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Atenció a la Ciutadania, 
Simplificació i Millora de la Qualitat 

dels Serveis Públics 
 

El Pla d’Atenció a la Ciutadania, Simplificació i Millora de la Qualitat dels Serveis 
Públics reuneix en un únic pla els projectes que s’han de dur a terme fins a 
l’any 2019 en relació amb les competències d’atenció a la ciutadania, 
simplificació administraHva i millora de la qualitat en la prestació dels serveis 
públics assignades a la conselleria de Transparència, Responsabilitat Social, 
ParHcipació i Cooperació. 
 
Aquest Pla persegueix millorar la qualitat dels serveis prestats per la Generalitat 
a la ciutadania, simplifica els seus procediments i adapta els canals d’atenció 
ciutadana al nou paradigma de l’administració electrònica inclusiva. 
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El Decret 24/2016, de 26 de febrer, del Consell, pel qual es modifica el 
Decret 160/2015, de 18 de setembre, del Consell, pel qual s’aprova el 
Reglament orgànic i funcional de la conselleria de Transparència, 
Responsabilitat Social, ParNcipació i Cooperació, assigna en l’arNcle 14 a la 
seua Subsecretaria, entre altres, les competències en matèria d’inspecció 
general de serveis, atenció a la ciutadania, simplificació administraNva i 
qualitat dels serveis. 
 
Igualment, en el decret esmentat s’estableix que de la subdirecció general 
d’Atenció a la Ciutadania, Qualitat i Inspecció de Serveis, adscrita a la 
Subsecretaria, depenen la Inspecció General de Serveis (IGS) i les àrees 
funcionals referides a l’atenció a la ciutadania, la simplificació administraNva 
i la qualitat en la prestació dels serveis públics. Tenint la IGS un pla propi, tal 
com exigeix el seu reglament, el Pla arreplega la planificació dels projectes 
iniciats en 2017 i aquells que cal emprendre en 2018-2019 en matèria 
d’atenció a la ciutadania, simplificació administraNva i millora de la qualitat 
dels serveis públics. 
 

El document que ara es presenta inclou els projectes que s’han d’executar 
per a fer possible la nova administració electrònica que estableix la Llei 
39/2015, d’1 d’octubre, del Procediment AdministraNu Comú de les 
Administracions Públiques, de la manera més eficaç i eficient possible, 
sense oblidar la nostra missió fonamental, la prestació de serveis de qualitat 
a la ciutadania valenciana. I tot això amb l’eliminació de les possibles 
barreres tecnològiques per a aquella part de la ciutadania que puga Nndre 
dificultats, de manera que hi haja un tractament equitaNu per a totes les 
persones. En conseqüència, el Pla comprén tres parts: la millora i l’adaptació 
a les noves necessitats dels canals d’informació a la ciutadania, la 
simplificació administraNva dels tràmits i procediments de la Generalitat i 
l’impuls d’una cultura corporaNva d’excel·lència orientada a la saNsfacció 
ciutadana i a la millora conbnua. 
 
El Pla, que dóna conNnuïtat al Pla anual de Simplificació i Millora de la 
Qualitat dels Serveis Públics de 2016, així com a altres plans anteriors com 
són el SIRCA-1 i SIRCA-2 (Plans de Simplificació i Reducció de Càrregues 
AdministraNves), també atén les resolucions de les Corts aprovades en els 
debats de políNca general en les sessions del dia 15 de setembre de 2016 i 
del 14 de setembre de 2017: Resolució 517/IX, sobre l’impuls d’una políNca 
de reducció de càrregues administraNves i simplificació de procediments; 
resolució 821/IX, per a la implantació total de l’administració electrònica en 
la Generalitat; i resolució 1.257/IX sobre la modernització dels serveis 
d’atenció a la ciutadania. 
 

1 Introducció 

A conNnuació, presentem el Pla d'Atenció a la Ciutadania, 
Simplificació i Millora de la Qualitat dels Serveis Públics (Pla), 
amb un horitzó temporal de 2019. 
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En les matèries objecte d’aquest Pla, des de la conselleria de Transparència, 
Responsabilitat Social, ParNcipació i Cooperació, s’està treballant des de fa 
temps, però la incertesa que comporta en diversos aspectes el nou model 
d’Administració implantat per la Llei 39/2015 ha fet diicil concretar en 
projectes totes les accions que cal dur a terme. Fins i tot a hores d’ara 
encara hi ha dubtes en algunes qüesNons alienes a la nostra Administració 
que no han de retardar de cap manera l’aprovació d’aquest Pla.  
 
El conNngut del Pla s’inicia en l’apartat 2 amb l’exposició del marc normaNu 
i en el 3 amb l’anàlisi de la situació actual per a, a conNnuació, i una vegada 
enumerats els principis que l’inspiren en el 4, passar a descriure’n 
l’estructura i els projectes en l’apartat 5. L'abast dels projectes es detalla en 
l'Annex “I: Fitxes de projectes per línia d'actuació”, per a cadascuna de les 
tres àrees funcionals: atenció a la ciutadania, simplificació administraNva i 
excel·lència en la gesNó. La planificació dels projectes es detalla en l'Annex 
“II: Cronogrames per àrea funcional”.  
 
Un capítol a part mereix la revisió, adaptació i desplegaments normaNus 
que han d’acompanyar el Pla i que es presenten en l’apartat 6. Tot i que es 
podrien haver inclòs en cada àrea els canvis normaNus segons 
corresponguera, pareix millor dedicar-li un apartat propi en el Pla. El moNu 
és doble. D’una banda ocorre que, en ocasions, una actuació normaNva 
afecta més d’una àrea, però el moNu principal és el fet d’entendre que es 
tracta d’un aspecte fonamental per a l’èxit de tot el Pla i que requereix una 
atenció especial. 

No és possible emprendre cap canvi important sense proporcionar a les 
persones de l’organització la formació oportuna que s’exposa en l’apartat 7. 
En aquest cas, el canvi de model d’Administració fa imprescindible dotar el 
personal de la Generalitat dels coneixements i habilitats necessaris. És 
especialment críNca la qüesNó del personal d’atenció a la ciutadania, 
sobretot el dels qui prestaran els seus serveis en les oficines d’assistència 
en matèria de registre, així com el dels gestors dels diversos tràmits i 
procediments. 
 
En l’apartat 8 es tracta el tema dels recursos, així com el de l’aprovació, 
comunicació i difusió del Pla. 
 
Finalment, en l’apartat 9, s’aborda el seguiment i l’avaluació final del Pla. 
Tota planificació ha de ser objecte de control en la seua execució, de 
manera que si es produïra una desviació sobre el que s’ha programat, es 
puguen adoptar les mesures correctores perNnents. Finalment, cal dur a 
terme una avaluació final que permeta conéixer si els grans objecNus 
perseguits s’han aconseguit i en quina mesura. Aquesta úlNma avaluació es 
durà a terme per la Inspecció General de Serveis. 

1 Introducció 
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A conNnuació relacionem, ordenat per rang normaNu i cronològic, el 
conjunt de disposicions —lleis, disposicions reglamentàries o acords del 
Consell— en què es fonamenten i es basen les diferents línies d’actuació, 
objecNus i acNvitats recollides en aquest Pla: 
 
 

2 Marc normaNu 

DirecNva 2006/123/CE, del Parlament Europeu i del Consell, de 12 
de desembre de 2006, relaNva als serveis en el mercat interior. 
 

DirecNva 2005/36/CE del Parlament Europeu i del Consell, de 7 de 
setembre de 2005, relaNva al reconeixement de qualificacions 
professionals. 
 
 

Reglament (UE) núm. 1024/2012 del Parlament Europeu i del 
Consell de 25 d’octubre de 2012 relaNu a la cooperació 
administraNva a través del Sistema d’Informació del Mercat Interior 
i pel qual es deroga la Decisió 2008/49/CE de la Comissió 
(«Reglament IMI»). 
 
