UN IVERSIT/.\T
POLITECNICA HQ-I‘HADE
DE VALENCIA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥

DIRECCION DE EMPRESAS. UPY

TRABAJO FINAL DE CARRERA

DIPLOMATURA EN GESTION Y ADMINISTRACION PUBLICA

Carta de Servicios del Area de Gestién de
Vivienda Publica de la Entidad de

Infraestructuras de la Generalitat

ALUMNA: Begofia Igual Garcia
PROFESORES DIRECTORES: José Maria Torralba Martinez,

Ma. Dolores Sanz Berzosa y Manuel Rodenes Adam

Valencia, julio 2015



UN |VERS|T/.\T
POLITECNICA H..‘H ADE
DE VALENCIA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥

DIRECCION DE EMPRESAS. UPY

Carta de Servicios del Area de Gestién de Vivienda Publica de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat

SUMARIO
0N =¥ (o T 2
INDICE DE CONTENIDO ... ..ciiiiiiiettiiiieieeeeeeersessasssis e eeeesassssssssssnneeeeas 3
INDICE DE TABLAS .....ooiiiiieeeeeeeeeeeee ettt 6
INDICE DE GRAFICOS .....cceeiiiiieieee ettt e e e e 6
CAPITULO 1. INTRODUCCION Y OBJETIVOS. ...vvvvvvvrvrrrerreererererereeerssseenens 7
CAPITULO 2. LA VIVIENDA DE PROMOCION PUBLICA. ........cevvvvrreereeennnn 19

CAPITULO 3. LA ENTIDAD DE INFRAESTRUCTURAS DE LA GENERALITAT -
AREA DE GESTION DE VIVIENDA PUBLICA. ...cvueieeeeeee et eeeee e eeeeeeaens 44

CAPITULO 4. METODOLOGIA DE DISENO DE LA CARTA DE SERVICIOS. ...97

CAPITULO 5. PROTOTIPO DE CARTA DE SERVICIOS DEL AREA DE GESTION

DE VIVIENDA PUBLICA ....uuiieeeeei ittt e e e e e e e e e et ettt s s e e e e e easaseennanes 128
CAPITULO 6. CONCLUSIONES. .uvvuuiiiiieeieiiieeviiiiiiese e e e e e e eeeevaraaeeeaeee s 150
ACRONIMOS Y SIGLAS ...ovvtvriiieieeeeeiieeeetaiee e s e e e e e e s eesesarbn e s e aeeeeeees 154
BIBLIOGRAFIA. ... iiiettttiiee et e e ettt e e e e e e e et e s e e e e s e e e e aaraaaaaans 157
ANEXOS .ovttttieeieeeee ettt e e e e e e e e e e e e et e e e e e e e et e e et aaaeeeeeaeaaaes 168

Trabajo Fin de Carrera
BEGONA IGUAL GARCIA

Pagina 2



UN |VERS|T/.\T
POLITECNICL\ H..‘H ADE
DE VALENCIA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥

DIRECCION DE EMPRESAS. UPY

Carta de Servicios del Area de Gestién de Vivienda Publica de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat

INDICE DE CONTENIDO

1. INTRODUCCION Y OBIETIVOS .uuvveeieriniieieeeeeesees s e s s se s s sssesnsnenas 8
1.1 RESUMEN EJECUTIVO ..uuviiiieieiiiieeeeiiteee s e e e e e e e e e et e s e e e e e eeeaees 8
1.2 OBJETO DEL TRABAJO FINAL DE CARRERA Y JUSTIFICACION DE LAS
ASIGNATURAS RELACIONADAS. ......cuvtttreiiieieeeeeieieeiesiiinsseeessessseennns 10

1.2.1 OBJETO DEL TFC.etttttutiieiiieeeeeieeiieiiiiieesseeeesssssssassasinseseeees 10

1.2.2 JUSTIFICACION DE LAS ASIGNATURAS RELACIONADAS ........ 11

1.3. OBJETIVOS DEL PROYECTO ...covvvvviviiiieiieeeeesieeeeeissinsseesessesseenns 16
1.4. METODOLOGIA GENERAL........ccvvvvitiiiieieieeeeseeesieiiiineeseaeessesennnns 18

2. LA VIVIENDA DE PROMOCION PUBLICA ......ccevvvvviiieieeeeeeeeeiiiriiin s 20
2.1.1 LA VIVIENDA SOCIAL EN ESPANA .....coovviiiviiiiieeeeeeeeeeeeeiiinnns 23
2.1.2. LA VIVIENDA SOCIAL EN LA COMUNIDAD VALENCIANA ........ 30

3. LA ENTIDAD DE INFRAESTRUCTURAS DE LA GENERALITAT - AREA DE

GESTION DE VIVIENDA PUBLICA. ...uiiieeeeeieeeeetie e e e e e e e e et 45
3.1. ANTECEDENTES Y EVOLUCION ......coovvvviiriiieeieeeeeeeeeeeeriiie e 45
3.2. CONSTITUCION .....coiiiiiieiiiiiie e e e e e e e e e e eeeet e e e e e e e e e e e e e eabab e as 51
3.3. ESTRUCTURA ...ttt ettt e e e e e e e e e e aat e as 56
3.4. AREA DE GESTION DE VIVIENDA PUBLICA. SITUACION ACTUAL....66

4. METODOLOGIA DE DISENO DE LA CARTA DE SERVICIOS...........c........ 98
4.1, LAS CARTAS DE SERVICIOS......ccuurrureiiiieeeeieieesriiiiienseeeeeseseennn, 100

4.1.1. ¢éQUE SON LAS CARTAS DE SERVICIOS? ....cooeeeeeeivevvvinnennn, 108
4.1.2. CONTENIDO DE LAS CARTAS DE SERVICIOS ...........cvvvvennn. 117
4.2, METODOLOGIA Y FASES DE ELABORACION DE LAS CARTAS DE
SERVICIOS . ..eettttttiteeeeeeseeeeeetttseseseeseeseseesasta e e seeeessasesesstsranaans 118

4.2.1. FORMALIZACION DEL COMPROMISO DE LA DIRECCION DE LA
ORGANIZACION Y EVALUACION INICIAL DE SU GRADO DE MADUREZ.

Trabajo Fin de Carrera
BEGONA IGUAL GARCIA

Pagina 3



UN |VERS|T/.\T
POLITECNICA H..‘H ADE
DE VALENCIA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥

DIRECCION DE EMPRESAS. UPY

Carta de Servicios del Area de Gestién de Vivienda Publica de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat

4.2.2. ELABORACION DE UNA CARTA DE SERVICIOS. .......vvvvvnneee. 123
4.2.3. APROBACION, PUBLICACION Y DIFUSION DE LA CARTA DE
=120 1 (0 1T 125
4.2.4. SEGUIMIENTO Y MEJORA DE LAS CARTAS DE SERVICIOS... 126
4.2.5. ACTUALIZACION DE LA CARTA DE SERVICIOS.............uu.... 127
5. PROTOTIPO DE CARTA DE SERVICIOS DEL AREA DE GESTION DE
VIVIENDA PUBLICAS5. CARTA DE SERVICIOS DEL AREA DE GESTION DE

VIVIENDA PUBLICA ....uuttieee s sssssnnas 129
5.1. CARTA DE SERVICIO......cccuuuuruiiiiieeeeieieisisiiiiensesesesssssessnsnsnnnns 130
5.1.1. SERVICIOS......ceiiiieeeeeeeeeee e, 130
5.1.2. COMPROMISOS ... .. iieiiiiieiiiiiiieieseeeeeeeeeeeiais e s e s e eesaaeseens 132
5.1.3. MISION DEL AREA.......ciiiiiiitiiiieieieeeeeeeeeeeiiiee s e e e e e e enenaens 132
5.1.4. DIRECCIONES, MAILS, WEB, TELEFONOS Y HORARIOS DE
ATENCION AL PUBLICO PRESENCIAL ....ccvvvvviieieeeeerereeeesinnnennns 133
5.1.5. SISTEMA DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES ................ 134
5.1.6. DERECHOS DE LOS CIUDADANOS ........coevveviviriiiiieeeeeeenans 136

5.2. INDICADORES DE GESTION ...uuuuiiiieeiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeesssnnnnnans 137
5.3. PROTOTIPO DE TRIPTICO INFORMATIVO .....ccvvvveieiieeeerereeeeennnns 138
5.4, PRESUPUESTO ..uuuiiiiieieieieeeeeiiiiee e s e e e eeseeeeeestaseesssaeesessesssssnnns 141
5.5, VIABILIDAD ...uvvuuniiieeeeieieeieetttieeeseeeeessssssassasaeesseeesssssesesessaes 148

6. CONCLUSIONES. . .uuuiiieeeieieettttiie s e e e e e e e e eeeeebb e s s e e e e e s e e esaaabba e as 151
ACRONIMOS Y SIGLAS ...ovvtviiiiiieeeeeeieeeetetie s s e e e e e e e sreeeasb e e s e eeeeeaees 155
BIBLIOGRAFIA. ...ttt e e ettt e e e e e e e e e e e e e e e earabaaaaes 158
F NN = (0 L 169

Trabajo Fin de Carrera
BEGONA IGUAL GARCIA

Pagina 4



UN |VERS|T/.\T
POLITECNICL\ H..‘H ADE
DE VALENCIA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥

DIRECCION DE EMPRESAS. UPY

Carta de Servicios del Area de Gestién de Vivienda Publica de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat

INDICE DE ILUSTRACIONES

Ilustracién 1 Mapa de Vivienda Social en la provincia de Castellon.. ......... 34
Ilustracién 2 Mapa de Vivienda Social en la provincia de Alicante.. ........... 35
Ilustracién 3 Mapa de Vivienda Social en la provincia de Valencia.. .......... 36

Ilustracién 4 Evolucién de la empresa publica que gestiona la vivienda social

en la Comunidad Valenciana, desde su origen hasta la actualidad. ........... 50

Ilustracién 5 Estructura organizativa de la Entidad de Infraestructuras de la

Generalitat. .. e 56
Ilustracion 6. The Citizen and Government SErvices. .........c.coveveveiennnnn. 101
Ilustracién 7. Principio interno de las Cartas de Servicios. .........ccceeevene. 110
Ilustracién 8 Logo Qualitat del Servei. ...ooovviiiiiiiiiicic e 112
Ilustracién 9 Logo Plan de Calidad de la Comunidad de Madrid. ............. 113
Ilustracién 10 Logo Cartas de Servicios Generalitat Valenciana. ............. 116

Ilustracién 11 . Esquema de Elaboracion e Implantacién de una Carta de

RS =] VT o 1= 121
Ilustracién 12 . Esquema Fase I. Diagndstico y recogida de datos. ......... 123
Ilustracién 13 Esquema Fase 2. Elaboracién de una Carta de Servicios. .124

Ilustracién 14 Esquema Fase 3. Aprobacién, Publicacién y Difusion de una

(@[ o= e SIS =] 1.V ol o 1= 125

Ilustracién 15 Esquema Fase 4.Seguimiento y Mejora de las Cartas de

Y =] 074 ] 10 1= 126

Ilustracién 16 Esquema Fase 5. Actualizacion de la Carta de Servicios.... 127

Trabajo Fin de Carrera
BEGONA IGUAL GARCIA

Pagina 5



UN |VERS|T/.\T
POLITECNICA H..‘H ADE
DE VALENCIA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥

DIRECCION DE EMPRESAS. UPY

Carta de Servicios del Area de Gestién de Vivienda Publica de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Relacion de los paises europeos segun la estructura de tenencia de la

AV A AV 1T o [ 1= 26

Tabla 2 Relacidn de paises europeos segun nivel de alquiler social o privado.

....................................................................................................... 27
Tabla 3. Inmuebles gestionados por EIGE. ........cccciiiiiiiiiiiiiieeeaea 67
Tabla 4 Consultas del publico realizadas por provincCias.......cvovveveviereenennns 91

Tabla 5 Informes sobre reclamaciones a diversos organismos, por provincias..

....................................................................................................... 92
Tabla 6 Informes a Les Corts solicitados por diputados. ...........c.ccveinenntn. 93
Tabla 7 Costes de realizacion y supervision del TFC.......cccooviiiiiiienennnn. 145
Tabla 8 Presupuesto de implementacién de la Carta de Servicios. .......... 146
Tabla 9 Presupuesto de impresidon de los tripticos. .....ccvcvvvviiiiiiiiniinnnnns 147
Tabla 10 Presupuesto total de la Carta de Servicios.. ....cccvvviiiiiiiiinnnnns 148

INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1. Régimen de tenencia de viviendas en Europa (1980), por paises..

Trabajo Fin de Carrera
BEGONA IGUAL GARCIA

Pagina 6



UN |VERS I TAT
POL]TECNICA H,...HADE
DE VALENCIA FACULTAD DE ADMINISTRACION Y

DIRECCION DE EMPRESAS. UPY

Carta de Servicios del Area de Gestién de Vivienda Publica de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat

CAPITULO 1. INTRODUCCION Y OBJETIVOS.

1.1.

1.2,

1.3.

1.4.

Resumen ejecutivo

Objeto del Trabajo Final de Carrera y justificacion de

las asignaturas relacionadas

Objetivos del proyecto

Metodologia
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1.INTRODUCCION Y OBJETIVOS

En este capitulo se siguen las fuentes que se indican seguidamente:
- Facultad de Administracién y Direccion de Empresas. La Titulacién.
Plan de Estudios de GAP. [en linea]
http://www.upv.es/entidades/ADE/infoweb/fade/info/U032493
5.pdf (Ultima consulta: 10/10/2014)

- Facultad de Administracién y Direccidon de Empresas. Normativa
Practicum GAP [en linea]
http://www.upv.es/entidades/ADE/infoweb/fade/info/U066224

8.pdf (Ultima consulta: 27/05/2015)

- OLTRA CLIMENT, RAFAEL FCO. Y DE MIGUEL MOLINA, M@ ROSARIO
(2007): Gestion Administrativa I. Valencia, Ed. UPV.

- RAMIO MATAS, C. (2010) Teoria de la Organizacién y

Administracion Publica. Barcelona: Ed. Tecnos.

1.1 RESUMEN EJECUTIVO.

El presente Trabajo Final de Carrera (TFC) consiste en la realizaciéon de una
propuesta para el Disefio de la Carta de Servicios del Area de Gestion de
Vivienda Publica (AGVP) de la Entidad de Infraestructuras de la Generalitat
(EIGE).

El trabajo presentado estd formado por seis capitulos. El primero de ellos
llamado “Introduccion y Objetivos”, consta del presente resumen, el objeto

del TFC vy justificaciéon de las asignaturas, los objetivos del proyecto, y se
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describe genéricamente el mismo, por medio de sus antecedentes asi como

la metodologia general seguida para su elaboracion.

El segundo capitulo es el que se dedica a la “La Vivienda de Promocién
Publica”, es decir, la vivienda social, en concreto en la Comunidad Valenciana

gue es el area que se estudia.

El tercer capitulo es “La Entidad de Infraestructuras de la Generalitat - Area
de Gestion de Vivienda Publica” donde se presenta como esta actualmente la
EIGE, asi como sus antecedentes, evolucion, constitucién, y en concreto el

AGVP que es donde se centra la realizacién de este proyecto.

En el cuarto capitulo, “Metodologia de Disefo de la Carta de Servicios”, se
explicara qué son propiamente las cartas de servicios, asi como su contenido,

sus fases de elaboracioén, etc.

El capitulo cinco constituye el “Prototipo de la carta de servicios”, y en él, se
adjunta el texto definitivo y el triptico informativo de la misma, siendo un
capitulo esencial, y el mas importante, junto con el de Metodologia, de todos

los que consta el TFC.

En el sexto capitulo se exponen las “Conclusiones”, considerando que la Carta
de Servicios confeccionada puede ponerse en marcha en la AGVP, igual que
se han puesto en marcha otras cartas de servicios en otros servicios de la

Generalitat, con el fin de mejorar la calidad de las mismas.

Después se relaciona la bibliografia que ha sido necesaria e indispensable

para elaborar el Trabajo.
En ella figuran:

e los libros y documentos consultados
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e paginas webs y documentos en linea
e normativa de interés, tanto legislacion estatal como autondémica
e TFC de la Diplomatura.

Por ultimo como Anexos se enumeran € insertan los impresos mas utilizados

en el Area de Gestién de Vivienda Pulblica.

1.2 OBJETO DEL TRABAJO FINAL DE CARRERA Y
JUSTIFICACION DE LAS ASIGNATURAS RELACIONADAS.

1.2.1 OBJETO DEL TFC

El objeto del presente Practicum, es realizar una propuesta de Disefio de
una Carta de Servicios, siguiendo para ello, la normativa para la realizacion
del Practicum de la titulacion de Diplomado en Gestion y Administracién
Publica (GAP) establecida por la Facultad de Administracién y Direccion de
Empresas (ADE).

Dicha elaboracion se llevara a cabo poniendo en practica los conocimientos
tanto tedricos como practicos, obtenidos en las diversas asignaturas

superadas a lo largo de la carrera.

El principal fin es disefiar una carta de servicios, con toda la informacion
disponible, que pueda ser perfectamente aplicada de un modo real y practico

en el lugar de trabajo.

La unidad de trabajo serd el Area de Gestion de Vivienda Publica (AGVP). Y a

lo largo del desarrollo del Practicum, se expondra tanto su organizacion
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como su estructura dentro de la Entidad de Infraestructuras de la
Generalitat (EIGE)

1.2.2 JUSTIFICACION DE LAS ASIGNATURAS
RELACIONADAS

A continuacion, se citan las asignaturas que se han estudiado durante los
cursos de la Diplomatura de GAP y que tienen mas relacidn con la elaboracion
de este Practicum, y se relacionan con los capitulos correspondientes para

los cuales han sido de gran utilidad.

Capitulo 1. Introduccién y objetivo.

Asignaturas
relacionadas i
v' Gestion Administrativa II
v Informacion y Documentacion Administrativa I

/Informatica Basica
v Informacion y Documentacion Administrativa I

v Informaciéon y Documentacion Administrativa II

Justificacién La asignatura de Gestion Administrativa II, ya que ensefa
los distintos modelos de gestidn para contribuir a mejorar
la gestion y la calidad de los servicios publicos, ademas
durante el curso en la parte practica, se realizd6 una
memoria de practicas, muy util para acercarse a la forma

de realizar el TFC.
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Se deben conocer los conceptos basicos de informatica y
ofimatica, tanto de tratamiento de textos, hojas de
calculo, etc., para poder realizar todo el TFC, aprendido
en Informacion y Documentacion Administrativa I
/Informatica Basica. Y con respecto a Informacién vy
Documentacion Administrativa I e Informacién vy
Documentacion Administrativa II porque con esta
asignatura se ha aprendido a conocer el ambito de la
gestion de documentos y sus soportes en la
administracion publica, asi como los sistemas y fuentes
de acceso a la informacidn necesaria para la realizacién
de este TFC, asi como el uso de la norma ISO 690-
2/1997.

Capitulo 2 La vivienda de promocién publica

Capitulo 3 La entidad de Infraestructuras de la Generalitat. Area de

Gestion de Vivienda Publica

Asignaturas

relacionadas

v Teoria Social I

v Teoria Social II

v' Estructuras Politicas /Formas Politicas

v’ Estructuras Politicas/ Administracién Publica

v Gestion Administrativa I

Trabajo Fin de Carrera
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Justificacion:

v Gestion Administrativa II
v" Derecho Administrativo I
v Derecho Administrativo II

v Informacion y Documentacion Administrativa I
/Informatica Basica IDA /IB

v' Informacion y Documentacion Administrativa I
(IDA I)

v' Informacion y Documentacion Administrativa II
(IDA II)

Al analizar la situacién actual, es necesario poseer los
conocimientos adquiridos en las asignaturas de Teoria
Social I y II, para el estudio de la poblacién. Para conocer
profundamente cualquier administracion publica, es
necesario poseer conocimientos adquiridos en
Estructuras Politicas/ Formas Politicas y Estructuras
Politicas/ Administracion Publica, para conocer su
estructura. Ademas de tener conocimientos tanto de G.
Administrativa I y II, Derecho Administrativo I y II e
Informacion Administrativa I, II y II para saber su forma

de Gestién y de Adminis

tracion dentro de ellas.
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Capitulo 4 Metodologia de Disefo de la Carta de Servicios.

Asignaturas

relacionadas

Justificacion

v Gestion Administrativa I
v Gestion Administrativa II
v Gestion Administrativa III
v' Derecho Constitucional I
v" Derecho Constitucional II
v" Derecho Administrativo I

v' Derecho Administrativo II

Para conocer mas sobre las cartas de servicios, asi como
su normativa y aspectos legales, es necesario poseer
conocimientos legales aprendidos con las asignhaturas
tanto de Derecho Constitucional I y IT como de Derecho

Administrativo I y II.

Para las fases de elaboracion de las Cartas de Servicios
se aplicaran los conocimientos obtenidos en las

asignaturas de Gestion Administrativa I, II y III
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Capitulo 5 Prototipo de Carta de Servicios del Area de Gestidn de

Vivienda Publica

Asignaturas

relacionadas

Justificacion

v' Derecho Administrativo I

v" Derecho Administrativo II

v Gestion Administrativa I

v Gestion Administrativa II

v Gestién Administrativa III

v' Gestidn Financiera y Contabilidad I
v Gestidn Financiera y Contabilidad II

v Gestién Financiera y Contabilidad III

En este capitulo, se evaluaran los recursos disponibles asi
como su forma de administrarlos. Para ello, son
necesarios los conocimientos adquiridos en asignaturas
como Gestidn Financiera y Contabilidad I, II y III, ademas
de Gestion Administrativa I, II y III. En este tipo de
asignaturas se adquieren unos conocimientos de
contabilidad y de gestidn necesarios para poder realizar
el TFC dentro de un presupuesto y unos medios técnicos

marcados.

Las asignaturas de Derecho Administrativo I y II, son

necesarias para realizar el proyecto dentro de los
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aspectos legales exigidos para la ejecucion de la Carta

de Servicios.

Capitulo 6 Conclusiones

Asignaturas Todas las anteriormente referidas

relacionadas

Justificacién En las conclusiones como parte mas importante del TFC,
es donde se han de aplicar los conocimientos adquiridos
en practicamente todas las asignaturas cursadas durante
la titulacidn, se prestard mayor atencion a asignaturas
como Teoria Social I y II, donde se pueden observar las
diferentes formas de actuar de las personas y las
asignaturas de Gestidn administrativa I, II y III porque
son necesarias tanto para la realizacion del trabajo como

para llegar a las conclusiones finales del ultimo capitulo.

1.3. OBJETIVOS DEL PROYECTO

El objetivo general de este trabajo es la propuesta para Disefiar la Carta de
Servicios del Area de Gestidon de Vivienda Pulblica de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat, mejorando los niveles de calidad en la
gestion de los servicios y; facilitando la difusién y el acceso a la informacién.
Este tipo de documento permite a las personas usuarias comparar los

compromisos que ofrecen, con lo que realmente reciben. Ademas promueve
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la mejora continua de la calidad del servicio, exteriorizando asi la
responsabilidad del servicio con respecto a la satisfaccion de las personas
usuarias. Una asignatura pendiente para esta Entidad, y una herramienta
muy util debido a las caracteristicas socio-econémicas de los

ciudadanos/clientes que usan sus servicios.

Se pueden resumir los objetivos de la Carta de Servicios de AGVP en estos

cuatro puntos:

a) Garantizar el ejercicio de los derechos de los solicitantes de vivienda y

adjudicatarios de viviendas sociales.
b) Explicitar compromisos de calidad.

c) Fijar expectativas y exigencias de los usuarios con respecto a los

servicios ofrecidos por la AGVP.

d) Estimular iniciativas de mejora de los servicios.

En cuanto a los objetivos del TFC, son los siguientes:
12 Etapa: La Introduccién y los Objetivos del TFC

22 Etapa: La vivienda de Promocion Publica, definicion de vivienda social y su
evolucidon desde sus inicios hasta la actualidad tanto en Espafia como en la

Comunidad Valenciana.

3@ Etapa: La Entidad de Infraestructuras de la Generalitat Valenciana, sus
antecedentes y su situacion actual y el estudio en profundidad del Area de
Gestidon de Vivienda Publica que sera el departamento en el que se centrara
el objeto del TFC.
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4a Etapa: La metodologia de disefio de la Carta de Servicios. Partiendo de la
definicion y las fases a seguir para su elaboracién, aprobacion, publicacién,
difusién y actualizacion, con una propuesta de prototipo de Carta de Servicios

para el Area de Gestion de Vivienda Publica.
52 Etapa: Desarrollo de la Carta de Servicios y su viabilidad.

62 Etapa: Conclusiones del TFC

1.4. METODOLOGIA GENERAL

En cuanto a los requisitos generales del trabajo se deben tener en cuenta los
criterios fijados que regulan el TFC de la Diplomatura de Gestién y

Administracion Publica, que debera reunir las siguientes caracteristicas?:
a) Estar basado en problemas reales
b) Ser fundamentalmente practico y aplicado

c) Apoyarse en las asignaturas cursadas por el alumno y relacionadas con

la naturaleza del trabajo
d) Estar relacionado con el trabajo profesional de un diplomado en GAP

e) Tender un puente hacia el ejercicio profesional habitual

! Normativa del trabajo fin de carrera de las titulaciones Ldo. En ADE y Diplomado 9_04
en GAP de la Facultad de ADE (Aprobada en Junta de Centro septiembre 2010) Ultima o
modificacion 24/06/2014 =
http://www.upv.es/entidades/ADE/infoweb/fade/info/U0662248.pdf (dltima \%0

(=W

consulta 30/5/2014)
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CAPITULO 2. LA VIVIENDA DE PROMOCION PUBLICA.

2.1. Primeros conceptos sobre la vivienda social

2.1.1. La vivienda social en Espaia

2.1.2. La vivienda social en la Comunidad Valenciana
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2. LA VIVIENDA DE PROMOCION PUBLICA

En

este capitulo se siguen las fuentes que se indican seguidamente:

BURON CUADRADO, J. (2008): “Una politica de vivienda alternativa”,
Ciudad y Territorio, Estudios Territoriales, XL (155), pp. 9-40.

EL PAIS. Mercado de vivienda 2013, dificultades estadisticas para el
analisis [en linea]

http://economia.elpais.com/economia/2013/05/29/vivienda/13
69853720 383241.html (Ultima consulta: 15/12/2014)

FERNANDEZ CARBAJAL, A. (2004): “Veinticinco afios de politica de
vivienda en Espafa (1976-2001): una vision panoramica”, Informacion

Comercial Espafola, 816, pp. 145-161.

GARCIA MONTALVO, J. (2007): “Algunas consideraciones sobre el
problema de la vivienda en Espafia”, Papeles de Economia Espafiola,
113, pp.138-153.

GONZALEZ PARAMO, 1.M.; ONRUBIA, J. (1992): “El gasto publico en
vivienda en Espafa”, Hacienda Publica Espanola, 120-121, pp. 189-
217.

INURRIETA, ALEJANDRO, Concejal del Ayuntamiento de Madrid.
Mercado de vivienda de alquiler en Espafa. [en linea]

http://www.alejandroinurrieta.com/web/component/docman/d
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oc download/9-mercado-de-vivienda-en-alquiler-en-espana (Ultima
consulta: 20/01/2015)

- LEAL MALDONADO, J. (2010): “La formacion de las necesidades de
vivienda en la Espafa actual”, en J. Leal Maldonado [coord.]: La politica

de vivienda en Espafia, pp. 15-50. Madrid: Fundacién Pablo Iglesias.

- PAREJA EASTAWAY, M. (2010): “El régimen de tenencia de la vivienda
en Espafa”, en J. Leal Maldonado [coord.]: La politica de vivienda en

Espafa, pp. 101-128. Madrid: Fundacion Pablo Iglesias.

- PAREJA EASTAWAY, M.; SANCHEZ MARTINEZ, M.T. (2011): “E/
alquiler: una asignatura pendiente de la politica de vivienda en

Espana”, Ciudad y Territorio. Estudios Territoriales, 167, pp. 53-70.

- SANCHEZ MARTINEZ, M.T. (2010): “El coste de la politica de vivienda
en Espafna”, en J. Leal Maldonado [coord.]: La politica de vivienda en

Espafa, pp. 299-346. Madrid: Fundacion Pablo Iglesias.

- TALTAVULL, P. (2003): "La politica de vivienda en Espafa”, en: El
gasto publico en la democracia. Estudios en el XXV aniversario de la

Constitucion espafola de 1978. Madrid: Instituto de Estudios Fiscales.

- TRILLA, C. (2001): La politica de vivienda en una perspectiva europea
comparada. (Coleccion Estudios Sociales). Barcelona. Fundacion La

Caixa.

- TRILLA, C. (2003): "L’estat del benestar i la familia. L’habitatge per als
joves”, en Diputacié de Barcelona: L’estat del benestar a Catalunya,

pp. 263-282. Barcelona: Diputacié de Barcelona.
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- PARLAMENTO EUROPEO. Politica de vivienda en los estados miembros
de la UE. [en linea]

http://www.europarl.europa.eu/workingpapers/soci/w1l4/summ

ary es.htm (Ultima consulta: 12/01/2015)

2.1. PRIMEROS CONCEPTOS SOBRE LA VIVIENDA
SOCIAL.

La vivienda representa uno de los ejes mas importantes de desarrollo
personal y familiar, y un elemento decisivo en la integracion y cohesion social

de los barrios y ciudades (Trilla 2003).

En muchos paises, el derecho a una vivienda digna se expresa en el marco
de la Constitucién Nacional. Es el caso de Espafia, que tras la culminacién del
régimen franquista, con la creacion del Estado Social y Democratico de
Derecho que nace con la Constitucion (1978), aun vigente, recoge en su
articulo 47 el derecho de todo ciudadano a una vivienda digna y adecuada,
responsabilizando a los poderes publicos de la promocion de las condiciones
necesarias para el establecimiento de las normas pertinentes para hacer

efectivo este derecho.

Por lo tanto, el objetivo principal de la vivienda social es el de asegurar el
derecho a una vivienda digna a la poblacion con ingresos mas bajos, que les
impiden el acceso en el mercado, ofreciendo multiples posibilidades para
esto, a cambio de reunir ciertos requisitos de acceso y respetar cierta normas

de uso de las mismas.
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2.1.1 LA VIVIENDA SOCIAL EN ESPANA

Las primeras intervenciones legislativas referidas a viviendas se inician entre

el ultimo tercio del siglo XIX y el primer tercio del siglo XX, con la Ley de
Arrendamientos en Espafia o la Labouring Houses Act en Gran Bretafia o la
creacidon de la Societé francaise des habitations a bon marché en Francia
(1889).

