere en les seves actuacions
mitjangant:

e El desenvolupament de mesures per garantir la igualtat efectiva entre homes i dones,
tant en la seva plantilla com en el tracte igualitari per a tota la ciutadania.

e L'Us de llenguatge inclusiu i no sexista en tots els documents.

e La designacié d'una persona responsable en mateéria d'igualtat, encarregada de vetllar
pel compliment del que es disposa a la Llei, i per a l'aplicacié efectiva del principi
d'igualtat i la transversalitat de génere en tots els projectes.

PLA DE PREVENCIO DE RISCOS LABORALS

En compliment de la legislacié en materia de prevencié de riscos laborals, la Subdelegacié del
Govern a Lleida desenvolupa una politica preventiva dirigida a garantir la seguretat i la salut del
personal al seu servei en tots els aspectes relacionats amb el treball. Entre les mesures
necessaries adoptades per garantir aquesta proteccido es destaca la vigilancia de la salut,
I'avaluacié de riscos laborals dels llocs de treball i la planificacié de I'activitat preventiva, el
manteniment d'un pla d'emergencia i evacuacié i la realitzacié de simulacres d'evacuacié, aixi
com la formacid del personal en aquesta matéria.

MESURES D’ACCESSIBILITAT

Des de la Subdelegacidé del Govern a Lleida es persegueix la plena accessibilitat als serveis per a
les persones amb discapacitat eliminant barreres de mobilitat i comunicacié en aquelles
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instal-lacions on és factible la seva realitzacid, facilitant i millorant les condicions de la prestacié
del servei.

Amb aquesta finalitat, s'han realitzat les adaptacions necessaries dels espais d'atencio al public
com lainstal-lacié de rampes i ascensors, banys per a persones discapacitades i bucles magnetics
per a persones amb problemes auditius.

Aixi mateix, és responsabilitat dels gestors de contingut de la pagina web del Ministeri de Politica
Territorial i Memoria Democratica i de les diferents seus electroniques, donar compliment a la
normativa que regula l'accessibilitat als serveis electronics d'aquelles persones amb diferents
tipus de discapacitat (de visi6, de parla, de mobilitat, cognitiva, etc.) i altres limitacions
funcionals.

PROTECCIO MEDIAMBIENTAL

S'han establert una série de mesures per a una adequada gestié mediambiental dels consums
produits i els residus generats. Entre elles podem distingir:

e Mesures d'estalvi energetic dirigides al control del consum.

v Energia eléctrica: il-luminacid interior i exterior amb temporitzadors, tancament
d'edificis a una hora concreta, desconnexié de pantalles, tal automatic durant
unes hores de la climatitzacid.

v' Combustibles: Us de cotxes hibrids i/o eléctrics com a vehicles oficials, amb
instal-lacié dels corresponents punts de carrega.

v Aigua: estalvi en el consum, mitjancant difusors a les aixetes.

e Mesures per al tractament de residus.

v Recollida selectiva de paper i cartrd.
v" Recollida selectiva de toner i consumibles d’informatica i piles.
v’ Trasllat del material fora d'Us als “punts nets” establerts.

UNITAT RESPONSABLE DE LA CARTA

La unitat responsable de la carta de serveis sera I'encarregada de vetllar pel compliment dels
compromisos, plans i mesures contemplats a la carta de serveis, aixi com de comprovar la
implantacié i el resultat de les corresponents accions de millora.

En aquesta Subdelegacié del Govern a Lleida, la unitat responsable de la carta és:

Secretaria General de la Subdelegacié del Govern a Lleida

Adreca postal: Plaga de la Pau, 1 — 25007 Lleida
Adreca de correu electronic: secretaria_general.lleida@correo.gob.es
Telefon: 973 959 115 (horari de 9:00 h. a 14:30 h.)

Les adreces i telefons de la Subdelegacié del Govern a Lleida es poden consultar al directori
allotjat a la pagina web del Ministeri.
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