Reglament (UE) núm. 910/2014 del Parlament Europeu i del 
Consell, de 23 de juliol de 2014, relaNu a la idenNficació electrònica 
i als serveis de confiança per a les transaccions electròniques en el 
mercat interior i per la qual es deroga la DirecNva 1999/93/CE 
(«Reglament eIDAS»). 

MARC EUROPEU  

MARC		
EUROPEU	

MARC	BÀSIC	
ESTATAL	

MARC	
AUTONÒMIC	
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2 Marc normaNu 

Llei 59/2003, de 19 de desembre, de signatura electrònica.  
 
Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del Procediment AdministraNu Comu ́ 
de les Administracions Públiques. 
 
Llei 40/2015, d’1 d’octubre, de Règim Jurídic del Sector Públic. 
 
 
Reial decret 3/2010, de 8 de gener, pel qual es regula l’Esquema 
Nacional de Seguretat en l’àmbit de l’administració electrònica. 
 
 
Reial decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual es regula l’Esquema 
Nacional d’Interoperabilitat en l’àmbit de l’administració electrònica. 
 
 
Ordre PRA/360/2017, de 21 d’abril, per la qual es publica l’Acord de 
la Comissió Delegada del Govern per a assumptes econòmics de 2 
de març de 2017, sobre condicions addicionals que han de complir 
les comunitats autònomes adherides al fons de finançament a 
comunitats autònomes, Fons de Liquiditat Autonòmica 2017. 
 
 

Ordre HFP/633/2017, de 28 de juny, per la qual s’aproven els 
models de poders inscripNbles en el Registre Electrònic 
d’Apoderaments de l’Administració General de l’Estat i en el Registre 
Electrònic d’Apoderaments de les EnNtats Locals i s’estableixen els 
sistemes de signatura vàlids per a dur a terme els apoderaments 
apud acta a través de mitjans electrònics. 
 
Resolució de 3 de maig de 2017, de la Secretaria d’Estat de Funció 
Pública, per la qual s’estableixen les condicions per a l’adhesió de les 
comunitats autònomes i de les enNtats locals a la plataforma 
GEISER/ORVE, com a mecanisme d’accés al registre electrònic i al 
SIR. 
 
Resolució de 28 de setembre de 2015, de la Direcció de Tecnologies 
de la Informació i les Comunicacions, per la qual s’estableixen les 
condicions per a actuar com a oficina de registre presencial del 
sistema Cl@ve. 
 
Resolució de 14 de desembre de 2015, de la Direcció de 
Tecnologies de la Informació i les Comunicacions, per la qual 
s’estableixen les prescripcions tècniques necessàries per al 
desenvolupament i l’aplicació del sistema Cl@ve. 
 
 
 

MARC BÀSIC ESTATAL 
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2 Marc normaNu 

MARC AUTONÒMIC I/II 

Decret 165/2010, de 8 d’octubre, del Consell, pel qual s’estableixen 
mesures de simplificació i reduccio ́ de càrregues administraNves en 
els procediments gesNonats per l’Administració de la Generalitat i el 
seu sector públic. 
 
Decret 66/2012, de 27 d’abril pel qual s’estableix la políNca de 
seguretat de la informació de la Generalitat. 
 
Decret 191/2014, de 14 de novembre, del Consell, pel qual es 
regula l’atenció a la ciutadania, el registre d’entrada i eixida d’escrits 
i l’ordenació de les oficines de registre en l’Administració de la 
Generalitat. 
 
Decret 220/2014, de 12 de desembre, del Consell, pel qual 
s’aprova el Reglament d’administració electrònica de la Comunitat 
Valenciana. 
 
Decret 24/2016, de 26 de febrer, del Consell, pel qual es modifica 
el Decret 160/2015, de 18 de setembre, del Consell, pel qual 
s’aprova el Reglament orgànic i funcional de la conselleria de 
Transparència, Responsabilitat Social, ParNcipació i Cooperació.  
 
 

Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell, pel qual s’estableix el 
sistema per a la millora de la qualitat dels serveis públics i 
l’avaluació dels plans i programes en l’Administració de la 
Generalitat i el seu sector públic instrumental. 
 
Decret 81/2016, de 8 de juliol, del Consell, pel qual es modifica el 
Decret 112/2008, de 25 de juliol, del Consell, pel qual es crea la 
Comissió Interdepartamental per a la Modernització Tecnològica, la 
Qualitat i la Societat del Coneixement a la Comunitat Valenciana 
(CITEC). 
 
Ordre 3/2012, de 7 de juny, de la conselleria d’Hisenda i 
Administració Pública, per la qual s’aprova el Manual de 
normalització de formularis de la Generalitat i el seu sector públic. 
 
Ordre 7/2012, de 27 de setembre, de la conselleria d’Hisenda i 
Administració Pública, per la qual es regula el catàleg de 
procediments administraNus de l’Administració de la Generalitat i el 
seu sector públic. 
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2 Marc normaNu 

MARC AUTONÒMIC (II/II) 

Resolució de 5 de maig de 2015, del secretari autonòmic 
d’Administració pública, per la qual es dicten les directrius de 
funcionament i s’aprova el manual d’instruccions que serà de 
compliment obligatori per a totes les oficines de registre de la 
Generalitat, incloses en l’àmbit d’aplicació del Decret 191/2014, de 
14 de novembre, del Consell. 
 
Resolució de 28 d’octubre de 2016, del director general de 
Tecnologies de la Informació i les Comunicacions, per la qual es fa 
públic l’Acord de 22 de juliol de 2016, del Ple de la Comissió 
Interdepartamental per a la Modernitzacio ́ Tecnològica, la Qualitat i 
la Societat del Coneixement a la Comunitat Valenciana (Comissió 
CITEC), pel qual s’exNngeix la comissió tècnica actualment existent i 
es creen dues comissions tècniques de caràcter permanent. 
  
Resolució del subsecretari de la conselleria de Transparència, 
Responsabilitat Social, ParNcipació i Cooperació, de 13 de juliol de 
2017, sobre el tràmit telemàNc general i la forma de procedir per 
part del personal de la Generalitat en relació amb els subjectes 
previstos en l’arNcle 14.2 i 14.3 de la Llei 39/2015.  
 
 
 

Resolució del Ple de les Corts 517/IX, aprovada en la sessió de 15 
de setembre de 2016, durant el transcurs del debat de políNca 
general, sobre l’impuls d’una políNca de reducció de càrregues 
administraNves i la simplificació de procediments per a aconseguir 
una Administració més eficient, àgil i pròxima a la ciutadania. 
 
 
Resolució del Ple de les Corts 821/IX, aprovada en la sessió de 15 
de setembre de 2016, durant el transcurs del debat de políNca 
general, sobre la implantació total de l’administració electrònica de 
la Generalitat. 
 
Resolució del Ple de les Corts 1257/IX, aprovada en la sessió de 14 
de setembre de 2017, durant el transcurs del debat de políNca 
general, sobre la modernització dels serveis d’atenció a la ciutadania. 
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3 Anàlisi de la situació actual 

DAFO 

DEBILITATS	 AMENACES	

OPORTUNITATS	

FACTORS	INTERNS	 FACTORS	EXTERNS	

PU
N
TS
	D
ÈB

IL
S	

PU
N
TS
	F
O
RT

S	

FORTALESES	

A l’hora de dissenyar qualsevol pla és imprescindible procedir 
a l’anàlisi de la situació de parNda. Cal conéixer quines 
fortaleses i oportunitats es Nndran i, al mateix temps, quines 
seran les debilitats i amenaces que poden fer perillar l’èxit 
dels projectes del Pla. 
 