En Espafia, se produce en 1911 con la promulgacién de la “Ley de Casas
Baratas”, ésta se referian a viviendas de propiedad o de alquiler, de baja
densidad, dirigidas a la clase econdmica obrera y media-baja. Normalmente
se situaban lejos del centro de la ciudad -en sus alrededores- ya que eran

terrenos de menor costo.

Este concepto de intervencidn del Estado se mantiene por casi veinte afios,
hasta que a inicios de los afos 30 se suspende la tramitacién de ayudas a las
Casas Baratas. Aun asi, dentro de todo el contexto de cambios politicos,
sociales y econdmicos de la época se mantuvieron algunas de estas mismas
construcciones con intervencidn del sector privado, siguiendo el modelo

oficial, especialmente en Catalufia y el Pais Vasco.

Los estragos causados por la Guerra Civil espafola ocasionan que el nuevo
Estado Franquista se vea en la necesidad de reconstruir la ciudad, asi como
de dar respuesta a un gran numero de familias afectadas, a través de la
construccién de nuevas viviendas. Con tal propdsito se crean varias
instituciones como la Direccion General de Regiones Devastadas (D.G.R.D),
el Instituto Nacional de la Vivienda (I.N.V) y la Obra Sindical del Hogar
(O.S.H).

En 1939, se crea el ya citado Instituto Nacional de la Vivienda, encargado de
dictar las nuevas directrices de vivienda, ofreciendo ventajas y beneficios

para quienes edificaran viviendas higiénicas de renta reducidas
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(denominadas: viviendas protegidas). En 1944, se elabora el primer Plan de

Vivienda con un tiempo de actuacion de diez afios (1944-1954).

Para ese mismo afo, se plantea un frente de ataque complementario con la
promulgacion de la Ley de Viviendas Bonificables la cual tenia como fin
construir viviendas para la clase media e impulsar la construccion de iniciativa
privada, en régimen de alquiler (pudiendo ser de uso propio o venta), trajo
como resultado la venta de viviendas a una clase socioeconémica con capital
holgado y ganancias a los promotores que se beneficiaban de las

subvenciones y préstamos a largo plazo.

Diez afios mas tarde de la creacién del I.N.V se celebra la V Asamblea
Nacional de Arquitectos en la cual se trataron temas relacionados con la
politica de vivienda, donde planteaban la concepcién de viviendas
prefabricadas. A su vez, se retoma el pensamiento anterior a la guerra,
definiendo la planta de las viviendas dependiendo de un programa racional
en funcién de los materiales y el costo, todo bajo una vision netamente

cuantitativa.

En 1954 se publica la Ley de Vivienda de Renta Limitada, diferenciando
claramente una vivienda de Proteccion Oficial de aquellas viviendas de
mercado libre. Esta legislacién queda bajo la responsabilidad del I.N.V, siendo
estas viviendas de renta limitada aquellas construidas con arreglo a proyecto
0 anteproyecto aprobado por el I.N.V, estableciéndose a su vez dos tipos de
vivienda: la vivienda “reducida” y la vivienda “minima”. La primera categoria
trataba de viviendas comprendidas entre 60 m? y 100 m? y un costo
aproximado de 1.000 pesetas por m?. Mientras que la segunda categoria eran
aquellas viviendas con una superficie entre 35m? y 58m?, con un costo de
800 pesetas/m?. Estos dos modelos de vivienda se sumaban a la ya planteada
"vivienda de tipo social”, destinada para las clases econdmicas mas bajas,

con una superficie maxima de 42m? (con tres dormitorios, cocina-comedor-
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sala y bafo) y un costo maximo de 25.000 pesetas. “Se prohibia
taxativamente que las viviendas de tipo social pudieran edificarse dentro del
casco urbano (..) y que en ningln caso debia buscarse la edificacion de

grupos de menos de 25 viviendas.”

En 1955, entra en vigor el segundo Plan Nacional de Vivienda, sus resultados,
al igual que los del primer Plan, fueron muy diferentes a los propuestos,
construyéndose sélo la mitad de las viviendas programadas. Esta cantidad de
legislaciones y organismos encargados de fomentar y dirigir los programas
de vivienda llevd al Estado a plantear la centralizacion de las politicas de
vivienda. Por lo que en 1957 se crea el Ministerio de Vivienda, tras la
aprobacion de la primera Ley del Suelo, pasando el I.N.V a formar parte de
este nuevo organismo que asume competencias de regulacién de la vivienda,

suelo, urbanismo y arquitectura. Este Ministerio fue suprimido en 1975.

El Plan de Vivienda de 1961-1976, tiene como objetivo principal el brindar
apoyo a la construccion de viviendas, teniendo como supuesto y enfoque de
desarrollo el que dicha actividad es una de las vias claves para promover y
consolidar el despegue econédmico de Espafia. “Esta decision de fomentar la
construccién de viviendas como motor econdémico, que se repite
constantemente desde los afios 60 hasta el dia de hoy, es un factor
determinante en la politica de vivienda en Espafia, y marca la principal

diferencia con el resto de paises europeos.”

“Las sucesivas legislaciones en la materia, que se refunden en la ley de
"Viviendas de Proteccion Oficial~ (V.P.O) de 1963, producen una activacion
del sector de la construccidon de viviendas, incorporando al sector privado,
con las “ayudas a la piedra’ que aportan el acceso a la financiacién,
subvenciones directas al promotor y excepciones fiscales.” Esta concentracion
en la construccion masiva de nuevas viviendas en Espafia se dio entre 1964

y 1976 realizdndose en un tercio del tiempo empleado en el resto de Europa,
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produciéndose a su vez casi dos décadas después que en los paises del norte
de la UE.

También en 1964 se aprueba la Ley sobre Arrendamientos Urbanos, con la
gue se mantienen congelados los alquileres, por lo que este régimen de
tenencia deja de ser un objetivo en la politica de vivienda. Mientras que en
Europa del Norte se preocupaban por crear un parque de viviendas publicas
en alquiler, el gobierno de Franco disefié el parque social para propietarios.

Tal como se puede observar en la tabla n© 1:

Tipologia de los paises europeos en funcion de la estructura de tenencia de la vivienda

Fuerte predominio  Predominio vivienda en  Predominio viviendaen  Predominio
de la vivienda en propiedad (51% - 75%) propiedad (51% - 75%) + vivienda

propiedad (>75%) + alquiler privado > alquiler social > alquiler en alquiler

alquiler social privado

Bulgaria  Eslovenia Bélgica Austria Alemania

Chipre  Eslovaquia Dinarmarca Replblica Checa

Estonia  Espafa Francia Finlandia

Hungria Grecia Paises Bajos

Irlanda Italia Reaino Unido

Polonia Luxemburgo

Lituania Malta

Letonia Portugal

Rumania Suecia

Tabla 1 Relacion de los paises europeos segun la estructura de tenencia de la
vivienda. Fuente: Observatorio Vasco de la vivienda

Esta clara la situacion de la vivienda de alquiler espaiol, tanto privado como

social, en el contexto europeo.
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Como se puede constatar en la tabla n® 2, la tendencia de Espafia tanto en
vivienda social, protegida y libre, es la vivienda en régimen de propiedad,
comprar frente a alquilar, y se tiene el concepto de dinero tirado o mal usado

el destinado a alquiler, aln en nuestros dias se mantiene esta preferencia.

Tipologia de los paises europeos segin el nivel de presencia de la vivienda de alquiler social y privado

Alquiler social

Alto Medio Bajo
= 19% 10-19% < 10%
Alguiler Alto . Dinamarca Suecia Alemania
>19% Francia Bélgica
Luxemburgo
Grecia
Letonia
Malta
Alquiler Medio Faises Bajos Finlandia Portugal
10-19% Austria Polonia Inanda
Reino Unido Chipre
Rep. Checa Italia
Espafia
Alquiler Bajo Estonia
<10% Eslovenia
Hungria
Eslovaquia
Bulgaria
Rumania
Lituania

Alquiler privado

Tabla 2 Relacion de paises europeos segun nivel de alquiler social o privado. Fuente:
Observatorio Vasco de la vivienda.

Se puede observar en el grafico n® 1, como en 1980, en contraposicién con
el resto de Europa, la totalidad de la vivienda social en Espafa era en régimen

de acceso diferido o compraventa.
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REGIMEN DE TENENCIA. 1980

100% 4

2PROPIETARIOS OCUPANTES  =ALQUILERUBRE  ®ALQUILERSOCIAL  ~OTROS
21%
so% _—._‘! 12* ! ]

| ]

IRLANDA ESPANA FINLANDIA  REINOUNIDO  DINAMARCA FRANCIA ALEMANIA HOLANDA SUECIA

Gréfico 1. Régimen de tenencia de viviendas en Europa (1980), por paises. Fuente:
Observatorio Vasco de la vivienda.

Por este motivo la vivienda social en Espafia se ha ido reduciendo
considerablemente, y aunque se ha modificado posteriormente, y se han
cambiado las nuevas adjudicaciones de vivienda social a régimen de
arrendamiento, se puede observar en el grafico n® 2, la gran diferencia de

Espafia con el resto de Europa.
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40% 1

Porcentaje de vivienda social sobre latotalidad delparque de viviendas.
1%

.
21% 2 — =
- 18%
oty
6%

Holanda Sueoa ReinoUrédo  Dinamarca Francia Finlaria Handa Alemania Espafia

20% 1

15% 1

10% =

Gréfico 2 Porcentaje de vivienda social en Europa (2007), por paises. Fuente:
Observatorio Vasco de vivienda.

Las diferencias mas importantes entre Espafa y otros paises europeos es el
punto de partida. Estos paises han tenido durante afios la oportunidad de
dotar a su sistema de vivienda de unidades protegidas o sociales, creando un
stock considerable para ser usado de modo selectivo en aquellas situaciones
de dificil acceso bajo las condiciones existentes de mercado. Espafia al
priorizar inicialmente la compraventa de las viviendas sociales, en la
actualidad carece de esta bolsa de vivienda social y, por lo tanto, presenta
graves deficiencias en la atencién a aquellos en situacién vulnerable. De
hecho, tal y como afirma Trilla (2003), el sistema de vivienda espafiol ha sido
liberal en toda su trayectoria desde la mitad del siglo XX, sin ninguna
posibilidad para, con base en criterios mas solidarios, crear una estrategia de

continuidad en la cobertura publica de acceso a la vivienda.

Trabajo Fin de Carrera
BEGONA IGUAL GARCIA

Pagina 29



UN |VERS|T/.\T
POLITECNICL\ H..‘H ADE
DE VALENCIA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥

DIRECCION DE EMPRESAS. UPY

Carta de Servicios del Area de Gestién de Vivienda Publica de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat

2.1.2. LA VIVIENDA SOCIAL EN LA COMUNIDAD
VALENCIANA

La organizacion territorial espafola se basa en la autonomia de Municipios,
Provincias y Comunidades Auténomas, estableciendo que todas estas
entidades gozan de autonomia para la gestion de sus respectivos intereses.
Esto dio inicio al proceso de descentralizacion administrativa, con el que aun
hoy en dia funciona el pais. El tema de vivienda es abordado a través de una
constante coordinacion entre las correspondencias autondmicas y las normas
de alcance estatal a través del disefio continuado del Plan Nacional de
Vivienda, que establecen lineas Estatales generales bajo las cuales cada
Comunidad Autonoma plantea sus propios lineamientos, marco legal,
estructura, metodologia e instrumentos de actuacién, control, adjudicacién,
siempre dentro del marco y los recursos presupuestarios aportados por el
Estado.

La Exposicion de Motivos de la Ley 8/2004, de 20 de octubre, de Vivienda de
la Comunidad Valenciana (LVCV), se refiere al disfrute de una vivienda digna
y adecuada, no como un principio rector de la politica social y econdmica, tal
cual hace la Constitucién Espafiola, sino como -dice textualmente- “derecho

fundamental de caracter social de todos los ciudadanos”.

Las Cortes Valencianas expresan de esta forma su voluntad de que la vivienda
digha sea considerada, no como un mero principio rector de las politicas

publicas, sino como un verdadero “derecho fundamental”.

En esta misma linea de consagrar y reforzar este derecho, dentro del proceso
de reforma de nuestro Estatuto de Autonomia, el Sindic de Greuges
comparecié ante las Cortes Valencianas el 12 de enero de 2005 y propuso la

inclusion en el mismo de un titulo especifico de derechos y libertades, en el
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que se reconociera expresamente (art. 3.4) “el derecho a una vivienda digna,
impulsando la adopciéon de las medidas adecuadas para asegurar su efectivo

disfrute, en especial, por los sectores sociales mas desfavorecidos”.

Y es que la vivienda es un bien imprescindible con el que se cumplen un
conjunto de necesidades sociales, a través de las cuales se plasman y
desarrollan los procesos de integracion y normalizacién el seno de cada
sociedad, posibilitando la satisfaccidon de unas determinadas exigencias
humanas y el desarrollo de la familia u otras férmulas de convivencia, que

constituyen las estructuras mas elementales de la sociedad.

Por ello, los poderes publicos valencianos deben adoptar las medidas
adecuadas para garantizar el derecho al acceso, uso y disfrute de una
vivienda digna por parte de las unidades familiares y las personas en funcién

de las necesidades y de sus caracteristicas socioecondmicas y culturales.

La mayor preocupacién de los ciudadanos en materia de vivienda es como
acceder a ella, especialmente, por parte de los sectores sociales mas
desfavorecidos como los jovenes, las familias con escasos o sin recursos
econdmicos, las mujeres, los inmigrantes, los discapacitados y las personas

mayores.

Actualmente el parque publico de viviendas sociales de la Comunidad

Valenciana lo constituye:

= ADMINISTRACION AUTONOMICA: el que es propiedad de la Generalitat

Valenciana y lo gestiona EIGE

= ADMINISTRACION LOCAL: el que pertenece a algun Ayuntamiento de
la Comunidad Valenciana y se gestiona por empresas municipales

creadas a tal fin.
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= ENTIDADES FINANCIERAS adheridas al Convenio para la
creacion de un Fondo Social de Viviendas en virtud del Real
Decreto-ley 27/2012, de 15 de noviembre

Un ejemplo de ayuntamientos que gestionan sus propias viviendas sociales,

a través de empresas municipales creadas a tal fin, se puede ver en el

siguiente cuadro:

MUNICIPIO EMPRESA QUE GESTIONA SU VIVIENDA PUBLICA

Valencia AUMSA - Actuaciones Urbanisticas Municipales, S.A.

D

Mcruscionses Przarias oe Whienicn

Alicante Patronato Municipal de la Vivienda de Alicante

[

PATRONATO

ol
Z
<
£ MUNICPALD
< LA VIVIENDA

Castellbn de la Patronato Municipal de la Vivienda de Castellon de la

Plana Plana

Pasion x

AYUNTAMIENTO #l§ CASTELL
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Paterna SUMPA - Sociedad Urbanistica Municipal
del Paterna

Torrent Nous Espais

Elx PIMESA - Promociones e Iniciativas Municipales de
Elche, S.A.”

Gandia L’AGENCIA -L’Agéncia d’habitage i urbanisme de
Gandia
lagencia

LUAGENCIA D'HABITATGE
| URBANISME DE GANDIA, S.L.
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la Generalitat Valenciana se le traspasé la titularidad de viviendas sociales
en la Comunidad Valenciana, y se construyeron algunas nuevas, asi que
actualmente el mapa de viviendas patrimonio de la Generalitat Valenciana
que gestiona EIGE quedaria tal y como se refleja en las ilustraciones n© 1,
provincia de Castelldn, n® 2, provincia de Alicante y n°® 3, provincia de

Valencia:

PROVINCIA DE CASTELLON

MUNICIPIOS

ALCORA
ALMAZORA
BENICARLO

BURRIANA
CASTELLON DE LA
PLANA

MONCOFAR
NULES i 4

ONDA ‘ : - PN } °°"’ Lol "S"x:;.':“
VALL D'ALBA S : e
LA VALL D'UIXO g gt
VILAFAMES o b G flmvm]
VILLAREAL Dl AR ;ggo,,él sofy

LA VILLAVIEJA 23 fia
VINAROS

=
Benicassim/
-»,’P/ Benicasim

b Castello dela Plana}

Ilustracién 1 Mapa de Vivienda Social en la provincia de
Castellon. Fuente: Elaboracion propia, segun datos del
inventario del AGVP.
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PROVINCIA DE ALICANTE

MUNICIPIOS

ALCOY

ALICANTE
ALMORADI

ALTEA

ASPE

BENEJUZAR
BENFERRI

BIAR

EL CAMPELLO
CASTALLA
COCENTAINA
CREVILLENTE
DENIA

DOLORES

ELCHE

ELDA

1BI

JAVEA

JIJONA

MONFORTE DEL CID
MONOVAR
MUTXAMIEL
NOVELDA

ONIL

ORIHUELA

PEGO

PETRER

PINOSO

ROJALES

SALINES

SAN MIGUEL DE
SALINAS Ilustracién 2 Mapa de Vivienda Social en la provincia de
SAN VICENTE DEL Alicante. Fuente: Elaboracién propia, segin datos del

RASPEIG inventario del AGVP.
SANT JOAN

D'ALACANT
SANTA POLA
SAX
TORREVIEJA
VILLENA

Golfo de
Ahconte
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PROVINCIA DE VALENCIA

MUNICIPIOS
ALAQUAS CANALS PATERNA
ALBAIDA CARCAIXENT PEDRALBA
ALBAL CARCER PICASSENT
ALBALAT DE LA RIBERA CARLET POLINYA DE XUQUER
ALBERIC CATARROJA EL PUIG
ALBORAYA CHELVA QUART DE POBLET
L'ALCUDIA DE CRESPINS CHIVA QUESA
ALDAIA CULLERA REQUENA
ALFAFAR L'ELIANA RIBA-ROJA DE TURIA
ALFARA DEL PATRIARCA ENGUERA SAGUNTO
ALGEMESI GANDIA SILLA
ALGINET LLIRIA SOLLANA
ALMUSSAFES LOSA DEL OBISPO TAVERNES BLANQUES
ALZIRA MANISES TAVERNES DE LA VALLDIGNA
BENAGEBER MARINES TORRENT
BENAGUASIL MASALAVES UTIEL
BENIFAIO MASSAMAGRELL VALENCIA
BENIMUSLEM MIRAMAR VILLAMARXANT ]
BETERA MONCADA VILLANUEVA DE CASTELLON
BOCAIRENT OLIVA XATIVA
BONREPOS I MIRAMBELL L'OLLERIA XIRIVELLA
BUNOL ONTINYENT
BURJASSOT PAIPORTA

Ilustracién 3 Mapa de Vivienda Social en la provincia de Valencia. Fuente:
Elaboracidn propia, segun datos del inventario del AGVP.
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El Real Decreto-ley 27/2012, de 15 de noviembre, encomendd al Gobierno
promover con el sector financiero la creacién de un Fondo Social de Viviendas
con el objetivo de proporcionar una vivienda en condiciones favorables de
alquiler a aquellas personas que en el pasado hubieran sido desalojadas de

su vivienda habitual y en las que concurrieran determinadas circunstancias.

Con tal finalidad se suscribio el Convenio para la creacion de un Fondo
Social de Viviendas en el que se establecen las condiciones para acceder a
las viviendas en arrendamiento, los términos del contrato de arrendamiento

y el procedimiento para la asignacién de las viviendas, entre otros aspectos.

A dicho Convenio se han adherido los principales bancos miembros de la
Asociacién Espafiola de Banca (AEB) que, a través de los fondos constituidos
por cada una de ellas, han aportado un total de 2.500 viviendas. La
informacidn sobre las viviendas aportadas por cada entidad puede

encontrarse en su respectiva pagina web.

En todo caso, en la pagina web del IMSERSO, que desempefia la secretaria
de la Comisién de Coordinacidon y Seguimiento del Fondo Social de Viviendas,

puede encontrarse informacién detallada sobre:

e Los requisitos para acceder a las viviendas.
e Las condiciones del alquiler y la presentacién de solicitudes.
e Las entidades de crédito adheridas al convenio y que han aportado

viviendas.
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e Las viviendas ofertadas por las distintas entidades clasificadas por

Comunidades Auténomas, provincias y municipios, con indicacién de

la entidad a la que pertenecen.

e Los municipios que se han adherido al Convenio, que deben emitir

informe sobre las solicitudes formuladas y que deberian poder

proporcionar orientacion adicional.

Asi las entidades financieras que hasta este momento se han adherido al

Convenio son:

Entidad Financiera participante
Banca March, S.A. &
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, S.A. (BBVA) &
Banco Ceiss &
Banco de Sabadell, S.A. &
Banco de Valencia, S.A. &
Banesto ¢
Banco Espirito Santo, S.A. Sucursal en Espafia ¢
Banco Grupo Cajatres, S.A. ¢
Banco Mare Nostrum, S.A. (BMN) &
Banco Popular Espafiol, S.A. &
Banco Santander, S.A. &
Bankia, S.A. &
Bankinter, S.A. &
Barclays Bank, S.A. &
Caixabank, S.A. &
Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Ontinyent &
Caja Laboral Popular Coop. de Crédito &
Caja Rural Castilla-La Mancha, S.C.C. &
Caja Rural de Granada, S.C.C. &
Caja Rural de Soria, S.C.C. ¢
Caja Rural del Sur, S.C.C. &
Cajas Rurales Unidas, S.C.C. &

NuUmero de viviendas

6
900
100
250
93
149
5
20
180
336
441
1.000
56
142
850

35
10
23

20
80
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http://www.bancamarch.es/es/index.asp?MP=132&MS=562&MN=2&TR=C&IDR=1934
https://www.bbva.es/TLBS/tlbs/esp/segmento/particulares/necesidades/gestionar/fon_soc_vivienda.jsp
http://www.cajaespana-duero.es/servicios/informacion-corporativa/alquiler-social.asp
https://www.grupbancsabadell.com/es/XTD/INDEX/?url=https://www.grupbancsabadell.com/es/RSC/FONDO_SOCIAL_DE_VIVIENDAS/?menuid=72578
http://ohcasionbv.es/alquiler-social
https://www.banesto.es/cs/Satellite?appID=banesto.internet.WCBanestoes&c=ISBFichaProducto&canal=CBBanestoes&cid=1358030402503&empr=WCBanestoes&leng=es_ES&pagename=WCBanestoes%2FISBFichaProducto%2FWCCBBanestoes_ISBFichaProducto_DetalleProducto_Tipo5
http://www.bes.es/sitebesse/cms.aspx?plg=75CD93640ECD48A9A847A372B3C77D5F
http://www.caja3.es/paginas/paginafinal.asp?idNodo=55
https://www.bmn.es/servlet/Satellite?c=BMN_Generico_FP&cid=1269874335076&enlInt=si&idFamilia=1269872160208&idGen=1269874335076&idSubFamilia=1269872177361&idioma=ES&pagename=BMN_%2FBMN_Generico_FP%2FBMN_GenericoDetalle&seccion=Particulares&sitename=BMN
http://www.bancopopular.es/popular-web/fondo-social-viviendas.htm
http://www.altamirasantander.com/fondo-social-viviendas
http://www.bankia.com/es/quienes-somos/convenios/
https://www.bankinter.com/www/es-es/cgi/ebk+inm+home
https://www.barclays.es/publico/contents/particulares/servicios_Novedades_Barclays.jsp?lang=es_ES
http://www.servihabitat.com/fondosocialdevivienda/
http://caixa.caixaontinyent.es/fondosocial/?m=8
https://www.cajalaboral.com/clweb/es/particulares/tablon_anuncios.aspx
http://www.cajaruralcastillalamancha.es/crtoledo/gestion/allstyles/default/portal/img/fondo%20social%20de%20viviendas%20pubweb.pdf
http://cajaruraldegranada.es/cms/dinamico/granada/ruralvia/es/portal/particulares/fondo_social_de_viviendas.html
http://www.ruralvia.com/soria/
http://portalinmobiliario.grupoiberico.es/InmovilizadoPortal/fsv.zul
https://www.cajamar.es/es/comun/informacion-corporativa/responsabilidad-social-corporativa/finanzas-responsables/fondo-social-de-viviendas-para-arrendamiento/
http://www.bancamarch.es/es/index.asp?MP=132&MS=562&MN=2&TR=C&IDR=1934
https://www.bbva.es/TLBS/tlbs/esp/segmento/particulares/necesidades/gestionar/fon_soc_vivienda.jsp
http://www.cajaespana-duero.es/servicios/informacion-corporativa/alquiler-social.asp
https://www.grupbancsabadell.com/es/XTD/INDEX/?url=https://www.grupbancsabadell.com/es/RSC/FONDO_SOCIAL_DE_VIVIENDAS/?menuid=72578
http://ohcasionbv.es/alquiler-social
https://www.banesto.es/cs/Satellite?appID=banesto.internet.WCBanestoes&c=ISBFichaProducto&canal=CBBanestoes&cid=1358030402503&empr=WCBanestoes&leng=es_ES&pagename=WCBanestoes/ISBFichaProducto/WCCBBanestoes_ISBFichaProducto_DetalleProducto_Tipo5
http://www.bes.es/sitebesse/cms.aspx?plg=75CD93640ECD48A9A847A372B3C77D5F
http://www.caja3.es/paginas/paginafinal.asp?idNodo=55
https://www.bmn.es/servlet/Satellite?c=BMN_Generico_FP&cid=1269874335076&enlInt=si&idFamilia=1269872160208&idGen=1269874335076&idSubFamilia=1269872177361&idioma=ES&pagename=BMN_/BMN_Generico_FP/BMN_GenericoDetalle&seccion=Particulares&sitename=BMN
http://www.bancopopular.es/popular-web/fondo-social-viviendas.htm
http://www.altamirasantander.com/fondo-social-viviendas
http://www.bankia.com/es/quienes-somos/convenios/
https://www.bankinter.com/www/es-es/cgi/ebk+inm+home
https://www.barclays.es/publico/contents/particulares/servicios_Novedades_Barclays.jsp?lang=es_ES
http://www.servihabitat.com/fondosocialdevivienda/
http://caixa.caixaontinyent.es/fondosocial/?m=8
https://www.cajalaboral.com/clweb/es/particulares/tablon_anuncios.aspx
http://www.cajaruralcastillalamancha.es/crtoledo/gestion/allstyles/default/portal/img/fondo social de viviendas pubweb.pdf
http://cajaruraldegranada.es/cms/dinamico/granada/ruralvia/es/portal/particulares/fondo_social_de_viviendas.html
http://www.ruralvia.com/soria/
http://portalinmobiliario.grupoiberico.es/InmovilizadoPortal/fsv.zul
https://www.cajamar.es/es/comun/informacion-corporativa/responsabilidad-social-corporativa/finanzas-responsables/fondo-social-de-viviendas-para-arrendamiento/
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Entidad Financiera participante Numero de viviendas
Cajasiete, Caja Rural, S.C.C. ¢ 5
Catalunya Banc, S.A. &2 355
Deutsche Bank, S.A.E. & 87
IberCaja Banco, S.A. & 105
ING Direct, N.V. Sucursal en Espafia & 33
Kutxabank, S.A. & 100
BBK Bank CajaSur, S.A.U. & 50
Liberbank, S.A. & 96
NCG Banco, S.A. (Novagalicia Banco) & 200
Nueva Caja Rural de Aragon, S.C.C. t¢ 20
Unicaja Banco, S.A. & 125
Total: 33 entidades 5.891

Y los municipios de la Comunidad Valenciana que participan del Convenio son:

331 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Alcora (L") 10.821
332 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Alcudia de Veo 221
333 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Almazora/Almassora 26.137
334 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Alquerias del Nifio Perdido 4.509
335 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Altura 3.866
336 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Benicarld 26.677
337 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Benicasim/Benicassim 18.753
338 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Betxi 5.815
339 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Burriana 35.598
340 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Castellén de la Plana/Castell6 de la Plana 180.204
341 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Eslida 928
342 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Onda 25.571
343 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Sant Mateu 2.112
344 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Soneja 1.525
345 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Vall d"Uixé (La) 32.782
346 COMUNIDAD VALENCIANA | CASTELLON Villarreal/Vila-real 51.357
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http://www.ruralvia.com/cms/estatico/rvia/cajasiete/ruralvia/es/particulares/informacion_institucional/fondosocialdeviviendas/index.html
http://www.cxinmobiliaria.com/es/LloguerSocial
https://www.inmuebles.db.com/dbinmuebles/es/ayuda_iframe.html
http://www.ibercaja.es/inmuebles/_fondosocial.php?id=a213529ee2bffcb224c7bc7958081aad
http://www.ingdirect.es/sobre-ing/pdf/FondoSocialViviendas.pdf
http://www.kutxabank.com/cs/Satellite/kutxabank/es/proyectos_sociales
http://www.kutxabank.com/cs/Satellite/kutxabank/es/proyectos_sociales
http://www.liberbank.es/es/web/guest/noticias/-/journal_content/56_INSTANCE_SaO3/10162/87175
http://www.ncgbanco.es/es/Informacion-Institucional/RSC/Alquiler-social/Alquiler-social
http://www.bantierra.es/es/fondo-social-de-viviendas/formSocialVivienda.aspx
https://www.unicajabanco.es/cUB/Satellite?c=Page
http://www.ruralvia.com/cms/estatico/rvia/cajasiete/ruralvia/es/particulares/informacion_institucional/fondosocialdeviviendas/index.html
http://www.cxinmobiliaria.com/es/LloguerSocial
https://www.inmuebles.db.com/dbinmuebles/es/ayuda_iframe.html
http://www.ibercaja.es/inmuebles/_fondosocial.php?id=a213529ee2bffcb224c7bc7958081aad
http://www.ingdirect.es/sobre-ing/pdf/FondoSocialViviendas.pdf
http://www.kutxabank.com/cs/Satellite/kutxabank/es/proyectos_sociales
http://www.kutxabank.com/cs/Satellite/kutxabank/es/proyectos_sociales
http://www.liberbank.es/es/web/guest/noticias/-/journal_content/56_INSTANCE_SaO3/10162/87175
http://www.ncgbanco.es/es/Informacion-Institucional/RSC/Alquiler-social/Alquiler-social
http://www.bantierra.es/es/fondo-social-de-viviendas/formSocialVivienda.aspx
https://www.unicajabanco.es/cUB/Satellite?c=Page
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302 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Alcoy/Alcoi 60.837
303 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Alicante/Alacant 334.678
304 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Almoradi 19.601
305 COMUNIDAD VALENCIANA | ALICANTE Altea 24.298
306 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Beniarbeig 1.902
307 COMUNIDAD VALENCIANA | ALICANTE Benidorm 72.991
308 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Callosa de Segura 18.034
309 COMUNIDAD VALENCIANA | ALICANTE Calpe/Calp 29.550
310 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Campello (El) 27.709
311 COMUNIDAD VALENCIANA | ALICANTE Crevillente 28.439
312 COMUNIDAD VALENCIANA | ALICANTE Dénia 44.455
313 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Elche/Elx 230.587
314 COMUNIDAD VALENCIANA | ALICANTE Elda 54.536
315 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Guardamar del Segura 17.138
316 COMUNIDAD VALENCIANA | ALICANTE Ibi 23.616
317 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Mutxamel 23.834
318 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Nucia (La) 19.135
319 COMUNIDAD VALENCIANA | ALICANTE Ondara 6.657
320 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Orihuela 90.087
321 COMUNIDAD VALENCIANA | ALICANTE Pego 11.029
322 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Petrer 34.697
323 COMUNIDAD VALENCIANA | ALICANTE Pinoso 7.908
324 COMUNIDAD VALENCIANA | ALICANTE Rojales 22.006
325 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE San Miguel de Salinas 7.602
326 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE San Vicente del Raspeig 55.100
327 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Santa Pola 33.965
328 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Torrevieja 103.720
329 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Villajoyosa/Vila Joiosa (La) 33.293
330 COMUNIDAD VALENCIANA  ALICANTE Villena 34.894
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347 COMUNIDAD VALENCIANA  VALENCIA Alaquas 30.202
348 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Albaida 6.162
349 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Albal 15.721
350 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Alboraya 23.228
351 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Alfafar 20.852
352  COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Algar de Palancia 555
353  COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Alzira 44,941
354 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Antella 1.409
355 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Barxeta 1.637
356 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Bellreguard 4.697
357 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Benetusser 14.999
358 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Beniarjé 1.836
359 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Benifaird de les Valls 2.236
360 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Bétera 21.868
361 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Burjassot 38.175
362 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Canals 14.024
363 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Carcer 2.051
364 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Casas Bajas 221
365 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Cheste 8.615
366 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Estivella 1.384
367 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Foios 7.034
368 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Font d"En Carros (La) 4.083
369 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Font de la Figuera (La) 2.223
370 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Gandia 79.010
371 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Lliria 23.542
372  COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Llombai 2.817
373 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Manises 31.066
374 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Miramar 2.558
375 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Mislata 43.800
376  COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Navarrés 3.354
377 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Oliva 28.207
378 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Ontinyent 37.140
379 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Paiporta 24.506
380 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Paterna 67.356
381 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Picanya 11.319
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382 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Picassent 20.265
383 COMUNIDAD VALENCIANA  VALENCIA Piles 2.877
384 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Pucol 19.421
385 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Quatretonda 2.468
386 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Rafelguaraf 2.527
387 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Riba-roja de Tdria 21.349
388 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA San Antonio de Benagéber 7.104
389 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Sedavi 10.186
390 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Siete Aguas 1.476
391 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Silla 19.058
392 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Sueca 29.091
393 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Tavernes de la Valldigna 18.138
394 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Torrent 81.402
395 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Utiel 12.429
396 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Valencia 797.028
397 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Villanueva de Castellén 7.482
398 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Xeraco 6.230
399 COMUNIDAD VALENCIANA | VALENCIA Xeresa 2.294
400 COMUNIDAD VALENCIANA  VALENCIA Xirivella 30.213

Las solicitudes deberan dirigirse a la entidad de crédito correspondiente, que
daran prioridad a aquellas situaciones de mayor necesidad o riesgo social.
Solicitaran para ello informe a los servicios sociales de los Ayuntamientos o
Diputaciones Provinciales, que deberan emitir informe en un plazo de 15 dias.
Para supervisar el Fondo Social de Viviendas, existe una Comisién de
Coordinacién y Seguimiento en la que participan con un representante, de los
ministerios que suscriben el convenio (Economia y Competitividad, Sanidad,
Servicios Sociales e Igualdad y Fomento), el Banco de Espafia, la Federacion
Espafiola de Municipios y Provincias y cuatro representantes de las entidades

adheridas designados por la Asociacion Espafiola de Banca, la Confederacion
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Espafiola de las Cajas de Ahorros, la Unién Nacional de Cooperativas de

Crédito y la Asociacién Hipotecaria.
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CAPITULO 3. LA ENTIDAD DE INFRAESTRUCTURAS DE
LA GENERALITAT - AREA DE GESTION DE VIVIENDA
PUBLICA.

