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CONSELLERIA DE
TRANSPARENCIA

GENERALITAT
R VALENCIANA

RESPONSABILITAT SOCIAL,
PARTICIPACIO | COOPERACIO

INFORME DEL SERVEI D'ATENCIO A LA CIUTADANIA

Els processos i projectes a desenvolupar en 2017 pel Servei d'Atencid a la Ciutadania es detallen en

les taules seglients:

AREES

PRESTACIO DEL
SERVEI D'ATENCIO
DEL CANAL
PRESENCIAL.

25 Oficines PROP

PROCESSOS
PROCESSOS OPERATIUS

DADES

- Acolliment, orientacié del
ciutada, gestié de torns d'espera i
servei de cita prévia.

- Proporcionar la informacid
administrativa general sobre
gualsevol tramit o procediment
que puga realitzar-se davant la
Generalitat, proporcionant a la
ciutadania en el moment els
impresos oficials i formularis per a
iniciar-los.

- Facilitar a través del registre

d'entrada, propi o concertat, la
presentacié i registre de
documents.

- Enviar al ciutada si ho sol-licita

informacié sobre convocatories
d'ocupacié publica de forma
gratuita.

- Generacio de certificats digitals

Aproximadament 337.000
atencions en 2016 per personal
de les oficines PROP de Ia
Conselleria de Transparéncia (69
persones a 01.01.2017)

Direccid de I'atencid a la ciutadania a
les oficines

Registre de guardia dels dijous a la
vesprada

Tots els dijous vesprada excepte
horari d'estiu, Nadal, Falles i Pasqua

Actualitzacio i tramitacié de les
adhesions de les entitats locals al
conveni marc de finestra Unica

60 convenis 2016

PROCESSOS DE SUPORT

Coordinacié de les direccions

Contacte diari i reunions conjuntes

d'oficina dues a l'any
Instal-lacio, modificacions,
incidencies i trasllats d'oficines |6 actuacions a I'any

PROP.
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Configuracid i gestio del sistema de
gestidé d'esperes. Inclou cita previa.

80-100 incidéncies mensuals

Reunions de seguiment amb |1 reunié mensual
I'empresa adjudicataria.
Gestid de les incidéncies

informatiques, telematiques en les
oficines PROP.

30 incidéncies mensuals

Gestiod de les incidencies generals de
material fungible i informatic en les
oficines PROP i gestié de contractes
per a atendre aquests
subministraments

15 incidencies mensuals
1-2 propostes de contracte mensual

Gestid de les incidéncies de personal
en les oficines PROP.

10-15 mensuals
Seguiment constant

Gestid i seguiment de maquines
fotocopiadores amb moneder

Seguiment mensual
hi ha 19 fotocopiadores moneder

Formacid en el Gestor Unic de
Continguts per al nou personal
d'oficines

12 formacions a I'any

Gestié de convenis de col-laboracid
de les oficines PROP mixtes i
resolucions de creacid d'oficines
PROP propies

Gestio de 15 convenis de les oficines
mixtes en funcionament

Gestid de continguts audiovisuals de
les TV de les oficines PROP.

1 o0 2 modificacions any

Gestido dels contractes menors i
majors a realitzar per a l'adequada
prestacié del servei en les oficines
PROP (neteja, manteniment,
vigilancia, reparacions,
subministraments, serveis, compra
equipacid) (preparacié de contractes,
licitacié, conformitat d'execucid,
registre de contractes, formes
expedient enriquiment)

21 contractes menors anuals
(diversos cofinancats)
2 -3 contractes majors o contractes

derivats

Control de I'execucid pressupostaria,
facturacid i RUF

275-300 factures propies

Relacions amb altres conselleries en
materia de facturacié amb contractes
cofinancats

Permanent en relacié amb unes 300
factures que s'emeten certificats

Tramitacié de Queixes i Suggeriments
Oficines PROP

80 al'any
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Organitzacié dels torns de registre de
guardia els dijous a la vesprada

Quadres bimensuals i organitzacio
setmanal de les incidéncies

Autoritzacions Mastin 5 per als

registres de guardia els dijous

20 incidencies a l'any

PRESTACIO DEL
SERVEI D'ATENCIO
DEL CANAL VEU |
XAT. Servei 012.