Per a obNndre una anàlisi interna adequada, les fortaleses i 
les debilitats, i externa, les oportunitats i les amenaces, l’eina 
idònia és la DAFO. En aquest cas, l’elaboració d’aquesta ha 
anat a càrrec del personal de la subdirecció general d’Atenció 
a la Ciutadania, Qualitat i Inspecció de Serveis. Ha estat 
coordinada per una inspectora de serveis, ha Nngut personal 
inspector de serveis, personal direcNu i tècnic de la 
Subdirecció General, responsables del servei prestat en els 
canals presencial i no presencial d’atenció a la ciutadania i 
personal del Servei d’Atenció a la Ciutadania (SAC) i del 
Servei de Qualitat, Simplificació AdministraNva i Assistència 
Tècnica a la Inspecció (SCASATI). D’aquesta manera, es 
cobreixen totes les àrees funcionals del Pla amb persones 
d’experiència provada en cada matèria. 
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3 Anàlisi de la situació actual 

OPORTUNITATS 

1.  Canvi de paradigma en les administracions públiques i impuls de la nova llei de 
procediment administraNu (Llei 39/2015) a l’administració electrònica.  

2.  Mecanismes de cooperació i coordinació amb l’Administració General de l’Estat i 
l’Administració Local per a noves aplicacions i procediments. 

3.  Més accés de la ciutadania a la tecnologia.  
4.  Mandat de les Corts que insta que s’elabore un pla de simplificació i reducció de 

càrregues administraNves, la implantació total de l’administració electrònica i la 
modernització dels serveis d’atenció a la ciutadania. O 

DEBILITATS 

1.  Falta de recursos humans. Carència del personal necessari.  
2.  Model organitzaNu i estructura de llocs de treball inadequats en les oficines 

d’atenció a la ciutadania.  
3.  Recursos tecnològics insuficients en la Generalitat per a emprendre els nous 

reptes.  
4.  Falta de qualificació i formació en competències digitals.  
5.  Absència d’equips d’organització en molts departaments que emprenen i 

impulsen els projectes nous.  D 
AMENACES 

1.  Falta del personal necessari.  
2.  Infrafinançament de la Generalitat.  
3.  Limitacions derivades de la taxa de reposició que dificulten la dotació de llocs 

(falta de creació de llocs, gran nombre de vacants i càrregues més elevades de 
treball del personal). 

4.  Dificultats tecnològiques per a fer front a l’administració sense papers. 
5.  Complexitat creixent de l’administració.  
6.  Incertesa en el període de transició davant dels canvis i dels nous reptes que 

suposa l’administració electrònica (fase de transició de l’administració tradicional 
a l’administració sense papers). 

A 
FORTALESES 

1.  Coneixement i experiència en tasques de planificació. 
2.  Compromís de la direcció. 
3.  Orientació del servei a la ciutadania. 
4.  Existència d’òrgans col·legiats i grups de treball de coordinació entre 

conselleries i impuls en matèria de millora de la qualitat i simplificació 
administraNva (CITEC, COSMIQ, etc.). 

5.  Suport normaNu en atenció a la ciutadania, simplificació i excel·lència (Llei 
39/2015, Decret 191/2014, Decret 165/2010, Decret 41/2016, etc.). F 

El resultat de la DAFO ha sigut el següent: 
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Anàlisi interna 
 
A la vista d’aquest resultat veiem com, afortunadament, de l’anàlisi interna 
de la nostra organització es desprén l’existència de fortaleses importants a 
l’hora d’emprendre el Pla. Entre aquestes cal destacar el compromís de la 
direcció, sense el qual l’èxit del Pla seria impossible, així com l’orientació 
generalitzada del servei a la ciutadania del personal funcionari i el suport 
normaNu necessari. També es té l’experiència en l’elaboració, execució i 
avaluació de plans semblants per part del personal de la Subdirecció 
General i l’existència tant de la CITEC com de la COSMIQ. Les dues 
comissions han demostrat àmpliament el seu valor estratègic a l’hora 
d’impulsar projectes relaNus a les matèries incloses en aquest Pla. 
 
No obstant això, cal saber que, des del punt de vista intern, la nostra 
organització té també debilitats importants. La falta de recursos humans 
freqüent juntament amb un model organitzaNu i d’estructura de llocs de 
treball inadequat, en molts casos genera dificultats a l’hora de llançar 
projectes determinats. Si bé la falta de recursos humans no és fàcil de 
solucionar, el Pla sí que inclou projectes que pretenen, en la mesura que 
siga possible, millorar el model organicofuncional del personal, per exemple, 
en les oficines Prop pròpies, de manera que el seu rendiment es maximitze. 
Igualment, davant de la falta de personal especialista suficient en qüesNons 

organitzaNves en molts departaments de la Generalitat, una altra debilitat 
evident, molts projectes del Pla s’emprenen en grups de treball 
interdepartamentals de manera que, entre tots, es puguen suplir aquestes 
carències i tractar, sempre que siga possible, d’obNndre solucions 
d’aplicació general.  
 
En relació amb la falta de qualificació i formació en competències digitals, el 
Pla també proposa, coordinadament amb els òrgans corresponents, un 
esforç considerable en aquestes matèries dirigit als empleats públics en 
general i, molt especialment, als que presten els seus serveis en les oficines 
d’assistència en matèria de registres i als gestors de tràmits i procediments 
administraNus. 
 

3 Anàlisi de la situació actual 
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Anàlisi externa 
 
És curiós que el repte que suposa la implantació d’un nou paradigma 
d’Administració pública, moderna i cent per cent electrònica, puga ser vist al 
mateix temps com una oportunitat i una amenaça. 
 
És una oportunitat perquè, en aquest moment, conflueixen diversos factors 
que n’afavoreixen la implantació: una legislació molt ambiciosa de 
compliment obligatori, un mandat políNc clar i un millor accés a la 
tecnologia per part de la ciutadania. A més, els mecanismes de cooperació i 
col·laboració entre administracions públiques són cada vegada més 
freqüents. 
 
No obstant això, aquest nou paradigma també s’enfronta a amenaces que 
cal tractar de combatre. En primer lloc, l’infrafinançament de la nostra 
Comunitat que afecta directament l’Administració de la Generalitat. A més, 
unes taxes de reposició de recursos humans paupèrrimes no fan sinó 
augmentar la dificultat. Davant d’aquesta situació, al marge de la 
reivindicació justa d’un millor finançament, l’única cosa que pot fer el nostre 
Pla és tractar d’opNmitzar els recursos existents, així com la manera de 
treballar. En realitat, tot el Pla s’orienta en aquesta línia i, per tant, podem 
afirmar que el Pla, en si, és una lluita contra les amenaces detectades. 

Finalment, cal assumir que la complexitat creixent de l’Administració pública 
provoca, juntament amb altres factors, que es generalitze una sensació 
creixent d’incertesa davant dels canvis i reptes que se’ns presenten. Per a 
lluitar contra aquesta sensació cal actuar, internament, amb comunicació i 
molta formació per al personal empleat públic; i, externament, 
proporcionant a la ciutadania les màximes facilitats per a fer ús de la nova 
administració electrònica i tractar de manera especial als qui puguen paNr 
l’anomenada bretxa digital. 
 