3.1. Antecedentes y evolucion

3.2. Constitucion

3.3. Estructura

3.4. Area de Gestién de Vivienda Pablica
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3. LA ENTIDAD DE INFRAESTRUCTURAS DE LA
GENERALITAT - AREA DE GESTION DE VIVIENDA
PUBLICA.

En este capitulo se siguen las fuentes que se indican seguidamente:

- BATALLER, ]. (2009) Apuntes de GAP de la Asignatura Gestion de

Servicios Publicos por Sociedades Mercantiles.

- EIGE (Entidad de Infraestructuras de la Generalitat). Informacion
Corporativa. [en linea]
http://www.eige.es/eige/castellano/info _corporativa.php
(Ultima consulta:22/04/2015)

- EIGE (Entidad de Infraestructuras de la Generalitat). Informe de
Gestion 2014.

- INSTITUTO NACIONAL DE ADMINISTRACION PUBLICA (2000) Instituto

Nacional de Administracion Publica: 40 afios de historia. Ed. INAP

3.1. ANTECEDENTES Y EVOLUCION

El Real Decreto-Ley 31/1977, DE 2 de junio, facultaba al Gobierno en la
Disposicién Adicional Segunda para la creacion de Organismos Auténomos
gue realizaran funciones de promocion y gestion de interés general , en virtud
del cual por el Real Decreto 1112/1978, de 12 de mayo, se crea el organismo
“Administracion del Patrimonio Social Urbano” al cual se le atribuyen las
competencias para administrar, conservar, reparar, adjudicar, enajenar las

viviendas, locales y demas edificaciones complementarias, terrenos vy
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urbanizaciones de la, hasta entonces llamada “Obra del Hogar” dependiente

del Ministerio de Obras Publicas y Urbanismo.

El Real Decreto-Ley 12/1980, de 26 de septiembre, concentra todas las
actuaciones que se atribuyen al Estado en materia de vivienda, uniendo los
organismos Instituto Nacional de la Vivienda, Administracion del Patrimonio
Social Urbano y el Instituto Nacional de Urbanizacion?, en una nueva empresa
estatal con el caracter de Sociedad Anénima denominada Instituto para la
promocion publica de la Vivienda (IPPV), que se puede considerar a nivel

estatal el precursor de IVVSA.

Tras la aprobacion del Estatuto de Autonomia de la Comunidad Valenciana
(Ley 5/1982) se producen los traspasos de funciones y servicios de la
Administracion del Estado a la Comunidad Valenciana en materia de
patrimonio arquitecténico, control de la calidad de edificacion y vivienda por
los Reales Decretos 1720/1984, de 18 de julio; 1456/1987, de 16 de octubre,
476/1989, de 5 de mayo y 280/2000, de 25 de febrero. Todas estas
atribuciones recaen en la Conselleria de Obras Publicas, Urbanismo y

Transporte por virtud del Decreto 25/1984, de 5 de Noviembre.

Mediante el Decreto 61/1987, de 11 de mayo, del Consell de la Generalitat ,
se acuerda la constitucién del Instituto Valenciano de Vivienda, S.A., sujeta
al directo control del Consell de la Generalitat Valenciana, a través de la

Conselleria de Obras Publicas, Urbanismo y Transportes, con la finalidad de

2 Reduccién de las estructuras organicas con el fin de mejorar la eficacia de los
servicios publicos y con el imperativo de racionalizaciéon y ahorro, se toman medidas
de supresion y reordenacion de Organismos.
https://books.google.es/books?id=fYOHjUIHQROC&pg=PA385&Ipg=PA385&dq=Ad

ministraci%C3%B3n+del+Patrimonio+Social+Urbano&source=bl&ots=vqiffeBQWI&
sig=r9raqYrI9n9gMRKh2crEac2pvhE&hl=es&sa=X&ei=sZ9pVdOJEMLIUgrcgagl&ved
=0CCEQ6AEWAA#v=0onepage&g=Administraci%C3%B3n%20del%20Patrimonio%?2

0Social%20Urbano&f=false (ultima consulta 30/5/2015)
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incrementar la eficacia en el cumplimiento de las competencias que en
materia de vivienda tiene atribuidas la Generalitat, y en particular las que
estan en la érbita empresarial, tomando la forma de Sociedad Anénima con
la funcion de introducir la iniciativa publica en la actividad econdmica, prevista
en el articulo 128.2 CE3 y, ademas teniendo en cuenta que la configuracién
del mercado inmobiliario, impregnado fundamentalmente por los principios
de empresa privada, exige unos mecanismos y formas de actuacion que se
encuentran mas préoximos a la empresa mercantil que a las estructuras de

organizacion de corte administrativo mucho mas rigidas y estaticas.

Pero aunque se aprueben Leyes, entendidas como mandatos singulares del
poder legislativo al ejecutivo para la creacién de empresas publicas, no se
produce técnicamente la creacidén por el mandato legal sino una vez verificado
el cumplimiento de los requisitos de constitucién que el derecho mercantil
impone a las sociedades de esta naturaleza (es decir, el otorgamiento de la
escritura publica y su inscripcion en el Registro Mercantil: Inscrita en el
Registro Mercantil de Valencia, Tomo 2108, Gral 1341, Sec, 33, Folio 123,
Hoja 13997, Inscripcién 123).

Para permitir que el IVVSA cumpla con su funcién de Ente gestor de la politica
de vivienda de la Generalitat Valenciana, y para dotar del marco legislativo
autondmico a su actividad se promulga el Decreto 35/1988, de 21 de marzo,
gue regula los Convenios de Encargo de Gestion entre la Conselleria de Obras

Publicas, Urbanismo y Transporte y el IVVSA.

3 La forma de Sociedad Andénima ha sido usada para liberarse de las importantes
limitaciones que impone el derecho publico a la actuacién de las Administraciones y
entes asimilados, en lo que doctrinalmente se ha venido denominando “huida del
derecho administrativo”, Fuente: Apuntes de GAP, de la asignatura de Gestidon de
Servicios Publicos por Sociedades Mercantiles del Profesor D. Juan Bataller.
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Esta Sociedad se rige por las normas del Derecho privado aplicables a las
Sociedades Andnimas; por lo que tiene la consideracién de Empresa de la
Generalitat Valenciana. Ampliado este punto anadiendo “se regira por sus

propios Estatutos....” en el Decreto 105/2004, de 25 de junio.

El Decreto Ley 1/2011, de 30 de septiembre, del Consell, de Medidas
Urgentes de Régimen Econdmico-Financiero del Sector Publico Empresarial y
Fundacional, convalidado por la Resolucion 22/VIII2011, de 20 de octubre de
2011, del Pleno de Les Corts, establecié las bases, directrices y estrategias
de gestion para conseguir un Sector Publico Empresarial y Fundacional de la
Generalitat saneado, austero, eficaz, eficiente y orientado a las necesidades
de la sociedad valenciana y al cumplimiento de los objetivos del Consell en

sus distintos ambitos de actuacion.

En el marco del proceso de reestructuracion y ordenacién del sector publico
empresarial y fundacional de la Generalitat, el Decreto Ley 7/2012, de 19 de
octubre, del Consell, de Medidas de Reestructuracién y Racionalizacién del
Sector Publico Empresarial y Fundacional de la Generalitat convalidado por la
Resolucién 185/VIII, de 14 de noviembre de 2012, del Pleno de Les Corts, se
crean siete nuevas entidades de derecho publico en las que se agrupan
aquellas entidades que tengan competencias en materias afines. Asi en
materia de infraestructuras dentro del Sector Publico Empresarial de la
Generalitat, se han integrado una serie de entidades y sociedades
histéricamente encargadas de la prestacion y gestion de determinadas

materias, como son:

o ElI Ente Gestor de Transportes y Puertos (GTP), cuyo objetivo
fundamental ha sido la construccién de infraestructuras de transporte
terrestre que le sean expresamente atribuidas por la Conselleria

competente en materia de transportes, asi como la gestidn,
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conservacion y mantenimiento de las mismas y de aquellas otras ya
existentes respecto de las cuales le sean encomendadas estas
funciones. —La norma modificé la denominacién y fines del Ente Gestor
de Transportes y Puertos. Que pasa a denominarse Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat (EIGE), y se convertira en la matriz
de integracion de otras entidades y mercantiles que se ocuparan, de
forma transversal, de Ilas competencias que en materia de
infraestructuras se le asignen.

o La sociedad mercantil Instituto Valenciano de Vivienda, SA (IVVSA),
cuyo objeto social fue la rehabilitacion y promociéon de viviendas de
proteccion oficial, asi como cuantas actividades complementarias,
accesorias y auxiliares sean precisas para la realizacion del mismo. Su
ambito competencial es asumido por EIGE y sera suprimido.

o La sociedad mercantil Construcciones e Infraestructuras Educativas de
la Generalitat Valenciana, SA (CIEGSA), cuyo objetivo social fue la
organizacién, contratacidn y gestion de cuantas actividades requiera la
preparacién, construccidon de obras, instalaciones, ejecucion y puesta
en funcionamiento de las infraestructuras educativas dentro del
territorio de la Comunitat Valenciana. EIGE, asumird también su
ambito competencial y se extinguira.

o La mercantil Seguridad y Promocién Industrial Valenciana, SA,
(Sepiva) se extingue, repartiendo sus funciones entre el Instituto de
Competitividad Empresarial y EIGE, que asume las correspondientes a
las infraestructuras tanto presentes como futuras que gestionaba
SEPIVA, siendo las mas comunes las correspondientes a la proyeccion,
la ejecucién, la gestidn, mantenimiento y explotacién de suelo

industrial.
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o La entidad de derecho publico Agencia Valenciana de Movilidad (AVM)
que se extingue, asumiendo su parte comercial EIGE, siendo esta la
emisiodn, distribucion y, en su caso, venta de los titulos de transporte
de coordinacién (tarjetas inteligentes MOBILIS), comunes a diversos
operadores, asi como la distribucién entre tales operadores tanto de
los ingresos obtenidos en virtud de dicho concepto como de las
compensaciones por prestacidn de servicio publico que se establezcan,
en los términos acordados por la totalidad de las entidades vy

corporaciones publicas interesadas.

Se puede ver en la ilustracién n° 4 las diferentes entidades que han
gestionado la vivienda publica en la Comunidad Valenciana, desde su inicio

hasta la actualidad.
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Ilustracién 4. Evolucién de la empresa publica que gestiona la vivienda social en la
Comunidad Valenciana, desde su origen hasta la actualidad. Fuente: Elaboracién
propia
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3.2. CONSTITUCION

El Decreto Ley 7/2012% y, en su virtud, el Reglamento que lo desarrolla,
otorgan a la Entidad de Infraestructuras de la Generalitat (EIGE) la naturaleza
juridica de entidad de derecho publico, con personalidad juridica y plena
capacidad de obrar para el cumplimiento de sus fines la promocién,
construccién y gestion de suelo, infraestructuras, equipamientos vy
edificaciones, asi como la gestion, explotacion y mantenimiento de las
mismas y de aquellas otras ya existentes respecto de las cuales le sean

atribuidas estas funciones, sean de su titularidad o le sean adscritas.

El Decreto 6/2013°, establece en su articulo 1 y 2 la Naturaleza, Régimen
Juridico y Funciones de EIGE:

“1. La Entidad de Infraestructuras de la Generalitat es una entidad de derecho
publico de las previstas el articulo 5.2 del Texto Refundido de la Ley de
Hacienda Publica de la Generalitat Valenciana aprobado por el Decreto
Legislativo de 26 de junio de 1991, del Gobierno Valenciano.

2. La entidad gozard de personalidad juridica propia y plena capacidad de
obrar para el cumplimiento de sus fines, quedando adscrita a la Conselleria

con competencias en materia de Infraestructuras.

4 El Decreto Ley 7/2012, de 19 de octubre, del Consell, de Medidas de Restructuracion
y Racionalizacién del Sector Publico Empresarial y Fundacional de la Generalitat
[2012/968]

> Decreto 6/2013, de 4 de enero, del Consell por el que se aprueba el Reglamento de
Organizacién y Funcionamiento de la Entidad de Infraestructuras de la Generalitat
(EIGE) [2013/101]
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3. La entidad se rige por lo establecido en el capitulo XIX de la Ley 16/2003,
de 17 de diciembre, de Medidas Fiscales, de Gestiéon Administrativa y
Financiera, y de Organizacion de la Generalitat, el Decreto Ley 7/2012, de 19
de octubre, del Consell, de Medidas de Reestructuracion y Racionalizacién del
Sector Publico Empresarial y Fundacional de la Generalitat, en el presente
reglamento de funcionamiento y demas disposiciones que lo desarrollen, asi
como por la normativa especifica en materia de sector publico empresarial,
en especial, por el Decreto Ley 1/2011, de 30 de septiembre, del Consell, de
Medidas urgentes de régimen economico-financiero del sector publico

empresarial y fundacional.

4. La entidad ajustara su actividad al ordenamiento juridico privado, con las
excepciones establecidas en la ley. En todo caso, sujetara su actividad a las
normas de derecho publico en aquellas actuaciones que supongan el ejercicio

de potestades administrativas.
Funciones

La Entidad de Infraestructuras de la Generalitat es una entidad de derecho

publico de la Generalitat a la que corresponden las siguientes funciones:

a) El disefio, la proyeccion, la ejecucion y la gestion de toda clase de
suelos, infraestructuras, equipamientos y edificaciones, asi como la
gestion, explotacion y mantenimiento de las mismas y de aquellas
otras ya existentes respecto de las cuales le sean atribuidas estas
funciones, tanto si son de su titularidad como si no, en los términos en

qgue se le encomienden.

b) La realizacion de obras y la prestacion de servicios convenientes para
la mejor construccion, gestion, conservacion, mantenimiento y

explotacion del suelo, las infraestructuras, los equipamientos y las
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d)

f)

edificaciones que se le encomienden, asi como cuantas actividades de
promocion econdmica y complementarias estime adecuadas para el
cumplimiento del objeto, pudiendo, a tal efecto, redactar, formular,
impulsar y ejecutar cuantos instrumentos de planeamiento y gestion

urbanistica asi como proyectos y planes resulten adecuados para ello

La prestacion de cualesquiera servicios de contenido y caracter
administrativo inherentes a su objeto social y actividades que se
consideren convenientes para la mejor prestacion de aquellos, que le
sean encomendados por la Administracion de la Generalitat y de sus

organismos y entidades de derecho publico.

La adquisicion de terrenos y demas bienes muebles e inmuebles, asi
como derechos sobre bienes materiales e inmateriales que resulten
necesarios para la consecucion de sus objetivos. A estos efectos, la
Entidad podra ostentar la condicion de beneficiaria de la expropiacion

forzosa.

La realizacion de trabajos de encuesta, valoracion, codificacion y
clasificacion del Patrimonio Publico de Suelo de la Generalitat para la
formacion de su inventario en los términos establecidos por la

normativa aplicable.

La proteccion de las infraestructuras que gestione, y de aquellas otras
respecto de las cuales se le encomienden estas funciones, con la
finalidad de garantizar el correcto uso de las mismas, preservarilas de
toda clase de dafos o deterioro y vigilar el cumplimiento de las
prohibiciones y limitaciones que la legislacion establezca respecto de
las zonas de dominio publico, servidumbre Yy afeccion de las

infraestructuras.
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g) La gestion, administracion, explotacion y arrendamiento no financiero

de viviendas de titularidad de la Entidad de Infraestructuras o de

terceros.

h) La gestidon y administracion de viviendas de promocién publica en los

J)

términos expresados en la legislacion vigente o en los convenios que

suscriba con la Administracion.

En relacion con las funciones propias de los entes que se integran en
la Entidad de Infraestructuras, esta asumira la totalidad de las mismas

en los términos en que venian desarrollandolas.

Las funciones de caracter comercial llevadas a cabo por la Agencia
Valenciana de Movilidad, de conformidad con lo establecido en el
articulo 16.2 del Decreto Ley 7/2012, de 19 de octubre, del Consell, de
Medidas de Reestructuracion y Racionalizacion del Sector Publico

Empresarial y Fundacional de la Generalitat.

k) La realizacion de cuantas actuaciones sean necesarias y adecuadas a

la consecucion de los fines y objetivos propios de la Entidad, asi como
las previstas en la normativa vigente y las que se le puedan atribuir o

asignar.”

Por lo tanto, resumiendo tal y como se informa en la pagina web de la

entidad®, se puede decir que la Entidad de Infraestructuras de la Generalitat,

es un organismo publico de la Generalitat Valenciana de caracter
multidisciplinar, capaz de llevar a cabo un ASESORAMIENTO INTEGRAL DE

6  http://www.eige.es/eige/castellano/info corporativa.php  (Gltima  consulta:

10/05/2015)
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SERVICIOS, tanto a las Administraciones como a las empresas en el ambito

de cualquier Infraestructura, Equipamiento y Edificacion.

Es una empresa con amplia experiencia, que aporta un equipo profesional
muy cualificado, capaz de adaptase a nuevos mercados y capaz de desarrollar

trabajos de ambito municipal, autondmico, estatal e internacional.
Entre los servicios que ofrece destacan:

o Planificar e implantar estrategias de ordenacion territorial
relacionadas con las Infraestructuras, el transporte, la movilidad, la

logistica y la intermodalidad.

o Gestionar, tramitar y desarrollar actuaciones ante Ias

administraciones correspondientes.

o Disefnar y proyectar toda clase de Infraestructuras, EqQuipamientos y

Edificaciones.

o Construir, gestionar y mantener toda clase de Infraestructuras,

Equipamientos y Edificaciones.

o Asesorar técnicamente en el disefo, la construccién, la gestion, la
conservacion y el mantenimiento de cualquier Infraestructura,

Equipamiento y Edificacion.

o Redactar y ejecutar cualquier Proyecto, Plan o Instrumento de

planeamiento.
o Gestionar y administrar Viviendas de Promocién Publica.

o Promover y gestionar suelo para el desarrollo de futuras

actuaciones.
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o Gestion y Coordinacion de los diferentes servicios de transporte y
movilidad en areas metropolitanas y municipios de la Comunidad
Valenciana desde el punto de vista técnico, tarifario, legal, comercial,
de reparto de ingresos y de andlisis estadistico. Siempre aplicando las
nuevas tecnologias con el objetivo de conseguir una movilidad mas

sostenible y atractiva para los ciudadanos.

3.3. ESTRUCTURA

Actualmente, el Consejo de Direccion de la Entidad’, después de efectuadas
las operaciones de integracion y hasta que se elabore y apruebe la Relacion
de Puestos de Trabajo prevista legalmente, se aprobd la nueva estructura

organizativa de la entidad que se detalla en la ilustracién n° 5.

Direccion
General

Explotacién y Intermediacién y Edificacion y
Infraestructuras Gestion de Tramitacién de Conservacion de
Activos Ayudas Publicas Inmuebles

Ilustracién 5 Estructura organizativa de la Entidad de Infraestructuras de la
Generalitat. Fuente: Elaboracion propia, segun organigrama de la Entidad.

7 En el momento de la redaccidon del trabajo queda pendiente la integracion de
CIEGSA vy la incorporaciéon de 7 trabajadores del RTVV -en cumplimiento del
Expediente de Regulacién de Empleo (ERE) - segun el articulo 129.6 de la Ley LEY
7/2014, de 22 de diciembre, de Medidas Fiscales, de Gestion Administrativa y
Financiera, y de Organizacion de la Generalitat. [2014/11805]
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Direccion General, segun el reglamento de funcionamiento?, sus funciones

son:

O

La direccion y gestidn ordinarias de las actividades de la entidad.
La ejecucién de los acuerdos del Consejo de Direccion.

La elaboracién del Plan Anual de Actividades de la entidad, el
anteproyecto de presupuesto para cada ejercicio y las modificaciones
de este, asi como los estados de ejecucion del presupuesto, memoria
y cuentas anuales, a fin de elevarlos al Consejo de Direcciéon para su

aprobacion.

Proponer al Consejo de Direccidon los criterios que han de regir el
desarrollo de los procesos selectivos derivados de la oferta de empleo
publico, de conformidad con la Ley 10/2010, de 9 de julio, de la

Generalitat, de Ordenacién y Gestion de la Funcion Publica Valenciana.

La ejecucién de los procesos selectivos derivados de la oferta de
empleo publico, asi como la contratacion y despido del personal laboral
propio de entidad, todo ello sin perjuicio de lo establecido en el

apartado j) del articulo 6.

La jefatura del personal de la entidad, asi como la elaboracion de la
relacién de puestos de trabajo del personal, para su aprobacién por el

Consejo de Direccion.

8 Decreto 6/2013, de 4 de enero, del Consell por el que se aprueba el Reglamento de
Organizacién y Funcionamiento de la Entidad de Infraestructuras de la Generalitat
(EIGE) [2013/101]
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O

O

La gestidn econdmica y financiera y el control técnico y administrativo
de los servicios. Asi como la llevanza de los eventuales cobros que

tenga pendiente la entidad.

Cualesquiera otras atribuciones que le sean conferidas o delegadas por

la Presidencia o el Consejo de Direccion.

Area de Asesoria Juridica y de Recursos Humanos, esta es un Area que

engloba tanto los departamentos de recursos humanos, asesoria juridica y

contrataciéon de la entidad, sus funciones son:

O

Funcion de empleo. Esta funcidon comprende las actividades
relacionadas con la planificacién de la plantilla, seleccién y formacién

del personal.

Funcion de administracion de personal como gestion de ndminas y
seguros sociales, gestibn de permisos, vacaciones, horas
extraordinarias, bajas por enfermedad, control de absentismo y

régimen disciplinario entre otras.

Funcion de desarrollo de los recursos humanos. El desarrollo de los
recursos humanos comprende las actividades de crear planes de
formacién vy llevarlos a cabo, de estudiar el potencial del personal, de
evaluar la motivacion, de controlar el desempefio de las tareas, de

incentivar la participacion y de estudiar el absentismo y sus causas.

Funcién de relaciones laborales. La funcion de relaciones laborales se
ocupa fundamentalmente de la resolucion de los problemas laborales.
Normalmente se desarrolla negocidndose con los representantes de los
trabajadores y trata temas como la contratacion, la politica salarial, los
conflictos laborales, la negociacion colectiva, etc. También se incluye

en esta funcion la prevencion de riesgos laborales, pues busca
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establecer un adecuado nivel de proteccién de la salud de los
trabajadores y de las condiciones de trabajo, es decir, comprende la
seguridad e higiene en el trabajo y la accién social de la empresa con
los trabajadores. Asi mismo esta funcidn adopta las medidas para
equilibrar las desigualdades entre los trabajadores de una misma
empresa, y trata de alcanzar un equilibrio y un clima de trabajo

agradables.
o Asistir a la Entidad asuntos de caracter legal.

o Asesorar sobre las soluciones legales a los problemas y demas asuntos
que se presenten en la gestidn diaria, especialmente en materia

financiera, fiscal, administrativa y laboral.

o Gestionar todos los procedimientos licitatorios y de contratacién, en
concordancia con la normativa vigente y demas fuentes legales y

doctrinarias.

o Asesorar a la Entidad sobre la interpretacién de textos legales y

contractuales, y sobre la elaboracién de normativas internas.

o Emitir opiniones y dictdmenes de naturaleza juridica, requeridos por

las otras Areas de la empresa.

o Representary asumir la defensa legal del Instituto, en los casos en que
para ello haya sido debidamente autorizado e investido de los poderes

especiales que requieran

Area de Organizacién y Sistemas, es un Area que engloba los
departamentos Financiero, Econdmico e Informatico de la Entidad, sus

funciones son:
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(0]

Control de la contabilidad. Esta funcion supone captar, medir,
organizar, controlar, plasmar y comunicar todos los costes que se

producen en la entidad,
Gestion de los costes

Presupuestos. Otra de las funciones relevantes es la de elaborar el

presupuesto.

Planes de inversion. El area financiera tiene como obligacion disenar
planes de inversion para no disponer de capital ocioso. Esto supone
buscar las fuentes de financiacion mas ventajosas para la empresa,
teniendo en cuenta tres variables como son la rentabilidad, el riesgo y

la liquidez.

Planes de financiacion. Esta es otra funcion basica. No solo debe mirar
donde invertir, sino de dénde se debe financiar la empresa al menor

coste.
Gestion del riesgo.

Facturacion de recibos de arrendamiento, tanto de los de las viviendas
propias de la Entidad, como de las que gestiona pertenecientes al

patrimonio de la Generalitat Valenciana.
Mantenimiento de los equipos, deteccion y resolucién de averias.
Gestidn de cuentas de usuario y asignacion de recursos a las mismas.

Preservacion de la seguridad de los sistemas y de la privacidad de los

datos de usuario, incluyendo copias de seguridad periddicas.

Evaluaciéon de necesidades de recursos (memoria, discos, unidad

central) y provision de los mismos en su caso.
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Creacion de aplicaciones propias de la Entidad y su mantenimiento y

actualizacidn
Instalacion y actualizacién de utilidades de software.

Atencién a usuarios (consultas, preguntas frecuentes, informacion

general, resolucion de problemas, asesoramiento...).

Gestion de telefonia; centralitas, moviles, redes....

Area de Infraestructuras, esta area tiene diversas funciones, es un area

nueva integrada por:

@)

El antiguo Staff del Instituto Valenciano de Vivienda cuyas funciones
eran todo lo relacionado con suelo urbanizable: urbanizaciones, Planes

de Urbanismo, expropiaciones...,

La parte de Sepiva que se integra en la Entidad siendo sus funciones

todas las relativas a suelo industrial y de servicios.

Las funciones comerciales de la antigua Agencia Valenciana de

Movilidad, especialmente todo lo relativo al sistema MOBILIS.

Las funciones del antiguo GTP, que tiene por objeto la construccién de
infraestructuras de transporte y de puertos que le sean expresamente
asignadas por la conselleria competente en materia de transporte, asi
como la gestion, conservacién, mantenimiento y explotacién de las
mismas y de aquellas otras ya existentes respecto de las cuales le sean

encomendadas estas.
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Area de Explotacién y Gestion de Activos, esta drea se compone de la
antigua Direccidon de Gestion y Venta de Inmuebles del extinto IVVSA, asi
como la parte comercial de SEPIVA, por lo tanto sus funciones son la venta
de viviendas, y otros inmuebles construidos por IVVSA, venta de parcelas en
poligonos industriales que gestionaba SEPIVA, asi como cualquier otro

cometido relativo a la venta o explotacién de activos de la Entidad.