Prestacid del servei d'atencid canal
veu i Xat

1.628.248 atencions

Reunions de seguiment 012 amb
I'empresa adjudicataria

Reunidé mensual i contacte diari amb
I'empresa

Coordinacié i implementacié de
noves funcionalitats en el servei 012:
control del servei, IVR, nous serveis
demanats per les conselleries

15-20 funcionalitats a l'any

Contacte amb departaments usuaris
012.

Permanent

Contacte amb la DGTIC per a la
conformitat de la facturacié i
elaboracio del contracte derivat)

Minim mensual

Tramitacié de Queixes i Suggeriments
sobre el canal 012

10 a l'any

Seguiment de la Carta de Serveis

Mensual

ALTRES

Direccié del servei. Assignacio de
tasques, reunions de seguiment

Permanent

Direccié i coordinacié de les
oficines. I relacions amb
ajuntaments i altres conselleries
en relacio amb l'atencié a la
ciutadania

Permanent

Gestid d'estadistiques de l'atencid a
la ciutadania per al portal GV i per a
GVA Oberta

Mensual i peticions especials

Subministrament d'informacié per a |1-2 mensual
preguntes parlamentaries. Notes de
premsa
Al-legacions sobre rojectes

8 . pro) 1 al mes
normatius
Registre eixida GV i correu 150 any
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AREES PROJECTES 2017

Obertura definitiva de 4 oficines:

- La Cigonya, falta aprovar la resolucié de creacié i de cobertura d'un lloc
PRESTACIO DEL (obertura aprox. febrer 2017)

SERVEI D'ATENCIO |- Alcoi falta que acabe la instal-lacié I'Ajuntament, i cobrir un lloc (obertura
DEL CANAL aprox. marg-abril 2017)

PRESENCIAL. Dénia falta I'adhesié al conveni de finestra Unica, signatura del conveni
25 Oficines PROP |PROP, realitzar la instal-lacié de I'oficina i cobrir els llocs (obertura
aproximada maig-juny 2017)

- Morella falta la signatura del conveni, realitzar les instal-lacions, crear i
cobrir els llocs (obertura aprox. juliol 2017 si es cobreixen les places)

Trasllat i instal-lacié de I'oficina unificada PROP del CA90 (pendent de la DG
Patrimoni)

Remodelacié i millora de I'Oficina PROP d'Elx

Revisid convenis oficines mixtes per a adaptacio a les Lleis 39/2015 i 40/2015

Participacié amb la DGTIC en la definicié de la nova versié web del sistema
de gestid d'espera

Estudi sobre I'estructura i condicions d'integracio del personal dels registres

Implantacié d'ORVE entrada en les oficines PROP

Implantacio de les oficines PROP com a Punts CLAU

Revisio carta de serveis 012

Atencio 012 per videoconferéencia

PRESTACIO DEL
SERVEI D'ATENCIO |!mpuls de les conclusions de les jornades del 20 aniversari del 012 (proposta

DEL CANAL VEU | | de revisio de la tarificacio de les telefonades i creacié d'un grup de treball
XAT. Servei 012. | com ainstrument de col-laboracié interadministrativa en materia d'atencié a
la ciutadania)

APP 012

Queixa, suggeriment, agraiment telefonic

Modificacié decrete 191/2014 de 14 de novembre, del Consell, pel qual es
UNS ALTRES regula l'atencié a la ciutadania, el registre d'entrada i eixida d'escrits i
I'ordenacio de les oficines de registre en I'Administracié de la Generalitat.