3 Anàlisi de la situació actual 
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A conNnuació, s’exposen els principis que serveixen d’inspiració i marc de 
referència per al Pla. D’aquests principis, a més, és d’on es parNrà per a la 
definició de la nova cultura corporaNva de la nostra Administració, definició 
que consNtueix un dels projectes de l’àrea funcional d’excel·lència en la 
gesNó del Pla. 
 
v  Orientació de servei a la ciutadania. 
L’objecNu fonamental del Pla és la prestació de serveis de qualitat amb una 
orientació clara a la ciutadania de la Comunitat Valenciana. 

v  Una Administració senzilla i pròxima. 
L’acNvitat pública s’ha de fonamentar en l’accessibilitat de la informació. 
L’Administració ha de ser com més pròxima i senzilla millor. Per a 
aconseguir-ho, la simplificació i la minimització de les càrregues 
administraNves que genera han de ser una prioritat. 
 
v  Equitat. 
S’ha de garanNr a la ciutadania l’equitat en l’accés a la informació i als 
serveis públics independentment del seu lloc de residència i del seu nivell 
de coneixements tecnològics. La implantació de l’administració electrònica 
no pot generar ciutadania de primera i de segona. 
 

v  Una Administració transparent. 
L’acNvitat pública s’ha de basar en l’accessibilitat de la informació i en 
l’excepcionalitat de les restriccions, que només es podran basar en la 
protecció d’altres drets. 

v  Excel·lència i millora conOnua. 
Compromís per a aconseguir una gesNó excel·lent en la prestació dels 
serveis públics, propiciar la millora conbnua dels seus sistemes de gesNó, 
amb vista a aconseguir la màxima eficiència amb els recursos disponibles i 
la màxima saNsfacció de les necessitats i expectaNves de la ciutadania. 

v  Innovació i creaPvitat. 
Cal posar especial atenció en la innovació i creaNvitat en el disseny i 
implantació dels serveis públics com a mecanisme per a la millora.  
 
v  Col·laboració i cooperació inter i intra administracions públiques. 
En la nova administració electrònica només és possible aconseguir l’èxit si 
s’estableixen mecanismes de col·laboració i cooperació potents entre els 
diversos àmbits de l’Administració: europea, estatal, autonòmica i local. És 
també igual de fonamental la cultura de la col·laboració entre departaments 
de la Generalitat per a aconseguir objecNus comuns. 
	
	
	

4 Principis 
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L’estructura del Pla s’ha definit parNnt de les tres àrees funcionals que 
componen la subdirecció general d’Atenció a la Ciutadania, Qualitat i 
Inspecció de Serveis. 
 
A fi de construir una estructura operaNva apropiada que es materialitze en 
actuacions o projectes concrets i mesurables, les tres àrees es divideixen en 
16 línies d’actuació que conformaran el full de ruta que s’ha de seguir i que 
conNndran un total de 44 projectes amb els respecNus objecNus, indicadors 
i terminis que cal executar durant el període de vigència del Pla.  
 
Aquests projectes consNtueixen el nivell més operaNu del Pla i seran 
objecte de seguiment per a verificar-ne el compliment i fer efecNus els 
objecNus del mateix.  
 
La Generalitat s’enfronta al repte actual d’emprendre, de manera eficient, el 
nou model d’Administració pública electrònica en les tres àrees esmentades 
abans: 
 
 
  
 
 

1.  Atenció a la ciutadania. Destaquen actuacions orientades a les 
acNvitats i als mitjans que es posen a la seua disposició per a facilitar 
l’exercici dels seus drets, el compliment de les seues obligacions i 
l’accés als serveis públics pel que fa al tracte i al sistema d’atenció 
dispensat, així com la qualitat del servei en el marc del nou model que 
suposen les esmentades Lleis 39/2015 i 40/2015. 

2.  Simplificació administraNva. Inclou actuacions orientades a la millora 
de l’eficiència a través de la simplificació i de la implantació de 
protocols, procediments i eines tecnològiques d’administració 
electrònica, així com al foment de l’ús d’aplicacions corporaNves.  

3.  Cultura d’excel·lència i millora de la qualitat dels serveis públics de la 
Generalitat. Les actuacions es dirigeixen a aconseguir una gesNó 
excel·lent en la prestació dels serveis públics i promoure una gesNó de 
qualitat mitjançant l’ús de les eines que figuren en el Decret 41/2016. 

 
 
 

 
5 Estructura: àrees funcionals, línies d’actuació i projectes 
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A més, el Pla disposa de quatre eixos transversals a la totalitat de les 
actuacions que conté, i que són bàsics i fonamentals tant per a la seua 
execució com per al seu desenvolupament: 
 
1.  La revisió, l’adaptació i el desplegament de la normaNva. 
 
2.  La formació. 
 
3.  Els recursos previstos, l’aprovació i la comunicació del Pla. 
 
4.  El seguiment i l’avaluació del Pla. 
 
En els apartats següents, es presenten de manera estructurada els projectes 
que ha de dur a terme cada línia d’actuació de les àrees funcionals d’atenció 
a la ciutadania, simplificació administraNva i excel·lència en la gesNó, així 
com els eixos horitzontals que conformen l’estructura del Pla. 
 

 
5 Estructura: àrees funcionals, línies d’actuació i projectes 
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5.1 Atenció a la ciutadania 

El sistema d’atenció a la ciutadania comprén el conjunt d’acNvitats i mitjans 
que es posen a la seua disposició per a facilitar l’exercici dels seus drets, el 
compliment de les seues obligacions i l’accés als serveis públics.  
 
L’atenció a la ciutadania és competència de tota la Generalitat, està en la 
base de la seua existència com a Administració pública i requereix una 
observació i adequació permanent a les expectaNves, les necessitats i els 
drets de la ciutadania. 
 
Per a contextualitzar les línies d’actuació i els projectes que el Pla inclou cal 
definir el marc de la funció principal de l’atenció a la ciutadania com és la 
funció d’informació. La Generalitat du a terme aquest servei a través de 
canals de dos Npus: els canals presencials i els no presencials.  
 
El servei d’informació administraNva amb atenció presencial se subdivideix, 
al seu torn, en dues classes segons la naturalesa de la informació que es 
proporciona: 
 
v  La informació general administraNva que s’efectua en les oficines Prop 
pel personal adscrit a la conselleria competent en matèria d’atenció a la 
ciutadania, en l’actualitat conselleria de Transparència, Responsabilitat 
Social, ParNcipació i Cooperació (línia d’actuació I): 

 

En aquest àmbit, els projectes que s’han de dur a terme entronquen amb el 
canvi de les oficines Prop pròpies al model d’oficines d’assistència en 
matèria de registre i d’assistència en l’ús de mitjans electrònics, amb l’estudi 
i la dotació dels requeriments de mitjans personals, materials i tecnològics 
adequats per al seu funcionament, així com amb la implantació de nous 
serveis relacionats amb l’administració electrònica, com són l’obtenció de 
cerNficats digitals, el registre per a la uNlització de la plataforma 
d’idenNficació i signatura Cl@ve, la interconnexió de registres o la 
implantació de llocs d’autoadministració. 
 
D’altra banda, també es dirigeixen els esforços per a millorar la col·laboració 
administraNva amb altres administracions a través de les oficines Prop 
mixtes amb la renovació dels instruments i convenis que els donen suport. 
 
En aquesta línia d’actuació s’aborda, a més, l’habilitació de mecanismes per 
a millorar la comunicació, la coordinació i la gesNó interna de les oficines, de 
manera que funcionen realment com una xarxa i que aprofiten sinergies per 
a millorar la prestació del servei.	
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5.1 Atenció a la ciutadania 

v  La informació especialitzada sobre procediments i la informació 
parNcular sobre expedients que es presta fonamentalment per les 
oficines especialitzades de les conselleries en l’àmbit de les seues 
competències i pels serveis territorials de les diverses conselleries amb 
el seu personal. Hi ha oficines especialitzades i serveis territorials que 
comparteixen espai amb les oficines Prop.  