Area de Edificacion y Conservacion, Las principales actividades de
produccion que realiza en esta area son, por un lado, el analisis de la
viabilidad de promociones, la gestion del proyecto y su programacion y el
posterior seguimiento de las obras, y , por otro lado, la tramitacién juridica
para la obtencion de la calificacién definitiva, las visitas fin de obra y gestion
de reclamaciones derivadas, la compra-venta de viviendas aparte de apoyo
para las dos siguientes (Area de Intermediacién y Ayudas PUblicas y Area de
Gestion de Vivienda Publica ), con la ejecucidon de Obras de Mantenimiento y
Conservacion tanto del Parque Publico de viviendas de la Generalitat como

de las propias de la Entidad. En este sentido sus funciones son:

o Actuaciones de mantenimiento y mejora de elementos
comunes en grupos con porcentaje de propiedad de la Generalitat
superior al 50%, acordadas tras el Diagndstico, equivalente a la
Inspeccion Técnica de la Edificacidn, obligatoria para edificios con

mas de 50 anos.

¢ Intervenciones urgentes

e Intervenciones de mantenimiento
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¢ Mantenimiento preventivo

o Actuaciones de urgencia, tanto en viviendas como en elementos

comunes de los edificios.

e Viviendas

e Elementos comunes

o Obras o servicios solicitados por el Area de Gestion de Vivienda

Pablica y por el Area de Intermediacién y Ayudas Pablicas.

e Valoracion de dafios en renuncias o recuperaciones de vivienda
e Reparacién de viviendas vacias
e Tabicados, cambios de cerradura o puerta.

e Servicios de limpieza en casos manifiestos de insalubridad.

o Area de Intermediacion y Ayudas Publicas, esta area constituida
por la antigua Agencia Valenciana de Alquiler, entre otras actividades
realiza la gestion del alquiler de las viviendas de promocién propia de
EIGE, que implica actividades como la seleccién de adjudicatarios, y la
administracion del parque de viviendas en alquiler. Se pueden
diferenciar tres tipos de viviendas, segun a las personas a las que van

dirigidas:

* Viviendas de alquiler genérico, para unidades familiares con

ingresos inferiores a 2,5 veces IPREM,
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* Viviendas tuteladas para mayores de 60 afios, apartamentos de
unos 40 m? con centro de dia y servicios adaptados a sus

necesidades.

= Viviendas para jovenes, como las puestas a disposicion de
estudiantes en el area de influencia de la Universidad Jaime I de

Castelldn, o la Universidad de Alicante, entre otras.

Asimismo, ofrece el servicio de gestion de alquiler, en su mayoria de
viviendas protegidas a promotores privados a cambio de precio convenido,
seleccion de inquilinos y apoyo en la redaccién y firma de contrato.
Encomiendas de gestion de la Direccion General de Obras Publicas,
Proyectos Urbanos y Vivienda, Conselleria de Infraestructuras,
Territorio y Medio Ambiente:

Engloba diferentes actividades encomendadas por la Conselleria.

o Oficinas de mediacion de Alquiler: Como agente principal de la Red
Alquila, ofrece un conjunto de servicios y garantias gratuitas tanto a
las personas propietarias como a personas arrendatarias para

fomentar la vivienda en alquiler en toda la Comunidad Valenciana.

Contando con una bolsa de inmuebles del mercado secundario para
favorecer el acceso a la vivienda a todos los ciudadanos. Mediando
entre el propietario particular y las potenciales personas arrendatarias,
asesorando a cada una de las partes en todos sus derechos y deberes,

elaborando el contrato de alquiler y tramitando, en su caso, las posibles
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ayudas y subvenciones publicas. Esta encomienda se establece en la
Orden 15/2010 de 30 de julio de la Conselleria de Medio Ambiente,

Agua, Urbanismo, y Vivienda.

o Tramitacién y gestidon en la Comunidad Valenciana de la RBE Renta
Basica de Emancipacién, La ayuda se ha derogado con efectos desde
el 1 de enero de 2012. No se conceden nuevas ayudas. Solo si se tenia
la ayuda reconocida podra seguir disfrutandose. La Renta Basica de
Emancipacion es un conjunto de ayudas directas del Estado destinadas
a facilitar a los jovenes el acceso a una vivienda digna de alquiler que
permita a su vez fomentar la movilidad laboral y una mas temprana
emancipacion. Consisten en una ayuda mensual durante un periodo
maximo de 48 meses que se puede disfrutar de forma interrumpida
hasta cumplir 30 anos, un pago Unico de ayuda al aval y un préstamo
reintegrable de ayuda a la fianza. Las ayudas se regulan por el Real
Decreto1472/2007, de 2 de noviembre, modificado por el Real Decreto
366/2009, de 20 de marzo, y por el Real Decreto 1260/2010, de 8 de
octubre. Estan afectadas por la Disposicién derogatoria primera del
Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de medidas urgentes
en materia presupuestaria, tributaria y financiera para la correccién del
déficit publico, de 30 de diciembre, y el articulo 36 del Real Decreto-
ley 20/2012, de 13 de julio, de medidas para garantizar la estabilidad
presupuestaria y de fomento de la competitividad. Por ello no es
posible reconocer la ayuda a nuevos beneficiarios y solo se
mantiene si se habia solicitado por primera vez con anterioridad al 31
de diciembre de 2011 y a esa fecha se cumplian los requisitos

establecidos para ser beneficiario de las ayudas, y siempre que la
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resolucion de reconocimiento del derecho se hubiera comunicado antes
del 15 de julio de 2012.

o Tramitacion de cualquier otra ayuda que exista o pueda existir relativa

a arrendamiento de vivienda

3.4. AREA DE GESTION DE VIVIENDA PUBLICA. SITUACION
ACTUAL.

El Area de Gestién de Vivienda Publica, tiene atribuida la gestidén y
administracion del patrimonio de promocién publica de vivienda,

perteneciente a la Generalitat.

El citado patrimonio esta constituido por las viviendas, locales comerciales,
terrenos y demas edificaciones complementarias pertenecientes al mismo, y
que se detallan en el Anexo de la Orden de 2 de Noviembre de 1.988, conjunta
de las Consellerias de Economia y Hacienda, y Obras Publicas, Urbanismo y
Transportes, ampliada por la Orden 8/2011, de 22 de noviembre, de la

Conselleria de Infraestructuras, Territorio y Medio Ambiente.

A la hora de analizar el AGVP y poder basar el TFC en datos reales, se han
tomado los reflejados en la memoria de gestién de 2014, por ello, la fecha
de referencia sera el 31 de diciembre de 2014, tanto los relativos a inmuebles,

solicitudes de vivienda, etc.
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En la tabla n° 3 se relaciona, segun su uso, el total de inmuebles gestionados

por la Entidad de Infraestructuras de la Generalitat.

Viviendaos 14.514
Garajes 1.403
J 16.843
Trasteros 339
Locales 585

Terenos y edificaciones complementarnas

Tabla 3. Inmuebles gestionados por EIGE. Fuente: Elaboracidén propia, segun datos
de la Unidad de Gestién del AGVP.

Funciones del Area de Gestion de Vivienda Publica, segln se detalla en
el Informe de Gestidon de 2014, el AGVP realizara las funciones necesarias
para garantizar en todo momento una correcta ocupacién de los inmuebles
ajustada a su finalidad y normativa de aplicacién, para dar respuesta a la
necesidad de vivienda a los colectivos mas desfavorecidos, ademas de velar
por el cumplimiento equilibrado de derechos y obligaciones de los usuarios
de viviendas y organizar y desarrollar los trabajos técnicos de gestidn
administrativa, con eficiencia, calidad, seguridad y economia. Para ello se

dividiran las funciones en los siguientes procedimientos:

a) Gestion del Registro de Demandantes.

b) Acuerdos/Convenios con Ayuntamientos
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c) Cesiones de uso para rehabilitacion de viviendas
d) Adjudicacion Viviendas

e) Gestion de Locales y Garajes

f) Tramitacion de Bonificaciones

g) Tramitacidon de cambios de titularidad, subrogaciones, cambios de
régimen, gestion de los derechos de tanteo y retracto,

amortizaciones anticipadas y escrituraciones.
h) Normalizacidon y Recuperacién de Titularidad
i) Apoyo a la gestidén de las Comunidades de Propietarios
j) Actuaciones Judiciales derivadas de la gestion
k) Atencion al ciudadano
) Informes para Organismos diversos.

m) Gestidn de suelo publico adscrito a vivienda

a) Gestion del Registro de Demandantes.

Una de las funciones principales es el mantenimiento y gestion del
Registro de Demandantes de Vivienda Publica de acuerdo con lo
establecido en los articulos 154 a 159 del D75/2007.
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Registro, pre-baremacion y analisis de la Demanda

En 2012 se modifico la solicitud de vivienda para obtener datos sobre los
solicitantes afectados por ejecuciones hipotecarias y asi poder darles
un tratamiento diferenciado, y en caso que se considerara oportuno por las
Comisiones Mixtas celebradas con los ayuntamientos establecer reservas

especificas en cada municipio.

Asi mismo, también en agosto de 2012, se suscribi®6 Convenio de
colaboracion con la Conselleria de Justicia y Bienestar Social, por el
que se facilita el acceso a viviendas en Alquiler a Mujeres en situacion de

riesgo.

Todos los solicitantes de vivienda son pre-baremados de acuerdo con los
datos que figuran en su solicitud, pues se trata de una declaracion

responsable.

EIGE elabora una lista de los resultados por municipio ordenada por
puntuacién. Esta lista es la base para las propuestas de adjudicacion,
compatibilizada con la adecuacion de las viviendas por superficie y nimero

de habitaciones en relacién con la composicion familiar de los solicitantes.

Seguimiento personalizado de Afectados por Ejecuciones

Hipotecarias

A los solicitantes afectados por ejecuciones hipotecarias también se les
informa sobre la posibilidad de acceder al Fondo Social Estatal de
Vivienda, asi como a los Ayuntamientos con los que se ha firmado Convenio
de colaboracion, al objeto de que estos demandantes conozcan la oferta de

vivienda reservada especialmente para ellos.
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Exclusion de solicitantes

En 2014 se ha iniciado la revisién del Registro de Demandantes de Vivienda
Publica comprobando los empadronamientos efectivos en cada municipio en
colaboracién con los servicios sociales municipales procediendo a excluir a
los solicitantes que no figuran empadronados en la localidad en que

solicitan vivienda:.

Baremacion definitiva

En base a la disponibilidad de viviendas se ha solicitado documentacion
complementaria para baremacion definitiva a los solicitantes a los que
les correspondia por puntuacién, para que acreditaran los datos declarados y
se ha informado por escrito a solicitantes que asi lo han reclamado, del estado

de tramitacion y adjudicacion.

b) Acuerdos/Convenios con Ayuntamientos

La situacidon de crisis econdmica actual ha provocado que muchas familias
hayan perdido su vivienda habitual como consecuencia de un procedimiento

de ejecucién hipotecaria o de otras circunstancias excepcionales, lo que ha
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llevado a los gobiernos autondmico y local, en el marco de sus competencias

y responsabilidades, a movilizarse para paliar dichos efectos.

Con ese objetivo, se han suscrito Convenios de Colaboracién entre la
Generalitat, a través de la Conselleria de Infraestructuras, Territorio y Medio
Ambiente y ayuntamientos de la Comunitat, para atender las necesidades
de las familias que hayan perdido su vivienda habitual como consecuencia de
desahucio hipotecario u otras causas excepcionales mediante la utilizacion de
viviendas de titularidad publica y los contratos de arrendamiento de interés

social.

Esta actuacion de la Generalitat, a través de EIGE y en colaboraciéon con los
ayuntamientos de la Comunidad Valenciana, tiene el objetivo de facilitar el
acceso a una vivienda en arrendamiento adecuada a las circunstancias de
familias que hayan perdido -0 estén a punto de hacerlo- su vivienda habitual
como consecuencia de un proceso de ejecucidon hipotecaria o de otras

circunstancias excepcionales analogas derivadas de la crisis econdmica, de:
e de titularidad privada (Red Alquila)

e de promocion publica (Viviendas de Promocién Publica )

o Funcionamiento

A través de la constitucion de una Comision Mixta integrada con
representantes municipales y del AGVP se realiza el andlisis de las
necesidades de los colectivos desfavorecidos del municipio con el fin de

conjugarlas con la disponibilidad de vivienda en el mismo.
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Las viviendas disponibles, incluirdn las realmente vacantes que tengan
condiciones minimas de habitabilidad y/o las puedan tener a corto plazo.
Ademas se realizard conjuntamente un seguimiento de aquellas que estan
ocupadas irregularmente, con el objetivo de recuperar a través de
procedimientos administrativos y judiciales para su inmediata ocupacion,

aquellas que se acuerde en la comision.

Consecuencia del andlisis se determinara la reserva de cupos destinados
a colectivos especificos, para optimizar la ocupacion de las viviendas.
Concretamente se especifica la reserva de viviendas para familias

afectadas por desahucios hipotecarios.

o Obligaciones de las partes

Los ayuntamientos:

e Proponer a la Comision las familias especialmente
desfavorecidas, asi como las que se encuentren sin vivienda habitual
por haberla perdido por un procedimiento de ejecucién hipotecaria o
por otras razones excepcionales, a fin de que puedan acceder en
régimen de arrendamiento al cupo de viviendas reservadas por EIGE

para este fin.

e Facilitar y priorizar cualquier tramite administrativo tendente a la
ocupacion efectiva de las viviendas, asi como eximir a EIGE del pago
de cualquier tasa o impuesto o su bonificacion en aquellos supuestos

en los que sea posible de acuerdo con la hormativa municipal.
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Colaborar con EIGE. en cuantas acciones administrativas y judiciales
sean necesarias para el lanzamiento de los ocupantes ilegales e

inmediata ocupacién posterior.

De la Generalitat/Conselleria/EIGE

Proponer, cuantificar y localizar las viviendas de Promocidn Publica, a
incorporar al cupo destinado a colectivos especialmente desfavorecidos
por haber perdido su vivienda habitual por ejecucién hipotecaria o por
otras razones excepcionales y elevar la propuesta a la Direccidn

General de Obras Publicas, Proyectos Urbanos y Vivienda.

Intensificar la labor inspectora para atajar el posible uso irregular de
las viviendas del parque de promocidon publica, a fin de evitar su

ocupacion de forma indebida y recuperarlas, en su caso.

Realizar los contratos de arrendamiento de interés social concertados
mediante el apoyo de la red publica de intermediacién de la Comunitat
Valenciana (Red Alquila). Mediante dichos contratos se facilitara el
acceso a viviendas de titularidad privada de familias que hayan perdido
su vivienda habitual y cumplan los requisitos que en su caso se
establezcan. Tales arrendamientos tendran la preferencia que en cada
convocatoria de subvenciones en la materia se especifique dentro del
conjunto de ayudas en materia de alquiler que prevean los planes de

vivienda.
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o Tramitacion Convenios

Asi, desde EIGE, se ha informado a los Ayuntamientos sobre la posibilidad de
firma del convenio, se les ha remitido los documentos a los interesados y se

ha realizado seguimiento de la aprobacion municipal.

Simultaneamente se han remitido expedientes a la Direccién General de
Obras Publicas, Proyectos Urbanos y Vivienda para que desde alli se

solicitasen informes a la Abogacia y al Registro de Convenios.

Una vez, notificada por los ayuntamientos la aprobacion del Convenio, asi
como la autorizacion del alcalde para su firma, se han preparado los
expedientes para la aprobacién de los Convenios por el Pleno del Consell,

remitiéndose a la Direccidon General.

También se ha coordinado la preparacion de los actos de firma entre los

municipios y la Conselleria.

o Comisiones Mixtas 2014

Todas las propuestas de adjudicacion realizadas en 2014, lo han sido a través
de las Comisiones Mixtas, o en su defecto previo informe de los Servicios

Sociales municipales.
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c) Cesiones de Uso a Ayuntamientos:

En 2014, algunos ayuntamientos, han solicitado ante EIGE habilitacion para
llevar a cabo, a través de los talleres ocupacionales dependientes del propio
Ayuntamiento, la rehabilitacion y reparacidn de algunas viviendas de
promocion publica incluidas dentro de su respectivo ambito municipal, con la
finalidad de adjudicarlas nuevamente a familias del municipio necesitadas de

vivienda.

Dada la situacién de deterioro en que se encuentran determinadas viviendas
de Promocién Publica, la Conselleria de Infraestructuras, Territorio y Medio
Ambiente, considerd que la opcidén mas adecuada para la ocupacion de las
citadas viviendas era la de ceder al Ayuntamiento solicitante las viviendas
solicitadas, para que por el mismo se llevase a cabo la rehabilitacién de las
mismas, con la finalidad de dejarlas en las condiciones necesarias para la
obtencion de la cédula de habitabilidad a expedir por los propios municipios,
y consecuentemente en condiciones de servir para su ocupacion por familias

del municipio necesitadas de vivienda.

d) Adjudicacion de Viviendas

Los procedimientos que se siguen la unidad de adjudicaciones son las

siguientes:
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Aprobacion de cambios de vivienda

Se ha considerado prioritario valorar los cambios de vivienda solicitados,

especialmente los relativos a problemas de accesibilidad y/o enfermedad.

Aprobacion de permutas

En determinadas ocasiones en que no puede ser atendida la necesidad de
cambio de vivienda al no disponer de ninguna adecuada a sus necesidades,
se han atendido estos cambios como permutas entre dos adjudicatarios, en
los que se da la circunstancia de que las respectivas viviendas cubren las
necesidades del otro. Se les exige en estos casos que ambos estén al
corriente de todas las obligaciones contractuales, procediéndose entonces a

formalizar nuevos contratos.

Adjudicaciones de viviendas reparadas

En 2014, todas las adjudicaciones de vivienda se han realizado tras el
analisis detallado de la demanda de cada municipio conjuntamente con cada
Ayuntamiento, para de este modo atender aquellas situaciones de maxima

necesidad de manera prioritaria.

Extincion de precarios y novacion a renta

También en 2014 ha iniciado un proceso de revision de las cesiones en
precario. Constatando que algunos adjudicatarios pueden pasar a

arrendamiento ordinario o con el importe bonificado.

Trabajo Fin de Carrera
BEGONA IGUAL GARCIA

Pagina 76



UN |VERS|T/.\T
POLITECNICA H..‘H ADE
DE VALENCIA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥

DIRECCION DE EMPRESAS. UPY

Carta de Servicios del Area de Gestién de Vivienda Publica de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat

Legalizaciones

En los casos en que las viviendas se encuentra ocupadas por familiares
convivientes con el que fue titular de la vivienda, pero que no les corresponde
la subrogacién sobre los derechos del contrato, se comprueba por parte de
Inspeccion la ocupacidon y el cumplimiento con las obligaciones con la

comunidad de vecinos y el manteniendo de la vivienda.

En estos casos, se solicita informe a los Servicios Sociales municipales para
que se valore la oportunidad de desalojarlos de la vivienda o por el contrario
se consideran conveniente la adjudicacidon de la vivienda en base al articulo
158 3 y al articulo 160 del Decreto 75/2007. En cualquier caso se comprueba
documentalmente que relnen los requisitos exigidos para ser adjudicatario

de vivienda de promocion publica.

Total adjudicaciones, elaboracion de contratos y gestion de

fianzas

Tras la adjudicacion EIGE elabora los contratos, gestiona la fianza y suscribe
los contratos en nombre de la Generalitat. Y a partir de ese momento, realiza

la facturacion y el seguimiento.

En 2015 se pondra en marcha el procedimiento para Comprobacion periddica

del cumplimiento de los requisitos para ser adjudicatario.
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Informacion sobre el Bono Social

En la firma de los contratos, se informa a los adjudicatarios de la posibilidad
de solicitar el Bono Social en la contratacién de los suministros de luz y agua.
Este Bono permite beneficiarse de un descuento de mas del 20% en la

factura.

e) Gestion de Locales y Garajes

Adjudicacion de Locales por Interés social

Por otra parte se han adjudicado locales comerciales, pero exclusivamente
aquellos cuya ocupacién tiene un interés social. Se estd estudiando la

posibilidad de sacar a subasta los locales disponibles.

Revision de Rentas de locales con alquileres anteriores a 1985

Se ha iniciado la revision de las rentas anteriores a 1985, procediendo a su

actualizacion.

f) Tramitacion de Bonificaciones

La Disposicion Adicional Novena del Decreto 90/2009, de 26 de junio, del
Consell, por el que se aprueba el Reglamento de Viviendas de Proteccidn
Publica regula la concesién de bonificaciones econémicas para el pago de la

renta. Las bonificaciones permiten adecuar la renta mensual a la
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situacion de la unidad familiar, sobre todo en aquellos casos mas

desfavorecidos.

Concesion, denegacion y preaviso

Las bonificaciones se calculan en funcion de los ingresos de la unidad familiar,
el nUmero de miembros de ésta y la cuantia del alquiler que paga el inquilino.
Tienen una vigencia de dos afos y al beneficiario se le avisa con una
antelacion de 3 meses del vencimiento de la misma, al objeto de que,
caso de corresponderle, no se produzcan desfases entre el fin de una

bonificacidn y su renovacion.

Para la tramitacion de la bonificacion se ha exigido el cumplimiento de todos
los compromisos contractuales, y en caso de incumplimiento se ha

comunicado a los solicitantes la inadmision.

Retirada de la bonificacion por incumplimiento de obligaciones

contractuales

En 2014 se ha iniciado una campafia de preaviso de Retirada de
Bonificaciones por impago de rentas, de ARDES (Actas de reconocimiento de

deuda), o de otros conceptos a que venga obligado.
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g) Tramitacion de cambios de titularidad, subrogaciones,
cambios de régimen, gestion de los derechos de tanteo y

retracto, amortizaciones anticipadas y escrituraciones.

La gestion del parque de inmuebles trae consigo la necesidad de tramitar
gran cantidad de procedimientos, generalmente a instancia de los

adjudicatarios:

1. Tramitacidon de cambios de titularidad en los contratos de compraventa
y acceso diferido a la propiedad. Estos se producen con motivo del
fallecimiento de su titular o bien por separacién/divorcio/nulidad de los

cotitulares del mismo.

2. Tramitacién de subrogaciones en los contratos de arrendamiento.
Estos se producen con motivo del fallecimiento de su titular o bien por
separacién/divorcio/nulidad de los cotitulares del mismo. Siempre que
los subrogados cumplan con los requisitos establecidos para ser

adjudicatario de vivienda de promocién publica.

En ocasiones estos expedientes son iniciados de oficio por la EIGE,
cuando a través de la Inspeccion se tiene conocimiento del

fallecimiento del titular.
3. Tramitacién de las solicitudes de Cambios de Régimen
4. Tramitacion de Amortizaciones anticipadas
5. Formalizacién de escritura publica de inmuebles

6. Gestion de la ejecucién de los derechos de tanteo y retracto
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Estas solicitudes se estudian y en funcidon del cumplimiento de las condiciones

exigibles se aprueban y tramitan o se deniegan.

En 2015 esta previsto retomar el Plan Especial de Amortizaciones

Anticipadas aprobado en 2009.

En 2014 se ha iniciado un programa de escrituracion de viviendas
amortizadas al objeto de depurar el estado juridico del parque de viviendas.
Asi en aquellos casos en los que no existe voluntad por parte del adjudicatario
de escriturar las viviendas se instruira un procedimiento de

escrituracion forzosa.

También se encuentra en estudio la realizacion de Oferta de Venta de
Viviendas de Promocion Piblica en Grupos donde la Generalitat tiene

menos de un 30% de la propiedad civil, dirigida a:
o Los inquilinos que residen en esos grupos

o Al resto de ciudadanos del municipio que cumplan con los requisitos

para ser adjudicatarios de vivienda de promocién publica.

Con el objetivo de:

e Consolidar la propiedad para los residentes de los Grupos en los
gue la Generalitat tiene una propiedad minoritaria, dando asi
total autonomia al funcionamiento de las Comunidades de

Propietarios.
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e Racionalizar la Gestion de EIGE, optimizando los recursos
humanos y materiales, al concentrarse en los Grupos con

Propiedad mayoritaria.

e Recuperar el procedimiento de Control vigencia seguro

vivienda en compra-venta.

h) Normalizacion y Recuperacion de Titularidad

Gestidon de todos los incidentes y conflictos que se generan en los grupos de
viviendas de promocién publica, de los impagos de los alquileres y cuotas de
amortizacion, asi como, de las situaciones irregulares por ocupacion ilegal de

vivienda o la falta de uso de las mismas.

Inspeccion

Los Inspectores del Area de Gestion de Vivienda Publica, cada afio,
cumpliendo con un calendario de tiempos, inspeccionan todas las viviendas
de promocion publica de la Generalitat, con la finalidad de detectar cualquier
irregularidad en cuanto a la ocupacién y normalidad en la convivencia en las

citadas viviendas.
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Requerimientos de pago e importes requeridos

A los adjudicatarios que acumulan deuda, para evitar iniciar procedimientos
de resolucién administrativa de contrato, previamente se les requiere de pago
ofreciéndoles alternativas que permitan abonar el importe pendiente con

facilidades de pago

Actas de Reconocimiento de deuda (ARDE)

Dentro de las alternativas para saldar las deudas, la que supone mayor
facilidad para los adjudicatarios es al acta de reconocimiento de deuda, que
permite, mediante el abono de una pequefa cantidad como aportacién inicial,
continuar pagando los recibos correspondientes a su facturacion mensual,

anadiéndoles el importe de un recibo de los atrasados.

Como novedad, vista la situacidon socio-econémica actual y con la finalidad de
flexibilizar, todavia mas, las alternativas de pago de la deuda, los
adjudicatarios tienen la posibilidad de formalizar acta de reconocimiento de
deuda, en la cual la cantidad impagada se puede abonar durante sesenta
mensualidades. El importe resultante se afiadiria al recibo mensual que

corresponda.

Una vez formalizado el acta de reconocimiento de deuda, los adjudicatarios
tienen la posibilidad de obtener la bonificacién de su facturacion, lo que
supone una disminucién del importe de los recibos correspondientes al

alquiler de su vivienda.
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Si no son atendidos los requerimiento de pago (se realizan 2 intentos), se

inicia el procedimiento administrativo de recuperacion de titularidad.

Procedimientos Administrativos de Recuperacion de Titularidad

El capitulo VI del titulo III del Decreto 75/2007 establece las Medidas de
normalizacién y procedimientos de recuperacion de la titularidad de los

inmuebles de promocién publica, y en concreto, el art. 181 establece que:

"1. La Generalitat podra utilizar, para la normalizacion y recuperacion
en su caso, de la titularidad de las viviendas y otros inmuebles de
promocion publica, a través del Instituto Valenciano de Vivienda S.A., o

entidad publica que le sustituya, los siguientes procedimientos.....

2. El Instituto Valenciano de Vivienda S.A, o entidad publica que le
sustituya, como gestor del patrimonio de promocidn publica, o cualquier
otro ente al que le fuera encomendado, llevaran a cabo todos los
tramites de estos procedimientos, salvo la resolucion, que corresponde

al Director General competente en materia de vivienda”

Asi, pues, detectadas las situaciones de incumplimiento de la normativa que
regula las viviendas de promocidén publica, se inician los procedimientos

correspondientes para recuperar la titularidad de los inmuebles.
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Procedimientos Judiciales de Recuperacion de Titularidad

Complementariamente a los procedimientos administrativos se han realizado
Actuaciones judiciales para la recuperacion de las viviendas oKupadas, es
decir diligencias urgentes practicadas conjuntamente con la Policia Local,
Nacional y/o la Guardia Civil, que en algunos casos han supuesto la ejecucion

de Juicio Rapido con el desalojo inmediato de los ocupantes:

Revision de Contratos resueltos

La existencia de contratos resueltos mediante procedimientos
administrativos, ha motivado que se efectué una revisidn de los mismos y un
analisis de las causas de la resolucion con la intencién de adoptar las medidas

dirigidas a su continuidad o su revocacion.

Se ha puesto mayor atencion en los contratos resueltos por falta de pago, y
para ello se estd estudiando la situacién socio-econdmica de las familias
adjudicatarias de las viviendas, con la pretension de ofrecer alternativas

personalizadas para que puedan saldar la deuda contraida de manera flexible.

Renuncias

En cuanto a las renuncias, se ha incorporado al procedimiento de aceptacion
de la misma la valoracion del estado en que el adjudicatario deja la

vivienda, al objeto de reclamar los desperfectos en su caso.

Trabajo Fin de Carrera
BEGONA IGUAL GARCIA

Pagina 85



e

£am UNIVERSITAT
POLITECNICA H‘-iIADE

5 DE VAL E NCIA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥

DIRECCION DE EMPRESAS. UPY

LENCY

Carta de Servicios del Area de Gestién de Vivienda Publica de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat

Una vez aceptadas las renuncias por la DG, se notifica a los adjudicatarios,
las deudas contraidas que deben abonar, en concepto de ibis, cuotas,

desperfectos en la vivienda.

Novacion Forzosa de Contratos en Compra-venta

Ante los problemas econdmicos sufridos por unidades familiares que no
pueden hacer frente a sus recibos mensuales, y con la intenciéon de evitar
desalojos en contratos de compraventa por falta de pago de cuotas de
amortizacion, se estad estudiando la aplicacidn masiva de la novacién de los
contratos de compraventa a arrendamiento. De esta forma, los recibos de
arrendamiento que a partir de ese momento se les facturen, pueden verse

reducidos mediante las oportunas bonificaciones.

i) Apoyo a la gestion de las Comunidades de Propietarios

Se ocupan de la gestidon de las Comunidades de vecinos asesorandoles y

ayudandoles en el pago de los gastos.

Mediacion para la realizacion de actuaciones en elementos

comunes.

El expediente de reclamacién de dafios en elementos comunes se inicia en el

Area de Edificacion y Conservacién de EIGE, en primer lugar se valora las
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reparaciones y en funcion del porcentaje de propiedad de las viviendas de la

Generalitat hay dos tipos de actuaciones

En el caso de que la Generalitat sea propietaria de mas del 50% de las
viviendas del inmueble, la reparacion la efectia EIGE, en este caso se notifica
tal circunstancia a la comunidad a fin de que aprueben en Junta los gastos
para poder repercutir al resto de copropietarios el importe de la reparacién
conforme a la cuota fijada en el titulo constitutivo o a lo que especialmente

se establezca.

En el caso de que la Generalitat sea propietaria de menos del 50% de las
viviendas del inmueble, se requiere a la Comunidad para que efectle las
reparaciones necesarias a fin de evitar posibles dafios personales y
materiales, notificAndoles que la Generalitat como copropietaria de la finca
se hace cargo del pago de la parte proporcional de las viviendas de su

propiedad en igual proporcién que el resto de copropietarios

j) Actuaciones Judiciales derivadas de la gestion

La gestién del patrimonio publico de vivienda, dada la coyuntura econdmica
y social ha generado durante el ejercicio 2014 una problematica que ha
derivado en un aumento de la judicializacién de asuntos, mas alld de los
habituales, de caracter administrativo inherentes al Reglamento de Gestion.
Esta coyuntura de crisis y desarraigo social ha planteado una problematica

judicial que podemos dividir en tres grandes grupos de asuntos judiciales:
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Por ocupaciones ilegales

El principal problema durante 2014 se ha planteado fundamentalmente en
las ocupaciones ilegales con uso de la fuerza en viviendas de patrimonio
publico. La ocupacidon por patada en la puerta, constituye un delito de
usurpacion de bien inmueble, tipificado en el art. 245 del Cddigo Penal,

pero castigado con una pena leve de multa de hasta seis meses.

Paralelamente se generan danos en la puerta de entrada, y cuando los
ocupantes abandonan la vivienda, se vuelve a generar otro dafio mas grave
pues en la mayoria de los casos arrancan tuberias, instalaciones, marcos de

ventanas etc. para obtener un lucro.

El ocupante ilegal debe de ser perseguido porque el daiio que provoca que
no es solo material, sino que también provoca una vulneracion de los
derechos de los demandantes de viviendas que ven como desaparece su
posibilidad de acceso, pues cada vez hay mas viviendas dafiadas que no

pueden entregarse en las debidas condiciones de habitabilidad.

Pero ademas se producen efectos complementarios que hacen peligrar la
seguridad de los vecinos, como los enganches al suministro eléctrico, etc....
En 2014, se han producido casos con victimas mortales por incendio
(Paiporta) y por intoxicacion de humo de otro incendio en Paterna. En ambos
expedientes judiciales EIGE estd personado, porque se ha generado un grave

dafio al patrimonio.

Para intentar atajar estas ocupaciones de la forma mas rapida posible, se ha
instaurado en sedes judiciales como Paterna o Castellén el procedimiento

de Juicios Rapidos. De esta manera a los tres o cuatro dias de detectar la
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ocupacion se celebra en el Juzgado un juicio rapido o una conformidad para

recuperar la vivienda inmediatamente antes de llegar a males mayores.

No obstante, el esfuerzo y gasto invertido en cada expediente es importante
y costoso pues requiere de la intervencidn de la inspeccién de gestién y de

los servicios juridicos de Patrimonio

Por procedimientos monitorios derivados de gastos de

comunidades

El mantenimiento y gestion del patrimonio de vivienda, obliga entre otras
situaciones al pago de los gastos de comunidad donde se encuentran
enclavadas las viviendas, este gasto es repercutible al adjudicatario de la
vivienda, y en muchos casos el propio adjudicatario lo paga directamente a
su comunidad, pero es un gasto obligatorio para el propietario de los
inmuebles, porque asi lo dispone la ley de propiedad Horizontal. De nuevo la
coyuntura econodmica y social y el elevado nimero de viviendas en gestién
han provocado un aumento de judicializacidén en este aspecto, generando una

problematica que ha incrementado los esfuerzos en la gestién

k) Atencion al ciudadano y Servicios Generales

Para la adecuada atencién tanto a los adjudicatarios como a los nuevos
solicitantes de vivienda de promocién publica, la EIGE dispone de oficinas de

Atencién al Publico, en las 3 capitales de provincia, asi como de una linea de
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teléfono para cada una de ellas: Castellon 964 358 733, Valencia 963 985
800 y Alicante 965 934 540.

En estas oficinas se realizan, entre otras, las siguientes funciones:

e Recogida de solicitudes de vivienda

e Informacién, asesoramiento y recogida de documentacion relacionada
con la gestion de los expedientes administrativos (solicitudes,

resoluciones, documentacién requerida, etc.)
e Peticion de reparaciones e informacién sobre las mismas

e Registro de Entrada de todas las solicitudes y documentacion

presentadas, tanto de forma presencial como por correo

e Emision de recibos de mostrador para su pago en oficina bancaria y
posterior anotacién del cobro, asi como gestion de incidencias en la

facturacion

e Asesoramiento para el pago aplazado de las deudas y Formalizacion de

Actas de Reconocimiento de Deuda.

e Etc.

Durante 2014, el nimero de consultas en atencidon al publico ascendid a
57.062.

Atencion al Pablico 2014

Presencial 29.966
57.062

Telefonica 27.096

Trabajo Fin de Carrera
BEGONA IGUAL GARCIA

Pagina 90



TR UNlVERSIT/.\T
POLITECNICA H‘.‘H ADE
DE VALENCIA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥

DIRECCION DE EMPRESAS. UPY

Carta de Servicios del Area de Gestién de Vivienda Publica de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat

El reparto de atencion al en 2014, publico por provincias es el que se relaciona

en la tabla n° 4:

ATP Presencial Telefonica TOTAL
Castellon 3.488 2.790 6.278
Valencia 12.762 13.440 26.202
Alicante 13.716 10.866 24,582

TOTAL
. 29.966 27.006 57.062
Atenciones

Tabla 4 Consultas del publico realizadas por provincias. Fuente: Elaboracién propia,
segun datos de la Unidad de Gestién del AGVP.

Su labor es la que mas influye en la valoracién que hace el ciudadano de los
servicios que presta EIGE en relacién con la vivienda publica, habiendo
atendido un total de 57.062 consultas en este afio 2014, tanto en atencidon
personalizada como en atencidn telefénica, computandose en estas ultimas
aquellas que han pasado por la centralita telefénica y no las realizadas
directamente a las distintas extensiones telefénicas por su practica imposible

cuantificacion.
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I) Contestacion a reclamaciones derivadas de la gestion del

Patrimonio Publico de Viviendas

Desde el Area de Gestion de Vivienda PUblica, se ha informado a todos
aquellos Organismos en los que los administrados o solicitantes de cualquier
tramite administrativo, han formulado algun tipo de reclamacion derivada de
la Gestidn del Patrimonio Publico de Viviendas, tratando de esta forma de
facilitar y acelerar la gestion en los procedimientos, se enumeran en la tabla
n® 5, los informes remitidos a diversos organismos en relacion a

reclamaciones presentadas ante ellos.

Informes Sindic |(Quejoas Defensor Otros
de Greuges del Pueblo Orgonismos(*)
Aliconte 45 1 5 o1
Castellon 17 c c 17
Valencia 4 1 11 16
Total 66 2 16 84

Tabla 5 Informes sobre reclamaciones a diversos organismos, por provincias.
Fuente: Elaboraciéon propia, segun datos de la secretaria del AGVP.

(*)En lo que respecta a otros Organismos, por parte de los técnicos del
Area de Gestion de Vivienda Publica, se han elaborado informes para dar

contestacién a:
e Gabinete del Molt Hble. President de la Generalitat,

e Gabinete de la Consellera de Infraestructuras, Territorio y Medio
Ambiente,

e Direccion General de Familia y Mujer,
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¢ Ayuntamientos,
e Casa de S.M. El Rey,

e Secretaria Autondmica de Relacion y Relaciones Institucionales.

Durante este ultimo ano se han elaborado un total de 89 informes para dar
respuesta a Preguntas Parlamentarias, Proposiciones No de Ley y
Propuestas de Resolucion, formuladas por diputados de los distintos

grupos parlamentarios, tal y como se contempla en la tabla n° 6.

Grupos Parlamentarios Total
Preguntaos Parlamentarias &8
Proposiciones Mo de Ley 10

Propuestas de Resolucion 11

Total 89

Tabla 6 Informes a Les Corts solicitados por diputados. Fuente: Elaboracion propia,
segun datos de la secretaria del AGVP.

m) Gestion del Suelo Publico adscrito a Vivienda.

1. Regularizacién del Inventario coordinado con la Conselleria competente en

vivienda.
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2. Regularizacién Catastral, Registral y Urbanistica.

3. Solicitud de Licencias de Segregacién o Innecesariedad de licencias a fin
de poder segregar solares edificables y/o parcelas dotacionales para su
cesion a la Administracion competente, remitiendo el expediente a la

Conselleria para que se proceda a la referida cesion.
4. Conservacion, limpieza y vallado de terrenos/solares.

5. Verificacion del pago de impuestos y presentacion en su caso de los

recursos que procedan.
6. Propuestas de explotacion.

El Suelo Publico adscrito a Vivienda esta constituido por los terrenos y demas
edificaciones complementarias pertenecientes a la Generalitat cuya gestién

se ha encomendado a la actual EIGE, y que se detallan en:

e el Anexo de la Orden de 2 de Noviembre de 1.988, conjunta de las
Consellerias de Economia y Hacienda, y Obras Publicas, Urbanismo y

Transportes,

¢ ampliada por la Orden 8/2011, de 22 de noviembre, de la Conselleria

de Infraestructuras, Territorio y Medio Ambiente"

En dichos anexos se encomienda la gestidon de terrenos e inmuebles con
diversos usos, hay solares, parcelas dotacionales sin edificar, dotaciones
publicas construidas y no segregadas de la finca matriz y consiguientemente
no escrituradas (iglesias, jardines, dotaciones deportivas, viales, etc.), que

es necesario ir regularizando catastral, registral y urbanisticamente.
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Durante el 2014 se ha seguido regularizando el inventario de Suelo Publico

adscrito a Vivienda.

En el 2015 se seguiran revisando los 19 grupos de promocion publica inscritos
a favor del Instituto Nacional de la Vivienda, a fin de regularizar registral y
catastralmente los grupos, segregando las parcelas residenciales adscritas a
la Conselleria de Infraestructura, Territorio y Medio Ambiente y remitiendo la
documentacién de las parcelas dotacionales, zonas verdes y viales a la
Direccidn General de Patrimonio para su cesién a los correspondientes

Ayuntamientos.

Planes Especiales

1. Programa Extraordinario de Alquiler de Interés Social o de
Arrendamiento de Vivienda Publica a familias en riesgo de exclusion

social.

Actuacién de la Generalitat, a través de EIGE. Y en colaboracion con los
ayuntamientos de la Comunidad Valenciana, para facilitar el acceso a una
vivienda en arrendamiento de titularidad privada (Red Alquila) o de
promocion publica (Area de Gestién de Vivienda Publica de EIGE.), adecuada
a las circunstancias de familias que hayan perdido -o estén a punto de
hacerlo- su vivienda habitual como consecuencia de un proceso de ejecucion
hipotecaria o de otras circunstancias excepcionales analogas derivadas de la

crisis econdmica.
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El programa se sustancia mediante la firma de Convenios de Colaboracién
con los Ayuntamientos, y a través de la constitucion de una Comision Mixta
integrada con representantes municipales y del AGVP se realiza el analisis de
las necesidades de los colectivos desfavorecidos del municipio con el fin de

conjugarlas con la disponibilidad de vivienda en el mismo.

Las viviendas incluirdn las realmente vacantes que tengan condiciones
minimas de habitabilidad y/o las puedan tener a corto plazo. Ademas se
realizara conjuntamente un seguimiento de aquellas que estan ocupadas
irreqularmente, con el objetivo de recuperar a través de procedimientos
administrativos y judiciales para su inmediata ocupacidn, aquellas que se

acuerde en la comision.

Consecuencia del andlisis se determinara la reserva de cupos destinados

a colectivos especificos, para optimizar la ocupacion de las viviendas.

. Programa de Integracion Social a través de la Colaboracion
Interadministrativa para facilitar el alojamiento de colectivos con
especiales dificultades sociales de adaptacion.

1) Convenio de colaboracién con la Conselleria de Justicia y Bienestar Social,
por el que se facilita el acceso a viviendas en Alquiler a Mujeres en situacion

de riesgo.

2) Convenio con el Ayuntamiento de Castelldn y la Universidad Jaume I para
el desarrollo del “Programa Pisos Solidaris", que tiene como objetivo el
impulsar modelos de referencia para favorecer un ambito convivencial
adecuado dentro de la Intervencion Comunitaria que se realice en el barrio;
a través de la participacion de los estudiantes de la UJI de Castellén,

fomentando la reinsercion social.
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CAPITULO 4. METODOLOGIA DE DISENO DE LA CARTA
DE SERVICIOS.

4.1. Las Cartas de Servicios
4.1.1. ¢Qué son las Cartas de Servicios?

4.1.2. Contenido de las Cartas de Servicios

4.2. Metodologia y Fases de elaboracion de las Cartas de
Servicios.
4.2.1. Formalizacion del compromiso de la Direccién
de la Organizacion y Evaluacion inicial de su
Grado de Madurez.
4.2.2. Elaboracion de una Carta de Servicios.
4.2.3. Aprobacion, Publicacion y Difusion de la Carta
de Servicios.
4.2.4. Seguimiento y Mejora de las Cartas de

Servicios.
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4. METODOLOGIA DE DISENO DE LA CARTA DE
SERVICIOS

En este capitulo se siguen las fuentes que se indican seguidamente:

CASTILLA LA MANCHA. Consejeria de Presidencia y Administraciones
Publicas. MANUAL PARA LA ELABORACION DE UNA CARTA DE
SERVICIOS. Ano 2013, pag. 14 [en linea]

http://www.castillalamancha.es/sites/default/files/documentos/

pdf/20130926/manual para la elaboracion de una carta de servici
os sept 2013.pdf (Ultima consulta 25/04/2015)

CLARK, D. -DUQUE DE LANCASTER (1997): “Service First”.

COMUNIDAD DE MADRID (1999). Contrato de Servicios al Ciudadano.
Cartas de Servicios 2000.

COMUNIDAD DE MADRID. Balance de las Actuaciones de la Direccion

General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano Legislatura

2007 - 2011 Madrid 2011 Pag. 38. [en linea]
http://www.madrid.org/bvirtual/BVCM010676.pdf (dltima

consulta 28/04/2015)

DE LA CALLE GARCIA, M. J. (2006). Guia para el desarrollo de Cartas

de Servicios. Madrid: Ed. Ministerio de Administraciones Publicas.

EUPAN (European Public Administration Network) afio 2008: Seven
Steps to a Citizen Charter with Service Standards. [en linea]

http://www.eupan.eu/files/repository/7 steps EN.pdf (Ultima
consulta: 10/03/2015).

FEMP (Federacion Espafiola de Municipios y Provincias). Afo 2011:
Elaboracion y gestion de una carta de servicios en la administracion

local.
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- FERNANDEZ PEREZ, ANTONI. QUALITAT DE SERVEI. Aho 1997.
Revista. Barcelona metropolis mediterrania NUum. 38 (nov./des. 1997),
pag. 16-20

- FERRANDO SANCHEZ, M.: GRANERO CASTRO, J]. (2005) “Calidad
Total: Modelo EFQM de Excelencia”. Madrid: Ed. Fundacion Confemetal.

- GENERALITAT. Plan de Innovacion vy Modernizacién de Ila
Administracién Publica Valenciana, Gobernanza 2013 [en linea]
http://www.gva.es/CartasWeb/pdf/es/Plan_de Innovacion CA

S.pdf (Ultima consulta: 18/03/2015).

- GENERALITAT. Proyecto Carta de Servicio, Metodologia para su
elaboracién, 2013 [en linea]
http://www.gva.es/CartasWeb/pdf/es/CARTAS CAS 30.7.10.p

df (Ultima consulta: 18/03/2015 )

- LOZANO GARCIA, ISIDORA “Propuesta de elaboracion de la Carta de
Servicios de la Facultad de Administracion y Direccion de Empresas de
la Universidad Politécnica de Valencia”. Trabajo de Fin de Carrera de
GAP. UPV.

- MAP (Ministerio de Administraciones Publicas) afio 2000: Libro Blanco

para la mejora de los Servicios Publicos.

- MAP (Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas). Marco
comun sobre las Cartas de Servicios en las Administraciones Publicas
Espafolas. [en linea]

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/gui
as/Marco _Comun_CS.pdf (Ultima consulta: 29/03/2015)

- MINISTERIO DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS (2006) Guia para la

implantacion de Cartas de Servicios. Madrid. Ed. M.A.P.
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- RIVERA VILAS, L.M. (2004). “Marketing para las Administraciones
Publicas. Gestion de la Satisfaccion en un Servicio Publico”. Valencia:

Editorial de la Universidad Politécnica de Valencia.

- RUIZ LOPEZ, J. (2003) “Guia para la implantacién de Cartas de
Servicios”. Madrid: Ed. Ministerio de Administraciones Publicas.

Secretaria General Técnica

- TREASURY BOARD OF CANADA (1995): Service Standards,:A Guide to

the Initiative.

4.1. LAS CARTAS DE SERVICIOS

EL NACIMIENTO DE LAS CARTAS DE SERVICIOS EN REINO UNIDO

El primer sistema de Cartas de Servicios nacid6 como una iniciativa del
entonces primer ministro del Reino Unido John Major, en la primavera de
1991 como respuesta al problema de la responsabilidad en la prestacion de
los servicios publicos. El hecho de que los ciudadanos, a través de los
impuestos, paguen unos servicios, les deberia otorgar el derecho a la
devolucion de su dinero en el caso de que el servicio no se prestara bien, tal
y como podrian exigir a cualquier empresa privada. A través de este sistema,
los usuarios de un servicio publico deberian saber cuales son sus derechos y
qué esperar del mismo. El objetivo principal del sistema planteado era el de
mantener los estandares que ya existen y mejorar cada una de las partes que
componen el servicio publico. Tal y como se contempla en la siguiente

ilustracion n©° 6:
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The Citizen and Government Services

Citizen as
Client-User

Quality Criteria

timeliness

accesshilty
rediakility

responsiveness
fairness

~a—- | FeSOUrces | pgjtizen as
Taxpayer

Quality Criteria

cost

public

Citizen as objectives

Public Beneficiary

Quality Criteria
health & =safety

economic well-being

efficiency
fairness and equity

effectiveness

public security

Ilustracion 6. The Citizen and Government Services. Fuente: Reproducido del libro Service

Standards: a Guide to the Initiative

Otros paises europeos iniciaron también programas similares en los afios
posteriores, como Francia y Bélgica en 1992 o Portugal en 1993. En ese
mismo afo también en Estados Unidos se lanzd un proyecto bastante

parecido a los anteriormente mencionados.

- Por su interés y actualidad se reproducen los “Siete Principios del
Servicio Publico” contenidos en el “Seven Steps to a Citizen Charter

with Service Standards™:

2 Publicados por European Public Administration Network (EUPAN) afio 2008. [en linea] y Comunidad de
Madrid, 1999, “Contratos de Servicios al Ciudadano. Cartas de Servicios”, pagina 18
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1)

2)

3)

Establecimiento de compromisos de calidad

Los servicios publicos deben establecer unos compromisos explicitos y

publicos accesibles en el punto de prestacién del servicio.

Estos compromisos deben incluir siempre la cortesia y la deferencia del
personal, la adecuacidn a las exigencias normativas, asi como un
compromiso con la actuacion agil del mismo, que debe expresarse en
términos de cobertura de objetivos o tiempos de espera. Debe existir
una conciencia clara de que los niveles de calidad mejoraran

progresivamente con la eficiencia de los servicios.

Transparencia

La ciudadania tiene derecho a saber lo que desee sobre los servicios
publicos, como su coste, la identidad de quienes los dirigen y el grado
de cobertura de los compromisos de calidad. Los empleados publicos
no deben permanecer en el anonimato, excepto en los casos de peligro
real para su seguridad. Quienes tratan directamente con el publico
deben portar tarjetas de identificacién, asi como facilitar su nombre

por teléfono o en la correspondencia.
Informacidn

La ciudadania debera disponer con facilidad y en un lenguaje claro de
la informacion completa y exacta sobre los servicios que se prestan. Es
preciso hacer publicos los objetivos, con informacion completa y

revisada sobre los resultados obtenidos. Cuando sea posible, la
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4)

5)

6)

7)

informacion deberd ofrecerse comparativamente con el fin de

posibilitar comparaciones con las mejores practicas.

Opcion y posibilidad de eleccion

Cuando sea posible, el sector publico debera ofrecer la posibilidad de
elegir. Es necesario establecer mecanismos de consulta periddica y

regular a los/as usuarios/as y afectados por los servicios.

No discriminacion

El acceso a los servicios debe ser independiente de la raza, el sexo o
cualquier otra condicion humana. Cuando sea preciso, se redactaran
impresos en idiomas minoritarios. En aquellos lugares donde haya una
segunda lengua extendida, los organismos deberan tener funcionarios

que hablen dichas lenguas.
Accesibilidad

La gestidn de los servicios debe ser sobre todo util a los clientes y
usuarios/as por encima del interés personal, lo que implica establecer
unos horarios flexibles de apertura, asi como unos puntos telefénicos
de consulta que orienten a la ciudadania con rapidez hacia quienes

puedan ayudarles.

Sugerencias y reclamaciones

Cuando los servicios no vayan correctamente, como minimo Ia
ciudadania tiene derecho a una buena explicacion o una buena
disculpa. Se le debe explicar por qué el tren llega tarde o por qué el
médico no acudiod a la cita. Es preciso un procedimiento de gestién de
las reclamaciones bien difundido y accesible. Si hay problemas graves
deben explicarse. Y es preciso aprender la leccidon para no repetir los

errores. Nadie quiere que el dinero se desvie desde la mejora del

Trabajo Fin de Carrera
BEGONA IGUAL GARCIA

Pagina 103



UN |VERS|T/.\T
POLITECNICA H..‘H ADE
DE VALENCIA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥

DIRECCION DE EMPRESAS. UPY

Carta de Servicios del Area de Gestién de Vivienda Publica de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat

servicio hacia compensaciones a gran escala por malos servicios. El
Gobierno pretende introducir nuevas formas de compensacién cuando

sea posible, para fomentar la eficiencia en lugar de desalentarla.

Aunque se habla de hace algunos anos, estos servicios si se aplican hoy en
dia, la organizacion publica que lo haga, vera cdmo es posible transformar al

ciudadano/a en un cliente cargado de derechos.

El programa de Cartas de Servicios establecia los principios basicos sobre el
sistema de Garantias de Calidad, que se reproducen literalmente por su

interésio:

o Publicaciéon de los niveles de prestacion de servicios que la clientela
puede esperar razonablemente y del grado de cobertura de esos

niveles para cada caso.

o Comprobacién de que los estandares se han fijado a partir de las

expectativas de los usuarios.

o Informacidn clara en lenguaje sencillo sobre los servicios publicos

prestados a la ciudadania.

o Garantias de prestacion de un servicio eficiente y cortés a la

ciudadania, por un personal que suele ser identificable por su nombre.

o Procesos de reclamacidn bien definidos para clientes insatisfechos.

10 pyblicado por European Public Administration Network (EUPAN) afio 2008. [en linea]

http://www.eupan.eu/files/repository/7 steps EN.pdf y Comunidad de Madrid, 1999, “Contratos de
Servicios al Ciudadano. Cartas de Servicios”, pagina 22
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o Cuando sea posible supervisados y controlados por personal externo

independiente.

o Supervisidon independiente de la relacién entre la productividad y los
niveles exigidos, bajo un compromiso claro de mejora de |la

rentabilidad en la organizacién publica.

Las unidades que cumplan con estos requisitos podran hacer uso de la “Marca
de la Carta” como forma de identificar la garantia de calidad del servicio
ofrecido al ciudadano/a.

En el Reino Unido, el Primer Ministro, Mr. Blair, a través de su gabinete,
realizé en 1997, una gran encuesta sobre el Modelo de Cartas de Servicios
que hasta entonces estaba operativo en el Reino Unido. Un proceso en el que
participaron 239 organizaciones especializadas tales como Universidades,
Colegios Profesionales, Asociaciones de Consumidores, Organizaciones
Publicas, Organizaciones no Gubernamentales. Con el debate de expertos y
del anélisis de los resultados se ha disefiado el nuevo programa de Cartas de
Servicios denominado “Service First” (lo primero es el servicio), a cuyo frente,

se encontraba, Duque de Lancaster

El nuevo programa Service First establece ocho principios que debe cumplir

cada servicio publico!!:
1. Establecer los estandares de servicio

Establecer unos adecuados estandares de servicio que los/as

usuarios/as conozcan de antemano, garantizando la supervisién de los

11 Pyblicado por European Public Administration Network (EUPAN) afio 2008. [en linea]
http://www.eupan.eu/files/repository/7 steps EN.pdf y Comunidad de Madrid, 1999, “Contratos de
Servicios al Ciudadano. Cartas de Servicios”, pagina 24
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mismos; y siempre que sea posible, publicando los resultados tras una

comprobaciéon independiente de los mismos.
2. Ser accesibles y facilitar informacion detallada

Ser accesibles y comunicarse eficientemente y con claridad utilizando
un lenguaje sencillo, para ayudar a los/as usuarios/as de los servicios
publicos, facilitando una informacién detallada sobre sus servicios, su

coste y el buen desempefo de sus funciones.
3. Consultar e implicar a la ciudadania

Consultar e implicar a los/as usuarios/as actuales y potenciales de los
servicios publicos, asi como aquellas personas que trabajan en ellos,
utilizando sus sugerencias y comentarios para mejorar el servicio

ofrecido.

Estimular el acceso a los servicios publicos a cualquier persona que lo
necesite, utilizando todos los medios tecnoldgicos disponibles,

ofreciendo la posibilidad de elegir siempre que sea posible.
4. Ofrecer un trato igualitario

Tratar a todas aquellas personas con igualdad, respetando la
privacidad y dignidad, ofreciendo un trato amable y cortés y prestando
una especial atencion a las personas que requieran cuidados

especiales.
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5. Corregir lo que funciona mal

Corregir lo que no funciona de forma rapida y eficaz, aprendiendo de
las quejas que deberan recogerse mediante un procedimiento que
resulte claro y facil de utilizar al que se haya dado publicidad, con una

revision independiente siempre que sea posible.
6. Utilizar los recursos eficazmente

Utilizar los recursos eficazmente para proporcionar los mejores

servicios a los contribuyentes y a los usuarios/as en general.
7. Innovar y Mejorar a través de la mejora continua

Estar permanentemente en la busqueda de nuevas formas que
mejoren los servicios publicos y las ayudas que se ofrecen a la

ciudadania.
8. Trabajar con los proveedores

Colaborar con los proveedores para asegurar que los servicios son
accesibles, eficaces y coordinados y proporcionan un mejor servicio al

usuario

EL NACIMIENTO DE LAS CARTAS DE SERVICIOS EN ESPANA

El antecedente de las Cartas de Servicios en nuestro Pais podemos
encontrarlo en las denominadas “Guia de Servicios”, aunque no son

propiamente una Carta de Servicios. Ademas existian ya documentos que
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pueden ser considerados como auténticas Cartas de Servicios en el
Ayuntamiento de Barcelona o en la Comunidad de Madrid en los casos de los
Hospitales de Guadarrama y de El Escorial o la Direccion General de la Mujer.
Pero la Carta de Servicios es algo mas. Hoy en dia son un instrumento
ampliamente difundido, en Espafa fueron reguladas inicialmente en el Real
Decreto 1259/1999 de 16 de julio por el que se regulan las Cartas de Servicio

y los Premios a la Calidad en la Administracion General del Estado.

4.1.1. éQUE SON LAS CARTAS DE SERVICIOS?

Una Carta de Servicios es un documento publico en el que una administracién
se compromete a prestar un servicio de acuerdo con unas caracteristicas
prefijadas. La caracteristica principal es la accesibilidad en el lenguaje y en la
terminologia. Es una forma de hacer que los ciudadanos conozcan a priori lo
gue pueden esperar de los servicios publicos, asi como la forma de reclamar
en el caso de no estar satisfechos. Sélo lo que se puede medir se puede
mejorar y sélo lo que se establece por escrito (con sus respectivos

indicadores) puede ser mejorado??.

12 castilla La Mancha. Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas. MANUAL PARA LA
ELABORACION DE UNA CARTA DE SERVICIOS. Afio 2013, pag. 14 [en linea]

http://www.castillalamancha.es/sites/default/files/documentos/pdf/20130926/manual para |
a_elaboracion de una carta de servicios sept 20;13.pdf (ultima consulta 25/04/2015)
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Las Cartas de Servicios son documentos que tienen por objeto dar a conocer
los servicios ofertados, las actividades y prestaciones y expresan los
compromisos de calidad que la organizacién publica adquiere con el
ciudadano/a, documentos que formalizan lo que la ciudadania puede esperar
de los servicios publicos y aseguran la plena efectividad de sus derechos, asi

como la mejora de los servicios y prestaciones que reciben.

Pero las Cartas de Servicios son algo mas que simples catalogos de servicios
o documentos publicitarios de los compromisos de calidad que las entidades
publicas asumen con respecto a sus ciudadanos/as. El sélo hecho de que

cualquier unidad administrativa se plantee la realizacion de las mismas es un

primer paso para iniciar un proceso de mejora.

Estas constituyen un compromiso entre la Administracion Publica y los
ciudadanos a los que sirve, reduciendo a la minima expresién los desfases

producidos en la prestacion del servicio ya que:

e Hace que la organizacién publica considere la necesidad de los
ciudadanos destinatarios de sus servicios dando la posibilidad a que
participen en el proceso de elaboracion.

e Ayudar a disefar y actualizar los procesos de trabajo para mejorar el
servicio ofrecido.

e Pone estandares de cumplimiento en la prestacidon de sus servicios y

define indicadores de seguimiento y control.

e Es un poderoso instrumento de marketing publico.
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Como se puede observar en la ilustracion n° 7, la Carta de Servicio es una de
las principales metodologias que permite a la organizacién publica
introducirse en la gestion de la Calidad: una herramienta de trabajo que tiene
el objetivo de establecer compromisos e impulsar la gestién de las

expectativas, mediante la comunicacién con la ciudadania.

Principio interno de las
CARTAS DE SERVICIOS

VERTIENTE EXTERNA
FINALIDAD: ofrecerun plus

en calidad de servicio frente a
los minimos exigidos por la ley
y el ordenamiento constitucional

VERTIENTE INTERNA

COMO: Mejora continua de
los procedimientos, servicios y
prestaciones.

4

INSTRUMENTO:
CARTA DE SERVICIOS,
Declaracion de
prestaciones y definicion
## publica de los estandares
de calidad

Ilustracién 7. Principio interno de las Cartas de Servicios. Fuente: Reproducido de

Trabajo Fin de Carrera
BEGONA IGUAL GARCIA

Pagina 110



UN |VERS|T/.\T
POLITECN[CA H..‘H ADE
DE VALENCIA FACULTAD DE ADMINST me

DIRECCION DE EMPRESAS

Carta de Servicios del Area de Gestién de Vivienda Publica de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat

Proyecto Carta de Servicios: Metodologia para su elaboracion. GVA
En definitiva, una Carta de Servicios establece:

o Un compromiso con los ciudadanos mediante el establecimiento de

estandares en la prestacion de los servicios.

o El inicio de un proceso de mejora que tiene una faceta interna de
trabajo relacionada con los procesos inherentes al servicio en el que se

realiza la carta.