D’altra banda, el servei d’informació, a través de canals d’atenció i difusió 
no presencials, es facilita amb els mitjans següents: 

v  La plataforma mulNcanal 012 que té com a principal objecNu atendre la 
ciutadania i oferir-li informació completa, fiable i actualitzada, amb una 
confidencialitat absoluta sobre les consultes d’informació administraNva 
que es fan i també de les respostes que s’ofereixen. La plataforma 
uNlitza els canals següents: canal telefònic, xat de text, xat de vídeo en 
llengua de signes i búsNa de l’atenció a la ciutadania (línia d’actuació II).  

Amb aquesta línia d’actuació es busca retroalimentar el cicle de vida de 
la informació que se subministra a la ciutadania amb l’objecNu de la 
seua millora basada en l’experiència obNnguda en el procés de 
transmissió. A més, el Pla s’orienta a la incorporació de nous serveis i 
canals, així com a la seua difusió i visualització i per a això es basa en els 
avantatges que ofereix l’ús de les noves tecnologies. 

 

v  Diferent dels canals d’atenció, ens trobem amb el principal canal de 
difusió de la informació de la Generalitat a través d’internet que és la 
Guia Prop electrònica allotjada en el Portal CorporaNu de la Generalitat i 
el Butlleb de Novetats de la Guia (línia d’actuació III).  
 

El canal d’internet és la porta d’entrada, des de qualsevol disposiNu 
electrònic que permeta la connexió a través d’internet, a la pàgina oficial 
d’informació Prop. A través de la Guia Prop electrònica s’accedeix a tota la 
informació disponible en la plataforma GUC relacionada amb els tràmits 
administraNus, el personal de la Generalitat, els registres d’entrada, els 
departaments de la Generalitat, els seus organismes autònoms i ens públics, 
les convocatòries d’ocupació pública de la Generalitat, ajuntaments de la 
Comunitat Valenciana i de la resta d’administracions d’Espanya, i les dades 
de les enNtats locals i dels òrgans judicials de la Comunitat. 
 
Conscients de la seua importància com a font d’informació, s’entén que és 
necessari emprendre l’estudi per a millorar la intericie de la Guia. També es 
considera la millora del Butlleb de Novetats de la Guia, tant mitjançant 
l’ampliació de la capacitat d’elecció de la ciutadania pel que fa a les novetats 
d’informació a les quals es desitja subscriure, com mitjançant vies per a la 
seua difusió amb l’aprofitament novament de les oportunitats que les noves 
tecnologies ofereixen a aquests efectes. 
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5.1 Atenció a la ciutadania 

Juntament amb aquests canals, en el Pla també s’ha cregut necessari 
emprendre noves vies per a fer arribar i aproximar la informació a les 
persones i, per això, es planteja l’anàlisi i l’estudi de la viabilitat d’implantar 
oficines Prop virtuals en enNtats locals (línia d’actuació IV). 
 
De manera horitzontal a tots els mitjans que la Generalitat ofereix per a 
informar la ciutadania, també calia emprendre les millores en la pàgina web 
d’atenció a la ciutadania ubicada en el Portal CorporaNu de la Generalitat, 
tant d’ergonomia i localització com de conNngut. La pàgina esmentada és 
l’aparador en què s’ofereixen a la ciutadania els diferents canals d’atenció i 
difusió de què la Generalitat disposa perquè l’usuari o usuària trie el mitjà 
que més s’ajusta a les seues necessitats. A més, en aquesta línia d’actuació 
no ens podem oblidar dels terminals mòbils i de la necessitat de facilitar 
l’accés als canals d’atenció des d’aquests d’una manera més senzilla (línia 
d’actuació V). 
 
Finalment, totes les actuacions que cal dur a terme i tots els projectes són 
instrumentals per a la finalitat que pretén l’atenció a la ciutadania, com 
qualsevol servei, i és el repte de la millora conbnua i de la cultura de la 
qualitat i de l’excel·lència en la gesNó. Per això és tan necessari l’impuls per 
a definir indicadors de gesNó de la prestació del servei, fer el seu 
seguiment, així com dur a terme enquestes per a conéixer el grau de 
saNsfacció de les persones usuàries amb el servei esmentat. Tot això, com 
s’ha dit, són eines i instruments imprescindibles a l’hora de determinar per 
part de la Generalitat els compromisos de qualitat del servei que ofereix i la 

seua millora. Compromisos que formalment estan previstos en les Cartes de 
serveis de conformitat amb el Decret 41/2016 (línia d’actuació VI). 
 
 

 
 

I 

III 

II 

IV 

Atención no presencial. Plataforma 012 

Atención vía internet, Guía Prop electrónica 

Atenció presencial,  oficines Prop 

Atenció no presencial, Plataforma 012 

Difusió via internet, Guia Prop electrònica 

Nou canal d´atenció a la ciutadania  

ConBngut de l´àrea d´atenció a la ciutadania en el Portal CorporaBu  

Indicadors de gesBó, enquestes de saBsfacció i Cartes de serveis 

V 

VI 

Línies d´actuació 

ATENCIÓ A  
LA CIUTADANIA 



 
Pla d’Atenció a la Ciutadania, 
Simplificació i Millora de la Qualitat 
dels Serveis Públics 
 

P
À

G
IN

A 19 

 Línia d’actuació  Projectes 

I. Atenció presencial, oficines Prop. 

1. Disseny i impuls del nou model d’oficines Prop pròpies com a oficines d’assistència en matèria de registre i en l’ús de   
mitjans electrònics. 
2. Seguiment de convenis d’oficines Prop mixtes i obertura de les oficines Prop mixtes pendents. 
3. Coordinació de les oficines Prop. 

II. Atenció no presencial, 
Plataforma 012. 

4. Noves funcionalitats i millores en el servei del canal telefònic. 
5. Potenciació del canal xat de text i seguiment de la qualitat de la gesNó del servei oferit. 
6. Llançament, presentació i difusió del canal xat de vídeo en llengua de signes. 
7. Consolidació de la búsNa de la ciutadania. 
8. Subministrament d’informació sense intervenció humana (IVR). 

III. Difusió via internet, Guia Prop 
electrònica. 

9. IdenNficació de necessitats i possibles millores de la intericie de la Guia Prop electrònica. 
10. Anàlisi de necessitats per a la millora de la difusió de novetats en matèria de tràmits i ocupació pública. 

5.1 Atenció a la ciutadania 
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 Línia d’actuació  Projectes 

IV. Nou canal d’atenció a la 
ciutadania. 11. Estudi de viabilitat per a la implantació d’oficines Prop virtuals en ajuntaments. 

V. ConNngut de l’àrea d’atenció a la 
ciutadania en el Portal CorporaNu. 

12. Redisseny i visualització, a primer nivell, del conNngut de l’àrea d’atenció a la ciutadania en el Portal CorporaNu de la 
Generalitat. 
13. Anàlisi i proposta de disseny de la maquetació per a un accés directe en terminals mòbils al conNngut de la pàgina 
web d’atenció a la ciutadania/Guia Prop. 

VI. Indicadors de gesNó, enquestes 
de saNsfacció i Cartes de serveis. 

14. Impuls a la definició i seguiment d’indicadors de gesNó, la realització d’enquestes de saNsfacció i les Cartes de 
serveis dels canals d’atenció i difusió. 

En l’Annex I es presenta la descripció dels projectes de l’àrea d’atenció a la ciutadania.  

5.1 Atenció a la ciutadania 



 
Pla d’Atenció a la Ciutadania, 
Simplificació i Millora de la Qualitat 
dels Serveis Públics 
 

P
À

G
IN

A 21 

5.2. Simplificació administraNva 

Els projectes inclosos en l’àrea de simplificació administraNva tracten de 
qüesNons relacionades amb la maximització de l’eficiència en tots els 
aspectes de la tramitació administraNva. Des d’una òpNca purista, la 
simplificació administraNva és el conjunt d’accions que tenen com a finalitat 
reduir o eliminar fases, documents, requisits o tràmits dels procediments 
administraNus, amb la finalitat d’agilitzar-los i millorar així la prestació dels 
serveis. 
 
No obstant aquesta definició, la maximització de l’eficiència incideix també 
en altres aspectes fonamentals inclosos en el Pla, com són la comunicació 
correcta a la ciutadania, l’organització estructurada de la informació sobre 
els procediments i departaments, la potenciació i implantació correcta de la 
tramitació telemàNca, el desplegament adequat de les solucions 
tecnològiques bàsiques per a fer efecNva l’administració electrònica, així 
com la maximització de la producNvitat en l’ús de les aplicacions 
informàNques de gesNó d’expedients administraNus. 
 
D’aquesta manera, es dóna conNnuïtat als anteriors Plans de Simplificació i 
Reducció de Càrregues AdministraNves (SIRCA-1 i SIRCA-2) i al Pla anual 
de Simplificació i Millora de la Qualitat dels Serveis Públics de 2016 i es 
desenvolupa amb la finalitat de donar solució als reptes i estàndards 
establits en les Lleis 39/2015 del Procediment AdministraNu Comú de les 
Administracions Públiques, i 40/2015 de Règim Jurídic del Sector Públic. 
 
 

En relació amb la comunicació correcta a la ciutadania dels procediments 
administraNus es preveuen alguns projectes orientats tant a l’actualització 
de l’eina de gesNó de la informació com a la gesNó d’aquesta (línia d’actuació 
VII). 
 
Respecte a la línia d’actuació enfocada a la millora de les relacions de 
l’Administració amb la ciutadania a través de mitjans electrònics, es 
potencia la tramitació telemàNca (línia d’actuació VIII). En aquest punt es 
proposaran millores per a les solucions disponibles, i es difondran a totes 
les conselleries amb la intenció que la tramitació telemàNca comprenga la 
totalitat dels procediments a instància de part. A més, i perquè aquesta 
tramitació telemàNca siga de qualitat, es potenciarà l’ús de la tramitació 
telemàNca guiada. 
 
En paral·lel a la línia d’actuació de la tramitació telemàNca s’han 
d’emprendre els projectes necessaris per a assentar les bases organitzaNves 
de l’administració electrònica (línia d’actuació IX). Aquests projectes atenen 
diverses necessitats, agrupades en dos apartats: 
 
v  Atenent la infraestructura necessària per a aconseguir el ple 

desenvolupament de l’administració electrònica: el seu grau d’avanç i 
definició del catàleg d’uNlitats, el seguiment de la implantació de les 
uNlitats esmentades, així com el disseny d’una eina bàsica per a la gesNó 
electrònica d’expedients. 
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5.2. Simplificació administraNva 

v  Alineats amb els projectes de l’àrea d’atenció a la ciutadania, el conjunt 
de solucions i protocols necessaris, tant per a l’atenció correcta en les 
oficines d’assistència en matèria de registre i en l’ús de mitjans 
electrònics, com per a l’ús adequat de les eines de gesNó: l’anàlisi de 
necessitats lligades amb el personal funcionari habilitat i amb el registre 
de representants, i diversos protocols per a l’ús de les disNntes uNlitats, 
com són el del registre únic, el registre departamental, la generació de 
còpies electròniques autènNques, la idenNficació i autenNcació de 
persones que ostenten la condició d'interessat, l’assistència en l’ús de 
mitjans electrònics i les noNficacions per compareixença. La majoria 
d’aquests formaran part de la guia de funcionament de les oficines 
d’assistència en matèria de registres i de l’assistència en mitjans 
electrònics.  

Una altra línia d’actuació, amb vista a l’obtenció de la màxima eficiència en 
l’ús de les eines de gesNó disponibles i a la simplificació de cara a la 
ciutadania (línia d’actuació X), conté diversos projectes corporaNus que 
mereix la pena ressaltar: simplificació de la documentació, aplicacions 
corporaNves de Contractació, de Subvencions, i finalment els processos per 
a la gesNó econòmica de les despeses. Igualment hi ha altres grups de 
simplificació corporaNva liderats des d’altres conselleries com són MonesNr 
(expedient i arxiu electrònic) i Sancions. 
 
 
 

L’úlNma línia d’actuació conNnguda en l’àrea de simplificació administraNva 
(línia d’actuació XI) fa referència al Sistema d’Informació del Mercat Interior 
Europeu (IMI). El Sistema IMI té com a objecNu agilitzar de manera notable 
l’intercanvi d’informació amb autoritats administraNves de tots els països de 
la UE, i facilitar amb això la lliure prestació de serveis per professionals i 
empreses i el reconeixement mutu de qualificacions, a fi de facilitar i fer 
efecNu el dret a la lliure circulació de persones en la UE. En aquesta línia 
d’actuació, s’ha d’elaborar la guia de manteniment i formació per a l'ús del 
Sistema IMI i s’ha de procedir a l’impuls de la seua implantació i el seu ús en 
la Generalitat. 
 

 VII 

IX 

XI 

VIII 

X 

Gestor Únic de Con.nguts (GUC) 

Tramitació telemà.ca 

Bases organitza.ves de l’administració electrònica 

Projectes corpora.us 

Sistema d’informació del Mercat Interior Europeu (IMI) 

SIMPLIFICACIÓ 
ADMINISTRATIVA 

Línies d´actuació 
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5.2. Simplificació administraNva 

Línia d’actuació Projectes 

VII. Gestor Únic de ConNnguts 
(GUC). 

15. Seguiment i implantació del nou sistema d’informació de Gestor Únic de ConNnguts (GUC). 
16. Impulsar i dinamitzar la desagregació dels codis GUC en els diversos procediments administraNus. 
17. Elaboració del protocol de manteniment de la informació en GUC.  

VIII. Tramitació telemàNca. 18. Elaboració del protocol del tràmit telemàNc guiat i impuls de la seua implantació. 
19. Elaboració del protocol del tràmit telemàNc general i impuls de la seua implantació.  

IX. Bases organitzaNves de 
l’administració electrònica. 

20. DiagnòsNc del grau d’avanç de la implantació de la tramitació telemàNca i de l’administració electrònica. 
21. Seguiment de la implantació de les solucions tecnològiques per a l’impuls de la tramitació telemàNca i de 
l’administració electrònica. 
22. Redacció de protocols i instruccions relacionades amb el Registre electrònic únic i Registre departamental. 
23. Anàlisi sobre els requeriments mínims relacionats amb el Registre del personal funcionari habilitat. 
24. Anàlisi sobre els requeriments mínims de Registre electrònic d’apoderaments. 
25. Disseny i posada en marxa del protocol de generació de còpies electròniques autènNques. 
26. Disseny i posada en marxa del protocol d’idenNficació o autenNcació de la persona interessada. 
27. Disseny i posada en marxa del protocol d’assistència en l’ús de mitjans electrònics i per a l’autoadministració. 
28. Disseny del protocol per a dur a terme les noNficacions per compareixença. 
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5.2. Simplificació administraNva 
Línia d’actuació Projectes 

IX. Bases organitzaNves de 
l’administració electrònica. 

29. Definició del catàleg de les uNlitats de l’administració electrònica i impuls de la seua integració en les aplicacions de 
gesNó. 
30. Anàlisi de viabilitat, funcional i de disseny d’una aplicació bàsica de gesNó d’expedients.  
31. Disseny i impuls de la guia de funcionament dels processos en les oficines d’assistència en matèria de registres. 

X. Projectes corporaNus. 

32. Simplificació de la documentació d’entrada per tràmit i detecció de noves consultes interacNves. 
33. Realització de l’anàlisi funcional per a l’adaptació de l’aplicació corporaNva de contractació a la gesNó unificada i a 
l’administració electrònica. 
34. Realització de l’anàlisi funcional per a l’adaptació de l’aplicació corporaNva de subvencions a la gesNó unificada i a 
l’administració electrònica. 
35. Realització de l’anàlisi funcional per a l’adaptació de l’aplicació corporaNva de gesNó econòmica a la gesNó unificada i 
a l’administració electrònica. 