Por todo ello, las Cartas de Servicios se han transformado en elementos

esenciales en la calidad de las organizaciones publicas.

Se han elaborado multiples definiciones sobre las Cartas de Servicios, de las
cuales vamos a exponer cronoldgicamente las que consideramos mas

interesantes?!3:

- Ayuntamiento de Barcelona. Plan de Calidad, afio 1996.

- Comunidad de Madrid. Decreto 27/1997, de 6 de marzo.

- Real Decreto 1259/1999 de 16 de julio.

- Real Decreto 951/2005, de 29 de julio.

- La Norma UNE 93200.2008.

- Ayuntamiento de Madrid en el Acuerdo de 25 de Junio de 2009.

13 | OZANO GARCIA, ISIDORA “Propuesta de elaboracién de la Carta de Servicios de la Facultad de
Administracion y Direccién de Empresas de la Universidad Politécnica de Valencia”. Trabajo de Fin de
Carrera de GAP. UPV, pagina 65) y Federacién Espafiola de Municipios y Provincias. (FEMP) ELABORACION
Y GESTION DE UNA CARTA DE SERVICIOS EN LA ADMINISTRACION LOCAL. Edicién Enero 2011, Pag. 13
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La Definicion del
Ayuntamiento de
Barcelona, (Véase
ilustracion n° 8) fue
elaborada dentro del
Plan de Calidad del
Ayuntamiento en el ano
1996:

"Son vehiculos de

comunicacion de los

Ilustracion 8 Logo Qualitat del Servei. ) )
90 Q compromisos de calidad en el
Fuente: Reproducido de Fernandez
Pérez, Antoni. QUALITAT DE SERVEI.

Afo 1997. Revista. Barcelona

servicio que una empresa,
instituto o servicio municipal

metropolis mediterrania Num. 38 toma delante del ciudadano.

(nov./des. 1997), pag. 16-20 Para ello, se definen esténdares

de servicio de una manera
objetiva y medible; se hace un
seguimiento del grado de
cumplimiento de los
compromisos y se despliegan
las acciones necesarias para su

logro.”

La Comunidad de Madrid (Véase Ilustracion n® 9) establece su definicidon
en el Decreto 27/1997 de 6 de marzo:
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"Las Cartas de Servicios son documentos
escritos que tienen por objetivo informar
al ciudadano acerca de las cualidades con
gue se proveen las prestaciones y

servicios publicos. Habran de expresar:

a) La naturaleza, contenido,

caracteristicas y formas de proveer las

prestaciones y los servicios.

Plan de Calidad b) La determinacion de los niveles o

de la ‘ . .y
Comunidad de Madrid estandares de calidad en la provision del

ST servicio.
* * K

c) Los mecanismos de consulta a los

, ri r Il rvici
lustracion 9 Logo Plan  de usuarios acerca de los servicios que

Calidad de la Comunidad de aquellos demanden y de sus sugerencias
Madrid. Fuente: Reproducido

de Comunidad de Madrid. y opiniones para la mejora de los
Ba/anc_e de _lfas Actuaciones de mismos.

la Direccion General de

Calidad de los Servicios y

Atencién al Ciudadano d) El sistema de evaluacion de Ila
Legislatura 2007 - 2011 lidad.”

Madrid 2011 P3g. 38. [en caligad.

linea]

http://www.madrid.or
g/bvirtual/BVCM010676.pdf
(ultima consulta
28/04/2015)g

El Ministerio de Administraciones Publicas, en el Real Decreto
1259/1999 de 16 de julio, establece que:
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"Las Cartas de Servicios son documentos escritos que constituyen el
instrumento a través del cual los érganos de la Administracion General del
Estado, sus organismos autéonomos y las Entidades Gestoras y Servicios
Comunes de la Seguridad Social informan a los ciudadanos sobre los servicios
que tienen encomendados y acerca de los compromisos de calidad en su
prestacion, asi como los derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion

con estos servicios."

"Las Cartas de Servicios son instrumentos de mejora de la calidad de los
servicios publicos, en las que cada Organo explicitara y difundira los
compromisos de servicio y estandares de calidad de cartas a los que se

”

ajustara la prestacion de los servicios, en funcion de los recursos disponibles.

Otra definicién importante es, la que nos da el Real Decreto 951/2005, de
29 de Julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del Estado (AGE), en su articulo 8 del
Real Decreto mencionado, por el cual se establece el marco general para las

Cartas de Servicios, son definidas como:

"son documentos que constituyen el instrumento a través del cual los
drganos, organismos y entidades de la Administracion General del Estado
informan a los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que tienen
encomendados, sobre los derechos que les asisten en relacion con aquellos y

sobre los compromisos de calidad en su prestacion”.

La Norma UNE 93200.2008. Cartas de Servicios. Requisitos, establece:
“Documento escrito por medio del cual las organizaciones informan
publicamente a los usuarios/as sobre los servicios que gestionan y acerca de
los compromisos de calidad en su prestacion y los derechos y obligaciones

que les asisten.”
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El Ayuntamiento de Madrid en el Acuerdo de 25 de Junio de 2009 de la
Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid regula el Sistema de Cartas de

Servicios en el Ayuntamiento de Madrid, y establece:

1. Las Cartas de Servicios son documentos publicos a través de los cuales
el Ayuntamiento de Madrid establece y comunica los servicios que
ofrece y las condiciones en que lo efectua, las responsabilidades y
compromisos de prestarlos con unos determinados estandares de
calidad; los derechos de la ciudadania en general y de los usuarios de
los servicios, en relacion con éstos; las responsabilidades que, como
contrapartida, contraen al recibirlos y los sistemas de participacion
establecidos, con el objetivo de garantizar una mejora continua de los

servicios publicos.

2. Las Cartas de Servicios se clasifican, en funcion de los destinatarios de

los servicios a los que se refieren, en:

O Externas: cuando es la ciudadania la destinataria de los servicios

objeto de la Carta.

0 Internas: cuando son las unidades y/o el personal del
Ayuntamiento los destinatarios de los servicios objeto de la

Carta.

[0 Mixtas: cuando son destinatarios de los servicios objeto de la
Carta tanto la ciudadania como las unidades y/o el personal del

Ayuntamiento
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LAS CARTAS DE SERVICIOS EN LA COMUNIDAD VALENCIANA

Para el Gobierno de la Generalitat Valenciana, el Decreto 191/2001

describe la carta del ciudadano de la manera siguiente, en su articulo 3:

"Se aprueba la Carta del Ciudadano _

de la Comunidad Valenciana (Véase &0[ % g a/ &
Ilustracion n°© 10) que constituye el :
marco general de expectativas y

aspiraciones que los ciudadanos y :
ciudadanas deben tener aseguradas T ~

en sus relaciones con la é g IV / & /@ é
administracion de la Generalitat

Valenciana.” Ilustracién 10 Logo Cartas de Servicios
Generalitat Valenciana. Fuente: Reproducido
de Proyecto Carta de Servicios: Metodologia

para su elaboracion. GVA

Y el Decreto 62/2010 de 16 de Abril, el cual deroga articulos del anterior

Decreto, define las Cartas de Servicios en su articulo 15:

"Las cartas de servicios, como instrumentos de mejora, son documentos que
contienen los compromisos de calidad a los que, el érgano al que se refiere
la Carta, ajustara la prestacion de sus servicios en funcion de los recursos
disponibles y, al mismo tiempo, proporcionan informacién al ciudadano sobre

las actividades prestadas.”
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4.1.2. CONTENIDO DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

El Decreto 62/2010 de 16 de Abril, por el que se establecen los instrumentos
generales del sistema para la modernizacién y mejora de la calidad de los
servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector publico
dependientes de la Generalitat, en su articulo 8 establece el contenido de las

Cartas de Servicios, diciendo lo siguiente:

"Los diagndsticos de calidad seran dirigidos y coordinados por la unidad
administrativa con competencias en materia de evaluacion y gestion de
calidad de los servicios publicos, de la direccion general competente en esta
materia, como una actuacion dentro de su linea de trabajo de apoyo,
asistencia y asesoramiento a las consellerias en materia de gestion de
calidad.

Estas actuaciones se desarrollaran de acuerdo con la metodologia disefiada
por la citada unidad administrativa, que sera aprobada por la referida
direccion general, y finalizaran con un informe en el que se reflejaran las
conclusiones extraidas del diagndstico y que se remitira al érgano directivo

del que dependa la unidad que ha sido objeto de tal actuacion.”

Las Cartas de Servicios se redactaran de forma breve, clara y sencilla,
con una terminologia facilmente comprensible por el ciudadano, y

tendran el siguiente contenido minimo:

a. Titulo de la Carta de Servicios, mensaje general, comun a todas las
Cartas, y compromiso institucional expresado por el responsable
maximo de la organizacién en la que esté encuadrado el érgano al

gue se refiere la Carta, titular de la Conselleria, o el mas alto cargo
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unipersonal cuando se trate de entidades auténomas o empresas

de la Generalitat.

b. Informacién general del 6rgano o unidad, donde se expresaran los

datos de identificacion del érgano.

c. Descripcién de los servicios objeto de la Carta. Cuando se trate de
servicios electronicos operativos, se especificaran, ademas de esta

circunstancia, las especificaciones técnicas de uso.

d. Compromisos de calidad, donde se relacionaran de forma clara y
sencilla los compromisos asociados al servicio publico de que se
trate, junto con los indicadores que sirven para medir dichos
compromisos. El grado de cumplimiento de los compromisos de
calidad serd medido y sus resultados seran accesibles a los

ciudadanos.

4.2. METODOLOGIA Y FASES DE ELABORACION DE LAS
CARTAS DE SERVICIOS

La metodologia que se presenta a continuacion esta basada en el Plan de
Innovacion y Modernizacion de la Administracion Publica Valenciana, Proyecto
Cartas de Servicio: Metodologia para su elaboracién, Gobernanza 2013, de la

Generalitat Valenciana.

El esquema global para el desarrollo de un proyecto de elaboracién e

implantacién de una Carta de Servicios esta estructurado en diversas fases:
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FASE 1. FORMALIZACION DEL COMPROMISO DE LA DIRECCION DE LA
ORGANIZACION Y EVALUACION INICIAL DE SU GRADO DE MADUREZ.

Objetivo: asegurar el éxito del proyecto desde la fase inicial a través
del compromiso de la Direccion del érgano responsable de la Carta de
Servicios, y del conocimiento del grado de madurez de la organizacion
para definir y/o anticipar el nivel del compromiso alcanzable en la Carta

de Servicios.

FASE 2. ELABORACION DE UNA CARTA DE SERVICIOS.

Objetivo: implantar un sistema de mejora de los servicios basado en
el establecimiento de unos compromisos de calidad recogidos en la
Carta de Servicios del érgano correspondiente que tengan en cuenta la
percepcion de los usuarios y la gestion del servicio.

Como objetivo secundario, la elaboracién de la Carta ayudara a
identificar en la organizacidén los servicios prestados, las funciones, los
canales de acceso al ciudadano, y otra informacion relacionada con la

prestacion de los servicios.

FASE 3. APROBACION, PUBLICACION Y DIFUSION.

Objetivo: aprobar y dar a conocer los compromisos y estandares de

calidad de los servicios, tanto a nivel interno como a nivel externo.
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FASE 4. SEGUIMIENTO Y MEJORA DE LAS CARTAS DE SERVICIOS.

Objetivo: implantacién de una metodologia de mejora continua para el
seguimiento de los compromisos y estandares de calidad de los
servicios que ayude a incrementar progresivamente el nivel de
satisfaccion de los ciudadanos usuarios respecto a los servicios,

basandose en datos objetivos y resultados cuantitativos.

FASE 5. ACTUALIZACION DE LAS CARTAS DE SERVICIOS.

Objetivo: asegurar la revisién y actualizacion del contenido de las
Cartas de Servicios, puesto que deben ser documentos vivos que
evolucionen junto a las organizaciones y a la sociedad, y como

consecuencia del proceso de mejora continua.

En la Ilustracidon n© 11 se observa el esquema global para el desarrollo de un

proyecto de elaboracién e implantacién de una Carta de Servicios.
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ELABORACION E IMPLANTACION DE UNA CARTA DE SERVICIOS

4+

[ 4 Y4
FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4 FASE 5 -\
@ Compromiso Elaboracion de Aprobacion, Seguimiento y Actualizacion
E de la Direccion la Carta de publicacidn y mejora de la de la Carta de
= Servicios difusion Carta de Servicios
Servicios
L \ J VAN J
g - o s, T LETT T T T T T T *_l - 0= ST T TS \\
: i ! ! Aprobacion del ! !
! ! '+ borrador de la Seguimiento ! !
! Asegurar el ! ! Carta de continuodela ! !
liderazgo del \ | Servicios . Carta de | !
X proyecto X | ’ Servicios X |
1 | 1 Tt 1 1
g ! ! Deszarrollo de 1 ! Actualizacidn 1
I I I I
g o © | lametodologia | Elaboracion ©| delaCartade |
= |.- .} detrabajo |, deldocumento : Servicios |
Gl : I+ de difusién | |
< i I I ' 1 i
i Andlisis del | T ‘| Revision anual ' | |
| grado de : HE A " de la Carta de | |
I 1 i L. 1 i
! madurez de la ! | Plan de Servicios : !
| organizacion I i R 1 i
| ! 't comunicacion ! !
N l."- o - ! Ix _________ L ,'l I\ ___________ Ix _________ ~ J‘l

Ilustracion 11 . Esquema de Elaboracién e Implantacion de una Carta de Servicios. Fuente:

Reproducido de Proyecto Cartas de Servicios. Metodologia para su elaboracion. GVA

4.2.1. FORMALIZACION DEL COMPROMISO DE LA
DIRECCION DE LA ORGANIZACION Y EVALUACION INICIAL
DE SU GRADO DE MADUREZ.
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Las Cartas de Servicios constituyen un instrumento idoneo para fomentar la
mejora continua en las organizaciones, explicitando los niveles o estandares
de calidad que los ciudadanos y usuarios de los servicios pueden esperar de
la prestacion y trabajando dia a dia para que el nivel de compromiso de la
Administracién con el usuario del servicio responda a las necesidades y

expectativas de los mismos.

Pero para llevar a buen término el proyecto de elaboracién de una Carta de
Servicios, asi como obtener los resultados deseados con su elaboracidon y que
estos resultados sean sostenibles en el tiempo, antes de iniciar los trabajos

€S necesario:

1. Asegurar el liderazgo de la Direccién del 6rgano prestador de los
servicios, asi como conseguir el compromiso de la organizacién en

la elaboraciéon de la Carta de Servicios.

2. Analizar el estado del érgano en materia de gestion de calidad para
anticipar el grado o nivel de compromisos que la organizacion
responsable de elaborar la carta puede establecer, evitando asi la

generacion de falsas expectativas.

En la Ilustracion n® 12 se recogen los pasos a seguir en la primera fase, la

diagndstico y recogida de datos.
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3c- Investigacion
de las necesidades
del Ciudadano

L )

FASE 1:
Diagnostico y recogida de datos
3a- Identificacion
de procesosy ™ wn
ici o
34 servicios ©
&
=
1- Analisisde| | 2- Creacion 3b- :
madurez —» de un equipo »| Descripcion [ T™ ¢
organizativa || |detrabajo |, g| delOrgano "
o
=T
=
o)

6

Ilustracién 12 . Esquema Fase 1. Diagndstico y recogida de datos. Fuente: Reproducido de
Proyecto Carta de Servicios: Metodologia para su elaboracion. GVA

4.2.2. ELABORACION DE UNA CARTA DE SERVICIOS.

La metodologia para la elaboracién de Cartas de Servicios se estructura en
base a sesiones de trabajo del grupo encargado de elaborar e implantar la

Carta de Servicios.

Dindmica de trabajo:
e Reuniones monitorizadas por un facilitador.

e Imparticidon de formacion en todas las reuniones.
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¢ Reuniones participativas.

e Duracidon estimada: 4 horas como maximo.

En cada una de estas sesiones de trabajo se desarrollaran las actividades
necesarias para llegar a producir el borrador de Carta de Servicios, asi como

un plan de trabajo para la mejora de los servicios prestado

Las sesiones de trabajo a desarrollar son las que se presentan en la

Ilustracién n° 13, como fase 2:

FASE 2: ELABORACION DE UNA CARTA DE SERVICIOS

SESION SESION 1: SESION 2: SECION 3: SESION 4: SESION 5: SEQION
PREVIA: Descripeitn Imvestigecidn Definicidn da Evaluacitn Produccidn EXTRADADIMARLA:
Creaciin dal drgano da las indicedores y dal nivel de la Seguimnientn,
del grupo y Sarvicios necesidades del [ esténdarea de ectuel da Carta de mediciin y
da trabsjn prestados deatinatanio celided EEFVICID Servicios ectuslizaciin

Ilustracién 13 Esquema Fase 2. Elaboracidén de una Carta de Servicios. Fuente: Reproducido
de Proyecto Cartas de Servicios. Metodologia para su elaboracion. GVA
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4.2.3. APROBACION, PUBLICACION Y DIFUSION DE LA
CARTA DE SERVICIOS.

En el siguiente esquema, Ilustracién n° 14, se detallan los pasos a seguir

para la aprobacion y difusion de la carta de Servicios.

BORRADOR DEFINITIVO -

Grupo de Trabajo y Responsable del Organo

v

APRUEBA?
El Titular del Centro Directivo

)

APRUEBA?

DGTIM
(incluye un informe
Previo Favorable)

v
REDACCION DEFINITIVA

Responsable del Organo

CARTA DE SERVICIOS

L
a
=
p=
)
)
<
a
Ll
ot
o]

F

Y ¥
PUBLICACION PUBLICACION !
CARTA DOGV !

A )

;

FASE IV: ACTUALIZACION
Y REVISION

7. PUBLICACION DE LA
CARTA DE SERVICIOS

Ilustracién 14 Esquema Fase 3. Aprobacién, Publicacion y Difusién de una Carta de Servicios.
Fuente: Reproducido de Proyecto Carta de Servicios: Metodologia para su elaboracion. GVA
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4.2.4. SEGUIMIENTO Y MEJORA DE LAS CARTAS DE
SERVICIOS

Las Cartas de Servicios son un instrumento para la mejora continua de la
prestacion de los servicios ofertados. El ciclo de mejora es un proceso
continuo que se establece mediante dos acciones:

1. Seguimiento del grado de cumplimiento de los estandares

establecidos.

2. Revision anual del contenido de la Carta de Servicios y grado de

adecuacion.

En la ilustracion n° 15 se detalla la fase 4 de seguimiento y mejora de la carta

de servicios.

FASE 4: SEGUIMIENTD Y MEJORA DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

Sapguimianto del gredo de Ravisitn arusl de la
cumpliimianto de los esténdares Carta de Sarvicios
Regstro y publcecion da los ndicedores Bisborar Informe de Seguimiento y erwier
| finglizer Iz Carta da Sarvici ™) & Diraccian General nta
g EMVICIOE Aplicacion web g le Diraccian General compate
l corparative
de Cartes da :
Servici a—
Medicién y sctusizecitn de los indicadores T e
con |e perindicidad ecordeda L —

Ilustracién 15 Esquema Fase 4.Seguimiento y Mejora de las Cartas de Servicios. Fuente:
Reproducido de Proyecto Cartas de Servicios. Metodologia para su elaboracion. GVA
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4.2.5. ACTUALIZACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

Las Cartas de Servicios son documentos “vivos” porque, ademas de declarar
publicamente los compromisos de calidad asumidos en un momento
determinado, pretenden facilitar la mejora continua de los servicios prestados

por la organizaciéon, en adecuacion a las demandas ciudadanas.

Este principio inspirador debe reflejarse en una permanente puesta al dia de
sus contenidos, tal y como se observa en la Ilustracion n® 16, correspondiente

a la fase 5:

FASE 5: ACTUALIZACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

Aztugliracion da |2 Suepansitn
Carta de Servicios derogecion
l ' =, J) 4
iGrupn de trebsyo pers B Carta da Reslizer informe por
ectuslimecion wo redisefia —  Ssmicios la Direccitn Genarsl Informe
de le Certa de Sarvicos L ectuslizeda COmpetente }
- I .,
L i b <
Agrabecit de la Carta y mprobetrin Suspender [a Carta de Derngar la
. — I Bervicios durants &l .
publicacitn en &l DOCY da la Carta . Certa de Sarvicias
| [DOcv) ) periodo ecordado
| |
I

a

Actp
publicadn
an gl DOCY

el

Ilustracion 16 Esquema Fase 5. Actualizacion de la Carta de Servicios. Fuente: Reproducido de
Proyecto Cartas de Servicios. Metodologia para su elaboracién. GVA
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CAPITULO 5. PROTOTIPO DE CARTA DE SERVICIOS
DEL AREA DE GESTION DE VIVIENDA PUBLICA

5.1. Carta de Servicio

5.1.1. Servicios

5.1.2. Compromisos

5.1.3. Mision del Area

5.1.4. Direcciones, mails, web, teléfonos y horarios
de atencion al publico presencial

5.1.5. Sistema de sugerencias y reclamaciones

5.1.6. Derechos de los ciudadanos

5.2. Indicadores de Gestion

5.3. Prototipo del Triptico Informativo

5.4. Presupuesto

5.5. Viabilidad
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5. PROTOTIPO DE CARTA DE SERVICIOS DEL AREA DE
GESTION DE VIVIENDA PUBLICA5. CARTA DE
SERVICIOS DEL AREA DE GESTION DE VIVIENDA
PUBLICA

En este capitulo se siguen las fuentes que se indican seguidamente:

DE LA CALLE GARCIA, M. 1. (2006) “Guia para el desarrollo de Cartas
de Servicios. Madrid: Ed. Ministerio de Administraciones Publicas”.

Entidad de Infraestructuras de la Generalitat. Informacion Corporativa.
[en linea]

http://www.eige.es/eige/castellano/info_corporativa.php
(Ultima consulta:22/04/2015)

FERRANDO SANCHEZ, M.; GRANERO CASTRO, 1J. (2005) “calidad
Total: Modelo EFQM de Excelencia”. Madrid: Ed. Fundacién Confemetal.

Generalitat. Proyecto Carta de Servicio, Metodologia para su
elaboracion [en linea]

http://www.gva.es/CartasWeb/pdf/es/CARTAS CAS 30.7.10.p
df (Ultima consulta: 18/03/2015 )

LOPEZ CAMPS, J.; GADEA CARRERA, A. (1995) Servir al ciudadano.
Gestion de Calidad en la Administracion Publica. Ed. IVAP.

RAMIO MATAS, C. (2010) Teoria de la Organizacién y Administracion

Publica. Barcelona: Ed. Tecnos.
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- RIVERA VILAS, L.M. (2004). “Marketing para las Administraciones
Publicas. Gestion de la Satisfaccion en un Servicio Publico”. Valencia:

Editorial de la Universidad Politécnica de Valencia.

- TORRALBA, 1.M. (2003) Introduccién al presupuesto de proyectos
informaticos y telematicos. Costes para el proveedor. Ed. Universidad

Politécnica de Valencia

5.1. CARTA DE SERVICIO

5.1.1. SERVICIOS

e Informar y asesorar, de forma presencial y telefénica, al inquilino o futuro
inquilino sobre todas las cuestiones relacionadas con las operaciones que se
derivan del alquiler de las viviendas que integran el parque de viviendas de

promocion publica de la Generalitat Valenciana:

o Condiciones del contrato de arrendamiento.

o Normas de las viviendas de alquiler, derechos, obligaciones, precio,
etc.

o Recursos y prestaciones sociales existentes para afrontar sus
necesidades.

o Caracteristicas de la vivienda (ubicacién, metros, distribucion,

servicios)

e Realizar toda la gestion administrativa derivada del alquiler de la vivienda

de promocion publica:
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o Tramitacion de fianzas y presentacion ante la Direccion General de
Tributos de la Generalitat Valenciana

o Gestion del contrato de alquiler, a través la Unidad de Gestion del
AGVP.

o Gestién y cobro de los recibos de alquiler a través del Area de

Organizacién y Sistemas de EIGE.

e Gestionar el mantenimiento de las viviendas a través del Area de Edificacion

y Conservacion de EIGE

e Apoyar, asesorar y orientar a la unidad familiar adjudicataria de la vivienda
para solicitar las ayudas existentes tanto con organismos externos (Bono
social de Iberdrola) como la bonificacion que puede solicitar a través de la
Unidad de Gestion de EIGE.

e Participar en diferentes programas dirigidos a facilitar el acceso a un
alojamiento de calidad y accesible econdmicamente para diferentes colectivos
de nuestra ciudad: mayores, jovenes, personas con discapacidad, familias

chabolistas y otros programas especificos.

e Coordinar y colaborar con otras administraciones publicas, organismos y
entidades a través de convenios y acuerdos en relacidn con materias

relacionadas con el alojamiento.
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5.1.2. COMPROMISOS

COMPROMISOS

Informar y asesorar al adjudicatario desde los siguientes principios:
¢ Lenguaje comprensible, oral y escrito
e Atencién y trato individualizado
e Respeto a la confidencialidad

e Adecuacion a las actitudes y aptitudes de los inquilinos

Facilitar el abono del alquiler de la vivienda

Revisar al menos una vez al afo la situacion socioecondmica de la unidad de

convivencia para aplicar la reduccion correspondiente

Atender las peticiones de cita previa en un tiempo maximo de 1 semana

Asignar las viviendas en funcién del perfil y las necesidades del adjudicatario

5.1.3. MISION DEL AREA

La Generalitat Valenciana, a través de la Entidad de Infraestructuras de la
Generalitat, dispone de viviendas de alquiler destinadas a familias con
necesidad de alojamiento, manteniendo hasta la fecha, la mayor oferta social

de vivienda publica de alquiler de la Comunidad Valenciana.

El Area de Gestion de Vivienda Publica tiene como objeto poner a disposicion
de los ciudadanos viviendas de alquiler gestionadas por la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat desarrollando las actuaciones derivadas del
contrato de arrendamiento y realizando un apoyo social a las familias que

ocupan las viviendas
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Se busca un enfoque amplio e integral que se desarrolle reforzando la
dimension social del propio concepto de vivienda, como medio que dignifique
a los individuos, facilite la cohabitacién de la diversidad social y refuerce la

socializacion y la participacion.

El acceso ordinario a las viviendas se realiza a través de las listas de espera
ordenadas por la puntuacion obtenida tras la baremacion de las solicitudes
de vivienda, para lo cual es necesario estar inscrito en la Bolsa de

demandantes de Vivienda Publica de la Generalitat Valenciana.

5.1.4. DIRECCIONES, MAILS, WEB, TELEFONOS Y
HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO PRESENCIAL

Entidad de Infraestructuras de la Generalitat

Area de Gestién de Vivienda Publica
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Correo electronico: agvp_eige@gva.es
Web: www.eige.es

5.1.5. SISTEMA DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

e Buzdn de sugerencias de la Generalitat. E

| Buzon Ciudadano es una

herramienta mas de participacidon que la Generalitat Valenciana pone

al servicio del ciudadano, con la finalidad de dar respuesta a las

consultas, propuestas quejas o sugerencias, las cuales pueden ser
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presentadas

telematicamente a través de la web:

http://www.gvaoberta.gva.es/buzon-quejas-sugerencias

Oficinas PROP ubicadas a lo largo de toda la Comunidad Valenciana

VALEMNCIA

01. Valencia (PROP 1)
02. Valencia (Miguelete)
03. Valencia (PROP )
04. Valencla (CA90.T1)
03, Valencia (CA90-T4)
06. Ontinyent

07, Sagunto-Puerto

08, Requena

09, Safor {Gandia)

10, Sagunto

11. Xativa

12, Alzira

ICAMNT

13, Alicante (Churreca)
14. Alicanmte (Ramhla)
15. Benidorm (Foietes)
16. Benidorm (Loix)

17. Ele/Eleha

18. Orihuela

19, Torrevieja

20.Elda

AST N

21. Castelion (Hermanos Bou)

22. Castalion (Mar)
23. Casteltén (Mayor)
24.Vila.real
25.Vinards

26, Segorbe

C. Gregario Gea, 27 - 46009

C. Santo Caliz, 2 - 46001

C. Gregorio Gea, 14 - 46000

C. Castdn Tobefias, 77 - 46018
C. Castan Tobefias, 77 - 46018
C. Mayans, 19 - 45370

Pl. Ramin de la Sota, s/n - 46520
PI, Consislorial, 2 - 46340
Av_Replblica Argentina, 28 - 46700
Camino Real, 65-67 - 46500
Alameda Jaume |, 35 - 46300

Pl. Casassus, 1- 46600

C.Churmuca, 29 - 03003

Rambla Mendez Mifez, 41 - 03001

Foietes - Colonia de Madrid, Av, Beniarda, 61 - 03500
Rincon de Laix, Av. Juan Fuster Zaragoza, 3 - 03503
Pl. de la Merced, 5 - 03202

C.Lopez Pozas, sin - 03300

C_Hermanos Bazan, &, Bajo - 03131

Fl. Constitucign, 1- 03600

Av. Hermanos Bou, 47 - 12003

Av. del Mar, 16 - 12003

C. Mayor, 76 - 12001

C. Jesep Ramon Batalla, 38 - 12540
Flaza de Jovellar, 2 - 12500

Pl del Almudin, 1 - 12400
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e Instancia General dirigida al Responsable del Area de Gestion de
Vivienda Publica

e Hoja Oficial de Reclamaciones de la Generalitat Valenciana

5.1.6. DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

Los ciudadanos, en sus relaciones con el Area de Gestion de Vivienda

Publica, tienen derecho a:

e Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de
los procedimientos en los que tengan la condicion de interesados,

y obtener copias de documentos contenidos en ellos.

e Recibir informacion y orientacién acerca de los requisitos juridicos
o técnicos aplicables a las solicitudes o actuaciones que se
propongan realizar de manera presencial, telefonica, o por medios

telematicos.

e A que los procedimientos se desarrollen y se resuelvan, como

maximo, en los plazos fijados en la norma de aplicacién.

e A identificar al personal del Area bajo cuya responsabilidad se

tramiten los procedimientos.

e A no presentar documentos no exigidos por las normas aplicables
al procedimiento de que se trate, o que ya se encuentren en poder

del Area de Gestidn de Vivienda Publica.

e A usar tanto el castellano como el valenciano en sus relaciones
con el AGVP.
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5.2.

e Formular alegaciones, reclamaciones, recursos, etc. en relacion
con los procedimientos en los que ostenten la condicién de

interesados.

e A ser tratados con respeto y deferencia por el personal del AGVP,
gque habran de facilitarles el ejercicio de sus derechos y el

cumplimiento de sus obligaciones.
e A exigir las responsabilidades que correspondan legalmente.

e A participar en la mejora continua de los servicios prestados a

través de los medios establecidos.

e A formular sugerencias y plantear reclamaciones vy/o

agradecimientos

INDICADORES DE GESTION

Numero y datos especificos, semestralmente, de las consultas

atendidas y realizadas por el personal de atencidn al publico.

NuUmero y datos especificos, semestralmente, de inclusidn/exclusién de
solicitantes en el programa de alquiler social de viviendas de

promocion publica de la Generalitat Valenciana por municipios.

Numero y datos especificos, semestralmente, de las viviendas
recuperadas por renuncias, desahucios, desalojos de ocupantes

ilegales....
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e Numero y datos especificos, semestralmente, de las bonificaciones
solicitadas y concedidas/denegadas a inquilinos de las viviendas

gestionadas.

e Numero y datos especificos, semestralmente, de las viviendas

reparadas para nuevas adjudicaciones.

e Numero y datos especificos, semestralmente, de los contratos

realizados.

e Media de los contactos y atenciones realizados por personal técnico por

cada una de las personas incluidas en la bolsa como adjudicatarios.

e Numero de contactos, reuniones, etc., y periodicidad media realizados
por el personal técnico con entidades y ayuntamientos relativas al

objeto de los servicios que se prestan

e Numero de reuniones de coordinacion mantenidas con las entidades

implicadas.

e Grado de satisfaccion de las personas usuarias acerca de la calidad de
los servicios recibidos, la proteccién de sus datos y la accesibilidad del

centro.
e Numero de quejas y sugerencias recibidas, segun motivo.

e Tiempo medio de respuesta a las quejas y sugerencias.

5.3. PROTOTIPO DE TRIPTICO INFORMATIVO
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Misién del Area:

La Generalitat Valenciana, a través de la Enfidad de Infraestructuras
de la Generdlitat, dispone de viviendas de alquiler destinadas a
familias con necesidad de alojamiento, manteniendo hasta la
fecha, la mayor oferta social de vivienda pUblica de alquiler de la
Comunidad Valenciana.
El Area de Gestion de Vivienda Publica tiene como objeto poner a
disposicion de los ciudadanos viviendas de alquiler gestionadas por
la Enfidad de Infraestructuras de la Generalitat desarrollando las
actuaciones derivadas del contrato de arrendamiento y realizando
un apoyo social a las familias que ocupan las viviendas
Se busca un enfoque amplio e integral que se desarrolle reforzando
la dimensién social del propio concepto de vivienda, como medio
que dignifigue a los individuos, facilite la cohabitacion de la
diversidad social y refuerce la socializacién y la participacion.
El acceso ordinario a las viviendas se realiza a través de las listas de
espera ordenadas por la puntuacién obtenida fras la baremacion
de las solicitudes de vivienda, para lo cual es necesario estar inscrito

en la Bolsa de demandantes de Vivienda PUblica de la Generalitat
Valenciana.

Contacto:

F 13?,\ oficina Valencia ‘% GENERAI_'TAT
§ % . e Avda. de la Plata, 50 B. \{\§§ VAI_ENC'ANA E | C E

ENTIOAD DE INFRAESTRUCTURAS
46013 Valenciz

8o, o , Tel.964 35 87 33
cv-197

Ao Palau de les Tel.96 398 58 00
o Arts Reina Sofia - V4
et Fax.06 398 58 50 A R EA D E
»
& a Atencidn publico: 2:00 & 14:00
o
& ] z
Yoy, Oficina Alicante G E S I I O N D E
B 2 Museuc O/ Gerona, 4
o . =3 Arts
on g - 5
5% S % I 03001 Alicante V I VI E N D
. LS -3 ot
@ 3 s, R Tel.96 593 45 40 A
» G\‘D“ﬂ 9:‘;_ ?\’é—‘& Plad Fax.96 593 45 80
Gt et o e 0 ’
a0 P Atencidn puablico: 9:00 2 14:00)
et
o .c\fﬂx
Ty e
=] L . _
g A Oficina Castellon
;:‘ def
5 Avda. Hermanos Bou, 47
rg c\
.}

12003 Castelldn

Atencidn publico: 9:00 & 14:00)

Compromisos:

e Facilitar el abono del alquiler de la vivienda

Correo electrénico: agvp_eige@gva.es
Web: www.eige.es

e Informar y asesorar al adjudicatario desde
principios:

los siguientes

o Lenguaje comprensible, oral y escrito

o Afencidny trato individualizado

o Respeto ala confidencialidad

o Adecuacion a las actitudes y aptitudes de los inquilinos

la unidad de convivencia para aplicar la reduccion \ /
correspondiente

Revisar al menos una vez al afio la situacién socioecondmica de

Atender las peticiones de cita previa en un tiempo mdximo de 1
semana

Asignar las viviendas en funciéon del perfil y las necesidades del
adjudicatario

Gorvicins



Servicios prestados:

e Informamos y asesoramos, de forma presencial y telefénica, al
inquilino o futuro inquilino sobre todas las cuestiones relacionadas
con las operaciones que se derivan del alquiler de las viviendas
que integran el parque de viviendas de promocién publica de la
Generalitat Valenciana:

o Condiciones del confrato de arrendamiento.

o Normas de las viviendas de alquiler, derechos, obligaciones,
precio, efc.

o Recursos y prestaciones sociales existentes para afrontar sus
necesidades.

o Caracteristicas de la vivienda (ubicacién, metros, distribucion,
servicios)

= Realizamos toda la gestién administrativa derivada del alquiler
de la vivienda de promocién publica:

o Tramitacidon de fianzas y presentacion ante la Direccion
General de Tributos de la Generalitat Valenciana

o Gestion del contrato de alquiler, a través la Unidad de Gestidn
del AGVP.

o Gestién y cobro de los recibos de alquiler a fravés del Area de

Organizacién y Sistemas de EIGE.

« Gestionamos el mantenimiento de las viviendas a través del Area
de Edificacion y Conservacion de EIGE

* Apoyamos, asesoramos y orientamos a la unidad familiar
adjudicataria de la vivienda para solicitar las ayudas existentes
tanto con organismos externos (Bono social de Iberdrola) como la
bonificacién que puede solicitar a través de la Unidad de Gestion
de EIGE.

« Participacién en diferentes programas dirigidos a facilitar el
acceso a un alojamiento de calidad y accesible econédmicamente
para diferentes colectivos de nuestra ciudad: mayores, jovenes,
personas con discapacidad, familias chabolistas y otros programas
especificos.

¢ Nos coordinamos y colaboramos con otras administraciones
publicas, organismos y entidades a través de convenios y acuerdos

en relacion con materias relacionadas con el alojamiento.

Derechos de los ciudadanos:

Los ciudadanos, en sus relaciones con el AGVP, tienen derecho a:

e Conocer, en cualquier momento, el estado de la framitacién de
los procedimientos en los que tengan la condicién de
interesados, y obtener copias de documentos contenidos en
ellos.

e Recibir informacién y orientacion acerca de los requisitos
juridicos o técnicos aplicables a las solicitudes o actuaciones que
se propongan realizar de manera presencial, telefénica, o por
medios telematicos.

e A qgue los procedimientos se desarrollen y se resuelvan, como
maximo, en los plazos fijados en la norma de aplicacion.

o A identificar al personal del Area bajo cuya responsabilidad se
framiten los procedimientos.

e A no presentar documentos no exigidos por las normas
aplicables al procedimiento de que se trate, o que ya se
encuentren en poder del Area de Gestion de Vivienda PUblica.

e A usar tanto el castellano como el valenciano en sus relaciones
con el AGVP.

e Formular alegaciones, reclamaciones, recursos, etc. en relacion
con los procedimientos en los que ostenten la condicién de
interesados.

e A ser fratados con respeto y deferencia por el personal del
AGVP, que habrdan de facilitarles el ejercicio de sus derechos y el
cumplimiento de sus obligaciones.

e A exigir las responsabilidades que correspondan legalmente.

e A participar en la mejora continua de los servicios prestados a
fravés de los medios establecidos.

® A formular sugerencias y plantear reclamaciones y/o

agradecimientos

Sugerencias y reclamaciones:

® Buzdn de sugerencias de la Generalitat., telemdticamente a
través de la web http://www.gvaoberta.gva.es/buzon-quejas-sugerencias

e Oficinas PROP ubicadas a lo largo de toda la Comunidad
Valenciana. Informacién de localizacién de oficinas en el teléfono 012.

e Instancia General dirigida al Responsable del AGVP

o Hoja Oficial de Reclamaciones de la Generalitat Valenciana

Indicadores de Gestion:

NUmero de las consultas atendidas y realizadas por el personal ¢

atencién al publico.

Inclusiones/exclusiones de solicitantes en el programa de alquil
social de viviendas de promocién publica de la Generalit

Valenciana por municipios.

NUmero y datos, de las viviendas recuperadas por renuncic

desahucios, desalojos de ocupantes ilegales....

NUmero de bonificaciones solicitadas y concedidas/denegad

ainquilinos de las viviendas gestionadas.

NUmero y datos, de las viviendas reparadas para nuev

adjudicaciones.

NUmero y datos especificos, de los contratos realizados.

Media de los contactos y atenciones realizados por persor
técnico por cada una de las personas incluidas en la bolsa con

adjudicatarios.

NUmero de contactos, reuniones, etc., y periodicidad mec
realizados por el personal técnico con entidades y ayuntamient
relativas al objeto de los servicios que se prestan

NUmero de reuniones de coordinacion mantenidas con |

entidades implicadas.

Grado de satisfacciéon de las personas usuarias acerca de
calidad de los servicios recibidos, la proteccién de sus datos y

accesibilidad del centro.

NUmero de quejas y sugerencias recibidas, segun motivo.

Tiempo medio de respuesta a las quejas y sugerencias.
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5.4. PRESUPUESTO

Para comprobar la viabilidad de la Carta de Servicios de AGVP, se debe

confeccionar el presupuesto de costes.

Con el objetivo de conocer los costes totales de la realizacién de la Carta de
Servicios, se debe tener en cuenta los costes incurridos en la elaboracién de

la propuesta.

Coste del trabajo de la autora del TFC

El TFC de la titulacion de GAP es de 9 créditos y el crédito, es una medida del
trabajo de los universitarios implantado en Espacio Europeo de Educacion
Superior y supone una ocupacién media de 25 a 30 horas de trabajo por
crédito.

9 créditos x 30 horas/crédito de esfuerzo = 270 horas. Por lo que

considerando una

media de 30 horas por

crédito y un aplicando un coeficiente corrector del 40 % por la falta de
experiencia en la realizacidon de este tipo de trabajos, el cdmputo total de

horas sera de 378 horas.

270 horas + (270 horas x 40%) = 270 horas + 108 horas = 378 horas.

Para
hacer el calculo del precio de la hora de un Diplomado en GAP, segun la tabla
retributiva de EIGE, un titulado medio de nueva incorporacion, sin ningun

bienio tendria un coste anual aproximado de:
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Coste anual titulado medio (Salario + S. Social + Formacion + Mutua) = 26.950,80 €

Para calcular las horas trabajadas por aifo, Segun el DECRETO 68/2012, de

4 de mayo, del Consell, por el que se modifica el Decreto 175/2006, de 24 de

noviembre, del Consell, por el que se regulan las condiciones de trabajo del

personal al servicio de la Administracion del Consell

Teniendo en cuenta una jornada laboral de 38 horas y 45 minutos, las horas

a descontar serian

Articulo 6. Cémputo anual de la jornada

1. El computo anual de la jornada se calculard descontando a las horas

anuales equivalentes a 52 semanas y un
dia de trabajo, las horas
correspondientes a los siguientes
conceptos:

a. 22 dias habiles de vacaciones.

b. 2 dias de fiestas locales.

c. 12 dias de fiestas de ambito superior.

d. 6 dias por permiso por asuntos propios.

2. Al computo del apartado anterior se

descontaran, ademas:

22 vacaciones + 2 fiestas locales + 12
fiestas ambito superior + 6 asuntos

propios = 42 dias

42 dias x 7,45 horas/dia =
42 x 447 minutos= 18774

minutos =312,9 horas
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a. La semana de fiestas locales, a razon de 10 o 12 horas y 30 minutos, segun
sea jornada de 36 horas y 15 minutos o 38 horas y 45 minutos,
respectivamente.

b. 5 horas por el dia exento de asistencia al trabajo en la semana de fiestas
locales.

c. Dos horas y media semanales con base en la prevision contenida en el
apartado cuatro del articulo catorce

3. Asimismo, deberan descontarse del

cémputo anual 7 horas y15 minutos o 7 | 12 horas y 30 minutos + 5 horas
fiestas locales + 2 horas y media
art.14.4 + 7 horas y 45 minutos = 1365

minutos = 22,75 horas

horas y 45 minutos, segun sea jornada

de 36 horas y 15 minutos o 38 horas y

45 minutos, respectivamente, por cada

uno de los dias 24 y 31 de diciembre.
4. Los calculos para el cdmputo anual de la jornada de trabajo en los afios

bisiestos se realizaran sobre la base de 52 semanas y 2 dias.

5. A los solos efectos de : . :
5 dias x 52 semanas + 1 dia = 2.61 dia

calcular el computo anual

de la jornada, se tomaran como referencia las jornadas a razon de 7 horas y
15 minutos o siete horas y 45 minutos diarias, segun que la jornada semanal
asignada sea de 36 horas y 15 minutos o 38 horas y 45 minutos,

respectivamente. »

261 x 7 horas y 45 minutos = 121.365 minutos = 2.022,75 horas

Descontando a este computo anual las que hemos calculado como no trabajables.

2.022,75-312,90 — 22,75 = 1.687,1 horas laborables anuales
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Por lo tanto, el coste de la Diplomada en GAP, seria:

26.950,80 €
1687,10 horas

15,97 €/hora x 378 horas = 6.036,66 €

=15,97 €/hora

Coste del trabajo del director y codirectores del TFC

30 horas asesoramiento v direccion x 39 €/hora arupo Al = 1.170 €

Costes indirectos

Seran considerados costes indirectos, todos aquellos derivados de los
materiales utilizados, los recursos del procesador de textos, de la hoja de
calculo, los recursos de utilizacion de Internet, e-mail, etc. Para la realizacién
del Trabajo Final de Carrera: 120,00 €

Quedando el importe total de realizacidn y supervision del proyecto tal como

se detalla en la tabla n© 7:
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COSTE DE LA AUTORA 6.036,66 €
COSTE DEL DIRECTOR Y CODIRECTORES DEL TFC 1.170,00 €
COSTES INDIRECTOS 120,00 €

TOTAL 7.326,66 €

Tabla 7 Costes de realizacidn y supervision del TFC. Fuente: Elaboracion propia

Presupuesto de implementacion
Coste del trabajo de los empleados de EIGE

1 Administrativo de atencion al publico

| Coste anual 22.310 € Coste por hora 22.310 /1.687,10 =13,22 €

| 20 horas x 13,22 € = 264,40 €

1 Técnico del Area de Gestidn de Vivienda Publica

Coste anual 32.320 € Coste por hora 32.320/1.687,10 = 19,16 €

‘ 20 horas x 19,16 €= 383 €

1 Diplomada GAP

Segun calculo anterior

15,97 € x 40 horas = 638,80 €
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Por lo que el presupuesto de implementacion quedaria como se detalla en la
tabla n© 8:

ADMINISTRATIVO DE ATENCION AL PUBLICO 264,40 €
TECNICO DEL AGVP 383,00 €
DIPLOMADA GAP 638,80 €

TOTAL 1.286,20 €

Tabla 8 Presupuesto de implementacion de la Carta de Servicios. Fuente: Elaboracion propia

Presupuesto de impresion de tripticos

Al mismo tiempo, se debe temer en cuenta para el presupuesto final el coste

derivado de la impresién de la Carta de Servicios para su divulgacién.

Consultado en dos imprentas el importe aproximado de la impresién, en
formato triptico, de la Carta de Servicios del Area de Gestién de Vivienda
Publica, segun el nimero de unidades que se desearan, serian los siguientes

importes, detallados en la tabla n°© 9:
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Unidades Precio

100 93,80 €
250 105,60 €
500 120,04 €
1.000 165,25 €
2.000 190,20 €
2.500 204,62 €
4.000 251,81 €

Tabla 9 Presupuesto de impresion de los tripticos. Fuente: Propia segun presupuesto de
copisteria.

Se opina que dado el numero de consultas diarias en las oficinas del AGVP,
que es muy elevado, pero también teniendo en cuenta que inicialmente igual
habria que modificar algun término o explicacion, el nimero 6ptimo seria
2.000 unidades.

Por lo tanto el importe total del presupuesto seria el detallado en la tabla n°
10:
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ELABORACION 7.326,66 €
IMPLEMENTACION 1.286.20 €
GASTOS IMPRESION 190,20 €

TOTAL 8.803,06 €

Tabla 10 Presupuesto total de la Carta de Servicios. Fuente: Elaboracién propia.

En cualquier caso, se ha de puntualizar que el coste total es orientativo,
aunqgue se ha intentado acercar lo maximo posible a la realidad. Esto se debe
principalmente a que es muy dificil calcular exactamente las horas empleadas
para la elaboracién del mismo. También los costes indirectos utilizados, etc.
son mas bien aproximados, dado que resulta dificil poder conocerlos con total

exactitud.

5.5. VIABILIDAD

Siguiendo lo enunciado por el profesor José M2 Torralba en su libro
"Introduccion al presupuesto de proyectos informaticos y telematicos. Costes
para el proveedor” del afio 2003, en la pagina 17: “en la memoria de un
proyecto aparece un apartado importante, el presupuesto, en el que se evalua

la viabilidad del mismo desde la perspectiva del cliente y, dentro de los

Pagina 148

Trabajo Fin de Carrera
BEGONA IGUAL GARCIA



s
7

2

3220, UNIVERSITAT
f’ POLITECNICA H«ﬁADE

DE VALENCIA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥

= !
LENGS DRECCION DE EMPRESAS. UPY

Carta de Servicios del Area de Gestién de Vivienda Publica de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat

diversos tipos de viabilidad que se suelen considerar, interesa referir

principalmente cuatro de ellos:

e Viabilidad presupuestaria.

e Viabilidad de plazos de entrega.
e Viabilidad financiera.

e Viabilidad econdmica social.”

Por lo que, tras la elaboracién del presupuesto de costes, se puede concluir
que la probabilidad de llevar a cabo el presente proyecto es alta puesto que
no existe un gran desembolso econdmico y si un gran beneficio en la calidad

del servicio publico, lo que avala su puesta en marcha y su justificacion.

La viabilidad del proyecto dependera de la voluntad de implantario y su

elevacion al érgano competente para su aprobacién.
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CAPITULO 6. CONCLUSIONES.
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6. CONCLUSIONES.

En este capitulo se siguen las fuentes que se indican seguidamente:

- Facultad de Administracién y Direccion de Empresas. La Titulacién.
Plan de Estudios de GAP. [en linea]
http://www.upv.es/entidades/ADE/infoweb/fade/info/U032493
5.pdf (Ultima consulta: 10/10/2014)

- Facultad de Administracién y Direccién de Empresas. Normativa
Practicum GAP [en linea]
http://www.upv.es/entidades/ADE/infoweb/fade/info/U066224

8.pdf (Ultima consulta: 27/05/2015)

- FERRANDO SANCHEZ, M.; GRANERO CASTRO, J. (2005) “Calidad
Total: Modelo EFQM de Excelencia”. Madrid: Ed. Fundacién Confemetal.

- GONZALEZ RABANAL, M. C. (Coord.); GUIROLA LOPEZ, J. M.; MUNOZ
MACHADO, A.; DE DIEGO ANGELES, P.; PINTO MOSCOSO, M.; JUEZ
MARTEL, P. (2008) La accion y los retos del sector publico. Una

aproximacion. Ed. Delta.

- LOPEZ CAMPS, J.; GADEA CARRERA, A. (1995) Servir al ciudadano.
Gestion de Calidad en la Administracion Publica. Ed. IVAP.

- OLTRA CLIMENT, RAFAEL FCO. Y DE MIGUEL MOLINA, M@ ROSARIO
(2007): Gestion Administrativa I. Valencia, Ed. UPV.

- RAMIO MATAS, C. (2010) Teoria de la Organizacién y Administracion

Publica. Barcelona: Ed. Tecnos.
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- RIVERA VILAS, L.M. (2004). “Marketing para las Administraciones
Publicas. Gestion de la Satisfaccion en un Servicio Publico”. Valencia:

Editorial de la Universidad Politécnica de Valencia.

Con la realizacion de este Trabajo Final de Carrera (TFC) la intencién no sélo
era realizar el Practicum necesario para completar los créditos exigidos por la
titulacion de Gestion y Administracion Publica, reuniendo y poniendo en
practica los conocimientos adquiridos durante toda la Diplomatura, sino que
también se buscaba de una manera efectiva mejorar la calidad del Area de
Gestidon de Vivienda Publica y sobre todo acercar de una manera accesible al

ciudadano la informacién necesaria para facilitar sus tramites.

La eleccién de elaborar esta Carta de Servicios es intentar mejorar la calidad
de los servicios del Area de Gestion de Vivienda Publica al dar a conocer de
una forma clara y sencilla los servicios prestados, los derechos de los
ciudadanos, los compromisos asumidos asi como la intencion de continuar
buscando siempre mayores niveles de calidad en las relaciones establecidas
con los ciudadanos y hacerlo respetando los principios de la Administraciones

Publicas, tales como eficacia, eficiencia, sencillez, transparencia, etc.

Los clientes del AGVP, pueden saber de manera inmediata los servicios
ofrecidos, y ademas la manera de mostrar su disconformidad con la
prestacion de dicho servicio, al estar establecidos sus derechos y un sistema

de quejas y sugerencias, lo que es un sistema de garantia.

Esto ademas causa una buena impresion, ya que al indicar los servicios

prestados asi como los tiempos establecidos para su prestacion sin diferencia
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de quién se trate presupone y afirma de cara a los ciudadanos que se trata a

todo el mundo por igual.

Por todo ello se puede afirmar que la puesta en marcha de la Carta de
Servicios con su correspondiente triptico supondria un aumento en la
satisfaccion de los ciudadanos. Esta carta de servicios también internamente
ayudaria a saber qué se hace bien y continuar haciéndolo y que se hace no

tan bien para tomar medidas para mejorarlo y corregirlo.

Ademas, se deberia tener en cuenta que esta carta de servicios debe ser un
documento vivo e ir modificandose y adaptandose a las circunstancias de la
sociedad a la que sirve, no limitdndose a establecer compromiso basicos, por
lo tanto, ademas de la difusion de la Carta de Servicios, a través de los
servicios sociales de ayuntamientos, asociaciones, ONG,..., serd necesaria la
revision periddica para comprobar el grado de cumplimiento de los estandares
establecidos, introducir mejoras y adquirir nuevos compromisos. Para ello,
con la periodicidad que el responsable de la Carta considerase necesario, se
procederia a la revision de la Carta de Servicios en reuniones con el grupo de

trabajo, teniendo como mecanismos de revision:

o Los resultados de los cuestionarios de opinidn de los usuarios.
o Las sugerencias y quejas relativas a incumplimiento de compromisos.

o Las auditorias internas de cartas de servicio.
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ACRONIMOS Y SIGLAS
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ACRONIMOS Y SIGLAS

AA.PP: Administraciones Publicas

ADE: Administracion y Direccion de Empresas

AENOR: Asociacion Espafola de Normalizacién y Certificacidon
AGE: Administracion General del Estado

AGVP: Area de Gestion de Vivienda Publica

ARDE: Acta de reconocimiento de deuda

AVM: Agencia Valenciana de la Movilidad

BOE: Boletin Oficial del Estado

CAF: Marco Comun de Evaluacion

CC.AA.: Comunidades Autonomas

CIEGSA: Construcciones e Infraestructuras Educativa, S.A.
CS: Cartas de Servicios

DAFP: Desahucio administrativo por falta de pago
DANU: Desahucio administrativo por no uso.

DOCV: Diario Oficial de la Comunitat Valenciana

EBEP: Estatuto Basico del Empleado Publico

EFQM: Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad
EIGE: Entidad de Infraestructuras de la Generalitat
EUPAN: European Public Administration Network
FEMP: Federacion Espafola de Municipios y Provincias
GAP: Gestion y Administracién Publica

GCT: Gestion de la Calidad Total

GTP: Ente Gestor de Transportes y Puertos

G.V.: Generalitat Valenciana

GVA: Generalitat Valenciana

ISO: Organizacion Internacional de Normalizacion
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IVVSA: Instituto Valenciano de Vivienda, S.A

LOPD: Ley Organica de Proteccion de Datos.

MAP: Ministerio de Administraciones Publicas

PEM: Plan Estratégico de Modernizacién

RBE: Renta Basica de Emancipacion

SEPIVA: Sociedad para la Seguridad y Promocién Industrial Valenciana
TFC: Trabajo Fin de Carrera

TIC: Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién

TQM: Total Quality Management (Gestion de la Calidad Total)
TSI: Tecnologias de la Sociedad de la Informacién

UE: Unidn Europea

UNE: Una Norma Espanola

UPV: Universidad Politécnica de Valencia
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2. PAGINAS WEB Y DOCUMENTOS EN LINEA

= CASTILLA LA MANCHA. Consejeria de Presidencia y Administraciones
Plblicas. MANUAL PARA LA ELABORACION DE UNA CARTA DE
SERVICIOS. Ano 2013, pag. 14 [en linea]

http://www.castillalamancha.es/sites/default/files/documentos/

pdf/20130926/manual para la elaboracion de una carta de servici
os sept 2013.pdf (Ultima consulta 25/04/2015)

= COMUNIDAD DE MADRID. Balance de las Actuaciones de la Direccion
General de Calidad de los Servicios y Atencidn al Ciudadano Legislatura
2007 - 2011 Madrid 2011 Pag. 38. [en linea]
http://www.madrid.org/bvirtual/BVCM010676.pdf (dltima

consulta 28/04/2015)

= EL PAIS. Mercado de vivienda 2013, dificultades estadisticas para el

analisis [en linea]

http://economia.elpais.com/economia/2013/05/29/vivienda/13
69853720 383241.html (Ultima consulta: 15/12/2014)

» EIGE (Entidad de Infraestructuras de la Generalitat). Informacion
Corporativa. [en linea]
http://www.eige.es/eige/castellano/info _corporativa.php
(Ultima consulta:22/04/2015)

= EUPAN (European Public Administration Network) afio 2008: Seven

Steps to a Citizen Charter with Service Standards. [en linea]

http://www.eupan.eu/files/repository/7 steps EN.pdf (Ultima
consulta: 10/03/2015).
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» FADE (Facultad de Administracién y Direccién de Empresas).
Normativa Practicum GAP [en linea]
http://www.upv.es/entidades/ADE/infoweb/fade/info/U066224

8.pdf (Ultima consulta: 27/05/2015)

» FADE (Facultad de Administracion y Direccién de Empresas). La
Titulacion. Plan de Estudios de GAP. [en linea]
http://www.upv.es/entidades/ADE/infoweb/fade/info/U032493
5.pdf (Ultima consulta: 10/10/2014)

= GENERALITAT. Proyecto Carta de Servicio, Metodologia para su
elaboracion. 2013 [en linea]
http://www.gva.es/CartasWeb/pdf/es/CARTAS CAS 30.7.10.p

df (Ultima consulta: 18/03/2015 )

» GENERALITAT. Plan de Innovacion y Modernizacion de Ia
Administracion Publica Valenciana, Gobernanza 2013 [en linea]
http://www.gva.es/CartasWeb/pdf/es/Plan_de Innovacion CA

S.pdf (Ultima consulta: 18/03/2015)

= INURRIETA, ALEJANDRO, Concejal del Ayuntamiento de Madrid.
Mercado de Vvivienda de alquiler en Espana. [en linea]

http://www.alejandroinurrieta.com/web/component/docman/d

oc download/9-mercado-de-vivienda-en-alquiler-en-espana (Uttima
consulta: 20/01/2015)

= MAP (Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas). Marco
comun sobre las Cartas de Servicios en las Administraciones Publicas
Espafolas. [en linea]
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/gui
as/Marco _Comun_CS.pdf (Ultima consulta: 29/03/2015)
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PARLAMENTO EUROPEO. Politica de vivienda en los estados miembros
de la UE. [en linea]

http://www.europarl.europa.eu/workingpapers/soci/w1l4/summ

ary es.htm (Ultima consulta: 12/01/2015)

3. NORMATIVA

ESPANA

o Ley 29/1964, de 24 de noviembre, de Arrendamientos Urbanos. BOE

no 282, de 25 de noviembre de 1964.

Decreto 4104/1964, de 24 de diciembre, por el que se aprueba el Texto
Refundido de la Ley de Arrendamientos Urbanos. BOE n° 312, de 29
de diciembre de 1964.

Real Decreto-ley 31/1978, de 31 de octubre, sobre politica de viviendas
de proteccién oficial. BOE n° 267, de 8 de noviembre de 1978.

Orden de 27 de marzo de 1979 por la que se desarrolla el Real Decreto
1112/1978, de 12 de mayo, por el que se crea el Organismo
«Administracién del Patrimonio Social Urbano» BOE n° 84, de 7 de abril
de 1979.

Real Decreto-ley 12/1980, de 26 de septiembre, para impulsar las
actuaciones del Estado en materia de viviendas y suelo BOE n© 238,
de 3 de octubre de 1980.

Ley 2/1981, de 25 de marzo, de regulacién del mercado hipotecario.
BOE n© 90, de 15 de abril de 1981.
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o Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las

Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.
BOE n© 285, de 27 de Noviembre de 1992, modificada por Ley 4/1999.

Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco
general para la mejora de la calidad en la Administracion General del
Estado. BOE n© 211, de 3 de Septiembre de 2005.

Decreto 165/2006, de 3 de noviembre, del Consell, por el que se
regulan las quejas y sugerencias en el ambito de la administracion y
las organizaciones de la Generalitat. DOGV n© 5385, de 7 de Noviembre
de 2006.

Ley 11/2007 de 22 de junio, de Acceso Electrénico de los Ciudadanos
a los Servicios Publicos. BOE n°® 150, de 23 de Junio de 2007.