XI. Sistema d’informació del 
Mercat Interior Europeu (IMI). 

36. Coordinació, manteniment i implantació del sistema IMI en l’Administració valenciana. 
37. Elaboració i publicació de la guia del sistema IMI en l’Administració valenciana.  

En l’Annex I es presenta la descripció dels projectes de l’àrea de simplificació administraNva. 
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5.3 Excel·lència en la gesNó 
 
El Consell de la Generalitat està compromés fermament en l’impuls d’una 
cultura corporaNva d’excel·lència orientada a la saNsfacció ciutadana i a 
l’excel·lència en la gesNó. 
 
El conjunt de línies d’actuació incloses en el Pla de l’àrea d’excel·lència en la 
gesNó integra els projectes on es recull el conjunt de políNques establides 
pel Consell de la Generalitat per a dur a terme el manteniment i la 
potenciació de la millora conbnua de la qualitat dels serveis públics i 
afavorir així l’impuls de les eines definides en el Decret 41/2016. 
 
Donant conNnuïtat a les actuacions referides en el marc de planificació en 
matèria de qualitat dels serveis inclosos en el Pla anual de Simplificació i 
Millora de la Qualitat dels Serveis Públics de 2016, es procedirà a la 
definició i difusió de la missió, la visió i els valors de la nova cultura 
corporaNva de l’Administració valenciana a través del portal insNtucional de 
la Generalitat www.gva.es sota els criteris i principis corporaNus definits en 
l’arNcle 3 del capítol I del decret esmentat (línia d’actuació XII). 
 
A través de les Cartes de serveis, com a instruments de millora en la 
prestació de serveis públics, es conNnuarà amb l’estratègia de conNnuïtat 
empresa cap a l’atenció òpNma a la ciutadania en el seu recorregut cap a 
l’excel·lència i es garanNrà així el compliment dels compromisos i indicadors 
establits mitjançant l’execució del Pla d’extensió de Cartes de serveis 
2017-2018 aprovat per la CITEC. Un altre dels objecNus d’aquesta línia 
d’actuació és la revisió i actualització del mapa de Cartes de serveis i 

proposar un nou Pla d’extensió i revisió de Cartes de serveis que amplie el 
Pla d’extensió 2017-2018 fins a 2019 (línia d’actuació XIII). 
 
Un dels instruments clau de millora en la prestació de serveis públics que 
emprén el Pla són les queixes, els suggeriments i els agraïments. Els 
projectes que integren aquesta línia d’actuació impulsen l’anàlisi i 
l’elaboració del manual de la nova aplicació corporaNva de queixes, 
suggeriments i agraïments, així com dels nous tràmits telemàNcs (línia 
d’actuació XIV). 
 
Una eina per a avançar en la millora conbnua de la qualitat és el fet 
d’efectuar periòdicament avaluacions i autoavaluacions, mitjançant les 
quals es disposa d’un coneixement permanent i actualitzat de les fortaleses 
i debilitats de l’organització. A través d’aquests instruments d’avaluació de 
la qualitat dels serveis i d’avaluació dels plans i programes, l’àrea 
d’excel·lència en la gesNó escometrà l’impuls i seguiment d’autoavaluacions 
i avaluacions de qualitat i s’establiran, per a fer-ho, autoavaluacions internes 
anuals contrastades externament per la Inspecció de Serveis (línia d’actuació 
XV). 
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5.3 Excel·lència en la gesNó 
 
D’altra banda, cal manNndre i consolidar els nivells de qualitat aconseguits, 
per a la qual cosa s’inclou en el Pla l’impuls i la posada en marxa de sistemes 
de reconeixement a través de cerNficacions i premis. L’objecNu principal 
d’aquesta línia d’actuació és desplegar reglamentàriament el Decret 
41/2016 mitjançant una ordre que establisca els sistemes de 
reconeixement en l’àmbit de la Generalitat a través de la implantació de 
cerNficacions de qualitat i premis. A més, es desenvoluparà i implantarà el 
procediment d’obtenció i concessió de cerNficacions de qualitat i es 
procedirà a la convocatòria d’una primera edició de premis a la qualitat per 
a 2020 (línia d’actuació XVI). 

XII 

XIV 

XIII 

XV 

Nova cultura corpora,va de l’Administració valenciana 

Cartes de serveis 

Queixes, suggeriments i agraïments 

Instruments d’avaluació de la qualitat dels serveis i d’avaluació dels plans i programes 

Sistemes de reconeixement en l’àmbit de la Generalitat 

XVI 

Línies d´actuació 

EXCEL.LÈNCIA EN 
LA GESTIÓ 
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5.3 Excel·lència en la gesNó 

Línia d’actuació Projectes 

XII. Nova cultura corporaNva de 
l’Administració valenciana. 

38. Definició i difusió de la missió, visió i valors de la nova cultura corporaNva de l’Administració valenciana a través del 
portal insNtucional de la Generalitat. 

XIII. Cartes de serveis.  39. Impuls i consolidació del sistema de gesNó de Cartes de serveis. 

XIV. Queixes, suggeriments i 
agraïments. 

40. Realització de l’anàlisi funcional per a la nova aplicació corporaNva de queixes, suggeriments i agraïments. 
41. Realització de l’anàlisi funcional per als nous tràmits telemàNcs de queixes, suggeriments i agraïments. 
42. Elaboració del manual de l’anàlisi de la nova aplicació corporaNva de queixes, suggeriments i agraïments. 

XV. Instruments d’avaluació de la 
qualitat dels serveis i d’avaluació 
dels plans i programes. 

43. Impuls i seguiment de les autoavaluacions i avaluacions de qualitat en totes les conselleries. 

XVI. Sistemes de reconeixement en 
l’àmbit de la Generalitat. 44. Impuls i posada en marxa de sistemes de reconeixement a través de cerNficacions i premis. 

En l’Annex I es presenta la descripció dels projectes de l’àrea d’excel·lència en la gesNó.  
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Com s’ha exposat, una de les fortaleses de la Generalitat a l’hora de 
dissenyar el Pla és el suport normaNu que té en les matèries d’atenció a la 
ciutadania, simplificació i excel·lència i que s’han detallat en l’apartat previ 
de normaNva. 
 
Ara bé, és necessari Nndre en compte que bona part de la normaNva 
autonòmica és anterior a les Lleis 39/2015 i 40/2015 ja esmentades. 
Aquestes lleis, que suposen una autènNca transformació en el 
funcionament de les Administracions Públiques, estableixen una regulació 
bàsica en la matèria i resulta necessari adaptar i desplegar la nostra 
normaNva per a Nndre un suport jurídic ajustat a aquestes i actualitzat a les 
noves necessitats d’atenció a la ciutadania, qualitat i simplificació que 
l’administració electrònica implica. 
 
En parNcular, resulta necessari i prioritari abordar la modificació del Decret 
191/2014, amb l’enfocament següent: 
 
v  Actualitzar i millorar la regulació dels canals d’atenció a la ciutadania i els 

de difusió de la informació. 
 
v  Incorporar noves previsions en matèria de funcionament de registres 

per l’especial incidència en aquest àmbit del registre electrònic, la 
interconnexió dels registres, les oficines d’assistència en matèria de 
registre i d’assistència en l’ús de mitjans electrònics. 

v  Establir la regulació del repositori bàsic de persones, departaments i 
tràmits de la Generalitat i del repositori sobre ocupació pública. 

 
v  Precisar com els departaments han d’actuar perquè la Plataforma 012 

puga oferir una informació de qualitat i actualitzada. 
 