COMUNIDAD VALENCIANA

O

Decreto 61/1987, de 11 de mayo, del Consell de la Generalitat
Valenciana, por el que se acuerda la constitucién de la Sociedad
Mercantil "Instituto Valenciano de Vivienda, S.A." . DOCV n© 596 de 28
de mayo de 1987

Decreto 32/1998, de 31 de marzo, del Gobierno Valenciano, por el que
se aprueba el Reglamento Organico y Funcional de la Conselleria de
Obras Publicas, Urbanismo y Transportes. DOCV n° 3218 de 06 de abril
de 1998

Decreto 191/2001, de 18 de diciembre, del Gobierno Valenciano, por
el que se aprueba la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana
y se regulan las Cartas de Servicios en la Generalitat Valenciana. DOCV
n° 4156, de 27 de diciembre de 2001

Trabajo Fin de Carrera
BEGONA IGUAL GARCIA

Pagina 165



UN |VERS|T/.\T
POLITECNICL\ H..‘H ADE
DE VALENCIA FACULTAD DE ADMINISTRACION ¥

DIRECCION DE EMPRESAS. UPY

Carta de Servicios del Area de Gestién de Vivienda Publica de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat

O

Decreto 75/2007, de 18 de mayo, del Consell, por el que se aprueba
el Reglamento de Proteccidn Publica a la Vivienda. DOCV n° 5517, de
22 de mayo de 2007.

Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, por el que se establecen
los instrumentos generales del sistema para la modernizacién y mejora
de la calidad de los servicios publicos de los entes, organismos y
entidades del sector publico dependientes de la Generalitat. DOCV n©
6250, de 21 de abril de 2010.

Decreto 68/2012, de 4 de mayo, del Consell, por el que se modifica el
Decreto 175/2006, de 24 de noviembre, del Consell, por el que se
regulan las condiciones de trabajo del personal al servicio de la
Administracion del Consell. DOCV n° 6768, de 7 de mayo de 2012.

Decreto LEY 7/2012, de 19 de octubre, del Consell, de Medidas de
Reestructuracién y Racionalizacion del Sector Publico Empresarial y
Fundacional de la Generalitat. DOCV n© 6886 de 22 de octubre de 201,
gue fue convalidado por el Pleno de Les Corts, en la sesion de 14 de
noviembre de 2012, acordandose asimismo, su tramitacion como

proyecto de ley, dando lugar a la Ley 1/2013, de 21 de mayo.

Decreto 6/2013, de 4 de enero, del Consell por el que se aprueba el
Reglamento de Organizacién y Funcionamiento de la Entidad de
Infraestructuras de la Generalitat (EIGE).DOCV n© 6937, de 7 de enero
de 2013

LEY 1/2013, de 21 de mayo, de Medidas de Reestructuracion y
Racionalizacién del Sector Publico Empresarial y Fundacional de la
Generalitat. BOE n© 136, de 7 de junio de 2013.
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4.

>

TRABAJOS FIN DE CARRERA CONSULTADOS

FERRERO LOPEZ, R. (2012) La Oficina de Extranjeria en Teruel:
Elaboracion de una Carta de Servicios. GAP. FADE. UPV.

HERRAIZ PEREZ, I (2013) Analisis y Propuesta de Mejora de una Carta
de los Servicios prestados por la Biblioteca Publica de Quart de Poblet.
GAP. FADE. UPV

LLUCH CRESPO, C. (2007) Elaboracidon de la Carta de Servicios de la
Facultad de Bellas Artes San Carlos de la Universidad Politécnica de
Valencia. GAP. FADE. UPV.

LOPEZ VERA, J.L. (2008) Propuesta de la Carta de Servicios de la Casa
del Alumno de la Universidad Politécnica de Valencia. GAP. FADE. UPV.

LOZANO GARCIA, 1. (2011) Propuesta de Elaboracién de la Carta de
Servicios de la Secretaria de la Facultad de Administracion y Direccion
de Empresas de la Universidad Politécnica de Valencia. GAP. FADE.
UPV.

TORREJON GARCIA, E. (2012) Elaboracién de la Carta de Servicios de
la Secretaria de la Escuela Técnica Superior de Ingenieria del Disefio
de la Universitat Politecnica de Valéncia. GAP. FADE. UPV.
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ANEXOS

1. Impreso de Solicitud de Vivienda Social

2. Impreso de Solicitud de Bonificacion

3. Impreso de solicitud de resolucion de contrato por el

adjudicatario

4. Impreso de cambio de vivienda

5. Impreso de solicitud de reparacion de inmueble
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ANEXOS

1.

(1/2) EXEMPLAR PER A LADMINISTR AC0 | EIEMPLAR PARA LA ADMMS TRACKN

Impreso de Solicitud de Vivienda Social

SOL-LICITUD DINSCRIPCIO EN EL PROGRAMA
W PR AT EXTRAORDINARI DE LLOGUER D'INTERES SOCIAL

.gg’ VALLMIAMA e ‘ SOLICITUD DE INSCRIPGION EN EL PROGRAMA

EXTRAORDINARIO DE ALQUILER DE INTERES SOGIAL
!:ADES DE LA PERSONA SOL-LICITANT EXPEENT { EXFEDIENTE
DATOS DE LA PERSONA SOLICITANTE
TAPELLIDOS |mu:mum£ WIF TNE |NAMM_ITiTrmM

DOMICLE [CARRER/PLACA, MOM. | PORTA) DOMICILIO (CALLEPLAT, AF'Y PLERTA) = LOCALITAT [ LOCALIDAD

PROVINGLA | PROVINGEA ‘ TELEFON [ TELEFONG CORREL ELECTRONIG | CORRED BLECTROMCO DATA KALKEMENT |EBTh'ﬂh|I.JEBrAmCI\‘I’.

FECHA MACUENTC
DADES DEL REPRESENTANT | DATOS DEL REPRESENTANTE

COGMOMS | APELLIDGE WO NGRMERE |h

DADES UNITAT FAMILIAR {INCLOS EL SOL-LICITANT) /| DATOS UNIDAD FAMILIAR INCLINDO EL SOLICITANTE)
WOMBRE WEMBRES | MOMERY BE ok | UALE: ANUALES |ummrmmm

CARACTERISTIQUES DE LA VIVENDA A LLOGAR | CARACTERISTICAS DE LA VIVIENDA A ALQUILAR
TET T LOCALIDAD |.-.m TRICLA | PROVINGEA WOMBHE DORMITORIE | OMERG DORM TGRIOE |mmn

Vivenca aciaptia per 2 personcs amb moifiot i s [T Vhvona moisa Fa [Iwo
EXECUCIO HIPOTECA O ALTRES CIRCUMSTANCIES EXCEPCIONALS
EJECUCION HIFOTECA U OTRAS CIRCUNTANCIAS EXCEPCIONALES

T~ EJECUCIO HIPOTECA ! EJECUCION HIPGTECA
DOMICLE (CARRERTFLACA, MUl | PORTA) DOMICILIO (CALLEPLATA, MY PUERTA)

T~ ALTRES CIRCUMSTANCIES (85 nequenca 13 documentackt) / OTRAS CIRCUNSTANCIAS (58 requentd fa documentacion)

. SOL-LICITA | SOLICITA

ﬂmhmmhmﬂmmmlmmﬂhmhmm vivendes de promocid pablca de la
Generaliiat, aixl com ﬂmtmmmmmd Z0EE2008, de 12 de desembre, o Decret S52009, de 15 de maig,
el Consei, | a mesta de nommes de despiegament

SOUCITO la

Jnscrfpciis en b ol el prograrms exchsodmant e Akguey e ineres suclal ot on b botsa de smendsenos e yivirdes de promoctn plbics te
la Generaltat 25! como en ef Regiso de Demandantes de Lidends Profgida, monfbrme deferming & RD 20003008, de 12 de dickmbve; of Decreto 682000, de 15
de mayq, del Consel], y demds nomas de desarolio.

DECLARE que jes dades shans esmentades s0n cemes.
DECLARO gue ios 0afos amiba ROMOSO0s S0 Cleros.

La persona solasignat QUEDA INFORMADA | PREETA EL BEU COMESENTIMENT permqué ies dades de Caracier personal Indicades siguen INcorporades en ef
FRegistre ge Demandants Habfalge Frotegit, & responsabie dei gual &5 |a Conselena dinrasstnuctures, Terfor | Med Amblent. Fer @& gual cosa,
El atqfo frmante QUEDA WFORLMADC ¥ PRESTA SU CONSENTIMIENTO 2 que 05 dafos OF Cardcier personal artd exvesacdos Sean Incoporados en of
Regisro de Demandanies de Viviends Frofegida, cuyo responsable €3 i@ Conselena de infaesrucuras, Temiono ¥ Medio Ambente. For io gue,
Autorze No autortee
Autortes No suforas
I CEISM g Ies dades Al wnnmmgmmmtﬂlmﬂamumoa:mmm

13 resitn e oS OTados 43S 4 f0S pansmos PUBNCSS o Snibades SManas QUE OEMUSSITET U Wferes spifimo dirgids 4 fachfar \3s aoguisiclones o s
STENCRTIENINS O VIVIENIS S Con CUSgUer 00 o2 SRTIETOan, 257 MG 3 Souslos 3 oS T SEa Nere s fSCiar SIS fains SarS poder Jestionar i soiciud

d de FEGIETRE CTENTRALA
[— REGISTRD DE ENTRADA
Firma:
L:l-‘_._’_r-lr;—-_-me-—i_“mlh.:-t-;m“_ ﬂ'!_!:.l com e
ﬂlmﬂ'r_ﬂ:d’“ﬂ “ﬁlm:_“‘ g conformital st o gue dhecoss Mat. 5 de e L
e slaor e ataboher pamonud oalicidon an o npas i s fachton wa s kg g s nbamy for gae dapass
s iy seposils di S, o al D b W Sl pople B sebokdes ;o @ dmidc de s | FECHA ENTRADA EN COMPETENTE
Arraame pombacias acowm, recitfcacin, cancetactn
e mrhrh:.-:md-fﬂﬁhi‘v” r;mmﬁmﬁ-mm_mn.h&,—- :‘;:
24T
ENTITAT D'INFRAESTRUCTURES DE LA GENERALITAT s

ENTIDAD DE INFRAESTRUCTURAS DE LA GENERALITAT

= A

CHAR

BTy
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SOL-LICITUD D'INSCRIPCIO EN EL PROGRAMA
";? (PP [TAT EXTRAORDINARI DE LLOGUER D'INTERES SOCIAL
FBIMINY e SOLICITUD DE INSCRIPCION EN EL PROGRAMA
EXTRAORDINARIO DE ALQUILER DE INTERES SOCIAL

DADES COMPLEMENTARIES PER A BAREMACID AMB VISTA A L'ACCES A VIVENDA DE PROMOCIO PUBLICA
DATOS COMPLEMENTARIOS PARA BAREMACION DE CARA AL ACCESO A VIVIENDA DE PROMOCION PUBLICA

Persones amd diculial dacces a la menoe de 35 0 MAKNs 0 65 ays.
r Personas con Mﬂmmahm a?ﬁi‘ ﬂ:ﬁ}umdbdsama
I Dones viclimes: de [a violéncia de génere.
Mulares vicimas g [3 Wilencis g8 panam.
de mesures de realiogament.
T o Personas de medidas o

r oamb quE la6 inguen al 524 cAmes.

Persol © con discap o pErsONas que i35  SU Cargo.
[~ Dones embarassades.

Mujeres embarazacas.

Persones amb ascendents majors de 5 anys a camec de [a unitat famillar empadronats amb |a persona sol-licitant | inclosos en la dedaracky
]—ﬂeI'IRPF

Personas con ascendenies de 05 afas 3 de i3 unidad Gmilar con i sociante en &

25 con mayres cango empadrenagos persana ¥ refigfagos

NOTES:

Esta sol-iciud 5era baremada basant-52 en les dades dedlarades, Gegons establx larticle 1582 del Decret 75/2007, de 15 de
CDﬂBH IBHIWEEWMOEMOWHBEEIMBE passar a fommar part de la Nsta d'espera uel.amanzon IKIE

iy s'entendran incloses Fespera, D;R]Jm?m ‘acord amb &l que preveuen els

m15‘|155-HDEﬂ'EI ﬂe1Bnema|g|Lamp-usunmmalmomam Helﬁm;ctl Imnmlnmsesm
ﬁ uﬂmﬂmfmﬂelal esmentada, | en este c3s era NOUNCada Mexciusio al El soi-licfiant esta
ga;a qual modificacid que es produlsca en les dades declarades en la present sol-lictud, | en este cas es procedira a achualltzar-
La vallidesa d'esta sol-lictiud és de dos anys des de la preseniacio, o sl és e cas, des de laclualizaclt desia. el referit periode
sense haver obtngue vivenda, & sol-lictant haura de presentar nova so-licitud 5l comtinua Interessat 3 accadir @ Una vivenda de promocid pobiica.
Les sol-lichuds que Incomeguen en falsadat seran autbmaticament excioses

NOTAS:

Sollcitug serd Daremada en base @ o5 dalos declaradns, Segun estabiece el articuly 158 2 del Decrefo 752007, de 15 e el
mel & O Profecchon PODICS & id @ fonmar de i@ isla de oe i

L2 = e L e o i e < T Y 0t o e

pmmmmmwcyﬁswmﬂmm ﬂiammymmmmmm ge 26 de 58
Inciwdas ag N de oicha Rsia, mﬂmgﬁﬂﬁmkm

ummhmmﬂuﬂemmmmpﬂmomw desde la aciualzackin de i3 misma. Tramscurioo ef
referido obtenido vivienda, el soliofante deberad prasentar nueva 5! confina INteresado en acoceder 3 una vivienda de
mLammmmmmmmm

2.

{1/2) EXEMPLAR PER A LADMINISTRACSD | EIEMPLAR PARA LA ADMMES TRACION

ENTITAT DINFRAESTRUCTURES DE LA GENERALITAT imans
ENTIDAD DE INFRAESTRUCTURAS DE LA GENERALITAT

Impreso de Solicitud de Bonificacion

en
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f%{mﬁ?ﬂm SOL-LICITUD DE BONIFICACIO PERSONAL
‘1\ ’ TR SOLICITUD DE BONIFICACION PERSONAL
EXPEDMENT WUMERD | EXPEINENTE NUMER | cooiMaBTATRE /| cODIGO
DADES DE LA PERSONA SOL-LICITANT | DATOS DE LA PERSONA SOLICITANTE
COGNOMS [ APELLIDGS O | NOMERE ‘DN ESTAT GiViL J ESTADS vl
DOMIGILI [CARRERPLACA, NOWERT | PORTA) [ DOWICILAC fEALLEAPLATA, NUMERD ¥ PUERTA] &

COCALTTAT T LOCALIDAD PREVINGIA | FROVNGA ‘TEI.EFDH.I FELEFOWO

- DOCUMENTACIO AFORTADA / DOCUMENTACION APORTADA

T Fotoctpia del D8I det sol-boitant ! Foincois ded DN def sofclants
T~ Fomnctpis del Libre de Familia (o Libres de Famila, 51 83 procedent) [ Foiocopia gel Livn o= Famila (o LIbms de Famils, en 5 caso)

[ ‘Serticat municial de comvivencia (e TOTES ez pemsans= que COMmisguen en el comictl de) stuar,
‘Ceriifiads Municibal d= Comavenca (de TODAS las personas gue comivan en of domiciio de) B,

T~ ‘Certticat de i comunitat diestar & CoMent de pagaMEnt amb aquesta § Caifcads o i3 comunidad de haliarse &/ Comsnte oon Ssta.

]— Foincipia de 'itima fachara / rebet del suminisire daigua ! Foiocopla e ke Gifime facivra Aecbo def sominisro de agua.

T Foinchpis de Filima fachum / rebut del suminisire deiec it | Feocopks de L Gitms facura - recibe oel suminisio te skeciicidad.

MEMMMPMDEHESEITH ELSﬂ.LﬁITtNTITﬁTBEI.BHEH“E&DE muﬂuimmu B8 ANYE -srrteser par usitet fassler i forrmede pel Bber del
contracis, of mes chajuge | D que Py enterior u in sobiciud Tambd es comeders usist fermiier s formede pel pare o e

facki=m o phberreippdoe ek -v?- arvesor @ b mobiicius.

kﬁm}ﬁmn mm&murzrrﬁ:'mm&m mmummunm..mmm_-h—p-
Bfuier ded contrefo, r cdeuge i Ao ardtarr @ o sobofee Fambai e commders oraded fermiler i fovmache por
il pacive ol v (saparacios, soiferns o Wedoa)  lor i @ manns dorerds o af asarkor @ b solc

'I—Fmbmtmlmhchu:mdelu Remda 0, en o s de no esiarobigal a presentar-a, ceviificat dHisenda de no consiar com a oniribuent
Fofmcopla o @ omMms De/aracion O & Renta 0, &0 & C350 0F RO X7 CSIJaT0 3 presentans, CEMUCas0 o HITEnds oF R DONSTE DO DML,

T Jussficant de Vida Lnboral / Jusificants de 1ida Laboral.

Els memiwes que hagen ireballal en ml:mmahmtumﬂnmmm”mmmm
a) En o cas de ireballsdors per compie dalrl: certficad dingeessos del cenine de ireball dels. mesos insballals, o ndmines deis mesos reballais, o cerificat de
bases

as ‘Social).
b]Hdmtmmmthmelﬂ.Ff MDD 130 o MDD 131]
= reals

'I_ maammmemmummmummM|m| INQPESEOS.

Log miembros que hayan trabaiado en los 12 meses previos a i presentacidn de i3 solciud justficandn s ingresos en ecie periodo oon
a) En &l caso de fabaladores por coenfa gena: ceriifcade de lmdﬂmm-thh-bth:mz:m mtm“mm,
mdehmdecmukmmmhmﬂehw
&) En &l cazo o= ausnomos o5 pagos om LR.PF. rum 13¢Jn WOD 131)
ﬂ&ﬂmtm:kmmm o= bases de ¥ jomadas reaie:
mauamtm*mmmm*m:mm;mmmmm

Els membres gue BN S5 12 MESsS PEvS 3 B resantac de i soi-iohud hagen estat en SscH de deSOCLpac, haurn dapoan
) Certficat expedit ped SEPE [antigament, INEM] on queden reflectides darament ies quantiabs fofsls percebudes en concepte de prestacid per desocupacit en
'|— esie periode de 12 mesos. WOTAC El ceriificat del SEPE de "m0 ser percepion en esios moments” no serd villd.
mmmmnumm. [pressntacitn de A SOCHUC RYan e300 e SALEBCIN de desmmpie, deserdn aportar
&) Cemffcads expedlds por &f SEFE fantiuamente, INEM] donde queden meficiadas mmm:msm:mnmmmw
dessmpieo on s periodo de 12 meses. NOTA: B cevifcads del SEPE de "no 57 percepior £ £5ios momenios® ne ol willdo.
Esmrhﬂclemcblznﬂmptelbahwthuimmmﬂnmt]mmmmmmommu
sErAcs socils nmmmm
T o) Cerificat expedE per o guETien re clarament e esie periode de 12 mesos
m:nmmeenm:2mzsmuhmmthwmmmmemmmmMums_,
presiacidn de servickos sociies o Cuaiguier offo Aipo de ayuda scondmicac
) Carficaco sxpeaao por el OIPantome QU COMESponds donde guaden ek lag ntaies &0 Bste panodo de 12 meses
NOTA: Com a regia peneral, hauman dacrediar-se iols sis ingressos. que per gualsevwnl concepie perceba o grup format per Fadudicatar |l resta de la unBat familiar
mmmm,mmmmmmww:wwm s fomao por adualcatans ¥ reso de i3 anidad tamiar
LA BONIFICACIHS NO ES CONCEDMRA 21 NO ES TROBA AL CORRENT DE PAGAMENT
LA BOWNSCACION NO SE CONCEDERA 5/ NO SE ESTA AL CORRIENTE DE PAGO
1 ADVERTENCIA

32 oS S5 JOCLMENDS ENUMETES O menl nsunoent 9 les soHichuds, |podrd donar §0C & |

m:maneﬂaoﬂm a Fadudicatar || e refimada s bonficacks | estard mamﬂmﬂm
L no pressntackan o= S000T Dodrd 0 JUgar 3 S denegacin. Lo gocumenios g

ol
Mmmymomm: Bmmmmumdemuwm fendrl un
oe valider de dos 0o obsfante, o adudicaiado poddl sollciar nuevamenie la concesidn de o bonifcacidn de cardcier pofesiafivo. 57 ihcome en Impago
&= 35 FeTEIT O o8 DTS 3 que VEnpa oONgado, 3 AqUIICIVID e Serd reraca L b colFaro 3 reintegrar ias

- SOL-LICITA | SOLICITA
‘Cue d'acord amis la familiar, sis |l renida actunl | Fachusirnda | 2n virit de bs Ssculat potestatie atibuids pel Decnet 7502007, del
Conssl, Il siga concedida la bonificack que oomespongs.

qQUE. O= SCURTo con I Wmmmmmr-mmrumrmmm:mmmmw
o Decredo ", def Consed), b= sea U COTESD

REGISTRE DENTRADA,
a - FREGISTRG DE ENTRRADA

Dord - Al

Firmac

L
Eﬂmaﬁ::—_;ﬁ_mm;‘;ﬁ—mml ;:I:-;Im-::'-—mm.:':::-l
Orghnics 157608, de Proteccl de Dudes da Caricied [BRIE . ; =

(1/2) EXEMPLAR PER A LADMIBESTRACH | EIEMPLAR PARA LA ADMMIS TRACION

mmu—mmm‘:m-npf,m::mnmh-u:nm-pﬁn:a

thiar resporeatle gl chars, wn s Oa e Aciorws propias fus B sibdss 7 e = TR ERTRALE B SRGAN COMPETERT |
m n#:m-ﬁ“;m-wﬁ-rhﬁmmnh_mhmrgz FECHA ENTRADA EN COMPETENTE
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3. Impreso de solicitud de resolucion de contrato por el

adjudicatario
SOL-LICITUD E RESOLUCIO DE CONTRACTE PER Eull
@5 CLWLRALH AL RENUNCIA DE L'ADJUDICATARI Hoj
Q"§ VALENCIANA  Secnns SOLICITUD DE RESOLUCION DE CONTRATOFOR | |
RENUNCIA DEL ADJUDICATARIO
EXPEDIENT HOM. - IDIII HABITATGE:
EXPEDIENTE N°: CODIGO VIVIENDA-
A Im.DEs DE LA PERSONA SOL-LICITANT / DATOS DE LA PERSONA SOLICITANTE
T T TR TERTTE0 TETAT S FEETADS S|
] |MWNMM|MMJWMJMW?MFN =]
TOCALTTAT § LOCALIDADT TRLIVILCIR | PR iRCaA, TELEFOM 7 TELEFOR0

B |SOLLICITA | SOLICITA

De rEntitat Finfaestuctures e I3 Generaliiat, admeta |3 s=u@ RENONCIA a dmm{bmmammmml
ment a 10t als orets que N COMEsponare-ll 5obre esie, | gue & froba sluata @

De Ja Entidad o naasrucires Generaltal, Somita S0 & la adiuaicacion oe Ja vWienda descimia & continuachan RENUNCIANDO

exprEsamente puedan comesponderie sabre e sifuada en :

a fodos los derechos que ia misma, y que 5e encuentra
GRUR Conracts: D D Azc. Djent Renda
GRUPOr, Coniraio: v Acc Renia
ClAY. Hum
G-'Avg_‘:gaz N EsC. 2] Pa
cP Localitat Provincia
C.P. Localidsd Provincia

Alx] mates SOL-LICITA que STnice &l procagiment per a (3 devol s 08 qUanttats, Ca5 qUE COMESponga
mmmnmq;mammﬁahmmmgmmm.

c |DOCUMENT#\CIE! A APORTAR | DOCUMENTAGION A APORTAR

l:l Claus e Mabtatge. Canfiicat estar al comant en als gasios de comunital ded president

Lisves de @ uhienda. Dcummnemmemmmwmm
Bullel de batxa de subministrament  aigua potatie. presidants de is misma.
Boietin de baja de suministo de agua
— | [ Buttets o= batxa de subminisirament renergla siecirica. [] oM ge! soktetant | conuge.
BOiEtin g€ baja 0 SLMIniStD g8 ensrgia elctnca, DN el salickants y conyige.
T |mm
TIULAR CO0 BANC TO0 SUGIREAL [73 Hum CC TN, CT

COONGO BANGO | Oy SUCURSEAL
[ | NN

&Irmmsummle e esta solHiciud finmada per adjudicatarn | & seu conjuge, sl &5 procadent.
E esta solciud @mpﬁmmym conjuge, en su Cas0.

d de
El conjuge de Faduicatan | E7 conyuge ded agudicatano

La persona acquadicatana | La parsona aqudiatans

REGISTRE DENTRADA
RECIETRG DE ENTRADA
M
.‘ & - - [— W
- L-.--:"—-u: n.n-ﬁnn—pq——n-nwl 'r::m-u-; ’..—m ) =
o de in possibiitet eoeecr dets o, cancal el | opowcid, H-ﬁ&clthnﬂ.rl:d Swpows el ﬁth
&#—l!nmu-Pm-:ua-n-u-u-G-ﬁ JBOE fim 08, da 14/T200) h
inﬂ-ﬁ:-ﬁ:h I:I'.I'.hi;--:d . *hmnmﬂbzunmrlﬂ:w i g
2 r hlllq'l Lol e Leprgd “"'. AR F an & dukia | FEChA ENTRADA EN COMPETENTE
nnn—-—-:m--t:nuuv :hhnnhm-huhi—hmfa?z ;
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4. Impreso de cambio de vivienda

PRGHE N EGTUTRG

CENERALITAT
S VALENCIARA ElGE

DATOS PERSOMALES DEL SOLICITANTE:

[+ wnm|
Domiciiodo en: |cp | Provindia | valencia
T/ P/ Avda.

Teidfono ‘B{:le

ACOMPANA LA SIGUIENTE DOCUMENTACION:
- Fotocopia del DML y NLLF. del soiicitante y de su conyuge.
Fotocopia del libre de famila completo.
Cerfificodo municipal de convivencia.
Fotocopia dela drima Declaracidnde 1a Renta.
Cerificodo de Bienes del Centro de Gestfién Carasral de todos los miembres de ka uni-
aad familar.
- Ingresos:|de fodos los miembros de la uridad familar].
* Fotocopia de kas 12 Uifimas nominas.{Trabajodores por cuenta ajenal
l Fu'rcl::q:m de los pagos fraccionados. {Trabojoderes autdnomos)
* Declarocion expecllnu por el organisme oficial t:mesponcieme, con
indicacion de los ingreses obtenidos durante los 12 Jifimes meses.

MOTIVOS POR LOS QUE SE SOLICITA EL CAMBIO: Deberan justificarse los mofives alegados,
con la doecumentacion pertinente gque coresponda en cada caso y espicificor las nece-
sdades concretas en cuanto ubicacion, altura y i® de habitociones.

| POR ENFERMEDAD

F POR INADECUACION DE LA VIVIENDA A LA COMPOSICION FAMILLAR

[ OTROS

En el supuesto de gue se me conceda el cambio de vivienda, y acepte el mism o, porel
presente documento solicito la Resclucién de mutuo acuerdo del contrato de la vivienda
de la gue actualmente soy fitular, comprometiéndome a devolvera en perfectas condi-
ciones de conservacion.

En a de de 20
Firma del sclicitante. Firma del conyuge

Es imprescindible que esta soliciiud sea firmada por el solicitante y su conyuge

HOTA: Parg poder iniciar &l estudio de 1a solicitud ge cambio de su vivienaa,  deberd estar al co-

miente de pago de la renta y de los gastos de comunidad |, as mismo la vivienda deberd encon-
rarse en perfectas condiciones de habitapiidad y conservacion.

Confome a o dispuastoen ka Ley 15/7F sobre Probeccidn de Doios de Cardcier Pamsonal, lcs companeciantes guadan infor-
moados y cepdon la Incomeoracion de sus daos a los Achenos aulomatlizedos de Condcler Personal exdksiendes en lo ELGE-
5l COMG 0 51 SENSChs 06 OROSIIAN, 00850 0 Sk, NeCMMCOCKN O COMCEIICKN 00 s MEmos.
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5. Impreso de solicitud de reparacion de inmueble

% CENFRAI 4] SOL-LICITUD DE REPARACIO D'IMMOBLE | run
& WALINCIAMA Joemen SOLICITUD DE REPARACION DE INMUEBLE | 1de 2
EXPEDIENT HUM - Im HABITATGE:
EXPEDIENTE N°: - CODIGO VIVIENDA-
ﬂ lDADES DE L'ADJUDICATARI f DATOS DEL ADJUDNCATARIO
T T | RECRETE |Dﬁ CETAT CIWIL /EETADD STV |
ADRECA (CARRE RPLACA, NUMERD | FORTA) | DOMICILIO [CALLEFLATA NUMERS ¥ PUERTA) [=3

— d de
L3 persona adjudicatana / La persona adjudicatana

W G EAFEGIENT 17 OF DOEDaEnTE |

TELEFGR ] TELEFOWD
ITEH.II-GE'E reciamats dora la seua conformitat a esta.
FECiamades Ja SU corfonmidad 3 iz misma.
RECISTRE DENTRADS
— . — de RECUETRG DE ENTRADS
L3 persona adjuicatana ! | 3 persong adacaians
— d e ki
Comprovacia reparacio EIGE
Comprobacian reparacion EIGE E
[Firmra:
_hﬁ:ﬁm::mm;ﬁ;ﬁ—mmlh.pﬂi;l:-wﬂ -m—n_lum-- ul
: Szt ] =
oA TR, o Pochicet o i e St Farscl 50K il S, 20 41 ksl mn e S -
e P e T T e D e e oy
m:m Mmdﬂtﬁmumﬁhmwﬁmnhnmmﬁfiz "
L
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5 GENFRA 4] SOL-LICITUD DE REPARACIO D'IMMOBLE | Fun
& VALINCIASA  csemses SOLICITUD DE REPARAGION DE INMUEBLE | 2 de2
D |D-OGUMENTA::|C': APORTADA / DOGUMENTAGION APORTADA
[Jome
L e

E ||N5PEOC|-6-|NFOHME TECHIC f INSPECCION - INFORME TECNICO
I:I En habita
En witvien

En elamant comid
En eiemento comdn

Se acotpaan oganss | & [ e

Grada vislia Tinspecoio stbserven s seglients desperiecis
Girada Wia o8 IRSPECCkN 58 DUIENN 05 SGUIEnies esperbcins:

— 4 de
Inspecoit realizada per depariament de consenvaci
mmﬁmmmm

EERSONS SOLICTANTE

Flma:

:, Ala vista desles en conclou que es deven 3 les seglents causes:
q Alavisid de i35 MisEmas 52 conciuye que 58 dehen d Ias SgWenies Caursas.
]

— d e E
El cap del departament de consarvacio
E;e?mmmmmm
o
ki
Fima ;
ENTITAT I¥INFRAESTRUCTURES DE LA GENERALITAT 00813
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