En l’àrea funcional de l’excel·lència en la gesNó, es preveu el desplegament 
del Decret 41/2016, en matèria de regulació dels processos de cerNficació 
de qualitat. Aquestes acreditacions de qualitat estan desNnades a oferir un 
reconeixement contrastat a un determinat nivell d’excel·lència o qualitat 
aconseguit per una organització. 
 
Junt amb aquestes modificacions normaNves que es promouran des de la 
Conselleria amb competència en les àrees que comprén aquest Pla, s’esNma 
que cal estudiar juntament amb els òrgans direcNus competents en 
matèries horitzontals (com són l’administració electrònica, funció pública, 
entre altres) els requeriments que l’aplicació de les Lleis 39/2015 i 40/2015 
impliquen a l’efecte d’impulsar desplegaments normaNus específics.  

 
6 Revisió, adaptació i desplegament de la normaNva 
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Per a garanNr el compliment de la Llei 39/2015, a més d’aportar solucions 
tecnològiques i de simplificació, és imprescindible la formació i capacitació 
del personal empleat públic amb l’objecNu, en general, d’adquirir habilitats i 
competències digitals i, en parNcular, coneixements tant des d’un punt de 
vista substancial de conNngut com instrumental sobre eines tecnològiques 
per a adaptar-se al nou paradigma de funcionament de l’administració 
electrònica. 
 
En aquest senNt es considera fonamental que la Generalitat desenvolupe 
un pla formaNu que emprenga aquestes necessitats bàsiques, i és l’InsNtut 
Valencià d’Administració Pública (IVAP), com a òrgan en què resideix la 
competència de la políNca de formació del personal al servei de les diverses 
Administracions Públiques de la Comunitat Valenciana, l’agent clau per a 
dinamitzar, aprovar les línies d’acció formaNva, fer la seua planificació, 
difusió i execució, sense perjudici de la col·laboració que a aquests efectes 
es preste des dels òrgans direcNus amb competències funcionals i 
tecnològiques. 

Dins dels aspectes que ha d’emprendre el pla esmentat, es consideren 
imprescindibles els següents: 

 

v  Formació en les competències digitals que tot personal funcionari-
gestor ha de Nndre en relació amb els conceptes bàsics i les solucions 
tecnològiques inherents a l’administració electrònica, de manera que 
l’enfocament electrònic esNga present de manera natural en totes les 
seues actuacions i que forme part de la cultura bàsica del personal 
empleat públic. 

 
v  Formació sobre les tasques que es duran a terme, els seus processos de 

funcionament i eines que s’han d’uNlitzar en les oficines d’assistència en 
matèria de registre.  

v  Formació sobre l’impacte de la Llei 39/2015 en l’elaboració de 
documentació i informació que han d’incorporar les conselleries en 
GUC.  

v  Formació en aspectes vinculats a l’excel·lència en la gesNó: cultura 
corporaNva, eines per a la millora, gesNó per processos, el nou sistema 
de queixes, suggeriments i agraïments. 

7 Formació 
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Cooperació, a través de la Subsecretaria i de la subdirecció general 
d’Atenció a la Ciutadania, Qualitat i Inspecció de Serveis, és la que assumeix 
el lideratge, l’impuls, la direcció i la coordinació del Pla. 
 
No obstant això, cal Nndre en compte que els principis que inspiren les 
actuacions en matèria d’atenció a la ciutadania, simplificació i qualitat dels 
serveis públics són inherents i consubstancials al funcionament corporaNu 
de la Generalitat. Per això, l’èxit dels projectes que en aquestes àrees es 
presenten en el Pla té com a premisses: la col·laboració, la coordinació i 
l’alineació dels diferents departaments amb els principis inspiradors 
d’aquest. 
 
En definiNva, la conselleria de Transparència, Responsabilitat Social, 
ParNcipació i Cooperació, la Subsecretaria i la Subdirecció General actuaran 
com a element coordinador, dinamitzador i cohesionador, però es requereix 
l’esforç conjunt, la suma de voluntats i la implicació i compromís de tots els 
agents per a aconseguir l’objecNu comú i úlNm del Pla, que és orientar i 
acostar el funcionament de la Generalitat com a Administració pública a la 
ciutadania des de criteris d’excel·lència en la gesNó i millora conbnua. 
 
Nombrosos projectes que integren el Pla són part d’un conjunt d’accions 
que s’han de dur a terme de manera paral·lela o consecuNva des de 
diversos departaments amb la cooperació i coordinació adequada, com pot 
ser la direcció general de Tecnologies de la Informació i les Comunicacions 

o la direcció general de Funció Pública. L’enfocament donat als projectes en 
aquest Pla ha sigut el d’idenNficar el paper de la subdirecció general 
d’Atenció a la Ciutadania, Qualitat i Inspecció de Serveis i ha assenyalat els 
departaments dels quals fa falta la col·laboració prèvia, la intervenció 
simultània o l’actuació posterior en les tasques derivades, en funció del seu 
àmbit competencial. 
 
El desenvolupament coordinat i cohesionat esmentat s’ha d’impulsar i 
dinamitzar a través de la CITEC. Aquesta comissió té com a objecNu, 
precisament, coordinar i impulsar el desplegament i l’execució de la políNca 
de la Generalitat en matèria de tecnologies de la informació i la 
comunicació, societat del coneixement i qualitat dels serveis públics en 
l’àmbit de l’Administració de la Generalitat i del sector públic dependent 
d’aquesta. La CITEC, a més, consNtueix el punt de trobada de la Xarxa de 
Qualitat, assumeix la coordinació dels temes de les matèries incloses en el 
Pla que emprendran tots els òrgans implicats en l’àmbit departamental de la 
xarxa, i s’aprofitaran així les sinergies del treball coordinat, que es generen 
en les dues comissions tècniques de la CITEC. 

 
 

 
8 Recursos previstos, aprovació i comunicació 
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El Pla s’aprova per Resolució de la persona Ntular de la 
conselleria de Transparència, Responsabilitat Social, 
ParNcipació i Cooperació en l’exercici de les funcions que li 
confereix la Llei 5/1983, de 30 de desembre, del Consell, en 
relació amb les competències atribuïdes a la Conselleria i 
recollides en el Reglament orgànic i funcional, aprovat pel 
Decret 160/2015, de 18 de setembre, del Consell. 
 
Com a peça essencial per a l’inici de l’execució del Pla s’ha de 
procedir a la seua màxima difusió i a comparNr el seu 
conNngut, objecNus i indicadors des d’una comunicació i 
gesNó adequada del canvi i, per consegüent, fer que tota 
l’organització siga parbcip de les accions que cal emprendre, 
i també la ciutadania respecte de les oportunitats que brinda 
l’administració electrònica. A aquests efectes s’estableixen 
els àmbits i mitjans de difusió i comunicació següents: 
 
 

8 Recursos previstos, aprovació i comunicació 

        Àmbit intern: 

v  Inserció en el Portal del Funcionari 
de la Generalitat.  

v  C o m u n i c a c i ó a  t o t e s  l e s 
subsecretaries de les diverses 
conselleries.  

 
        Àmbit extern: 

 
v  Publicació en el DOGV. 
v  Inserció en el Portal CorporaNu de la 

Generalitat, en la pàgina web de la 
consel ler ia de Transparència , 
Responsabilitat Social, ParNcipació i 
Cooperació, i en el Portal de 
Transparència GVA Oberta.  
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El seguiment de l’execució del Pla durant la vigència d’aquest es durà a 
terme per part de l’òrgan superior de la conselleria amb competència en les 
matèries d’atenció a la ciutadania, qualitat i simplificació, juntament amb el 
personal tècnic responsable en les àrees esmentades. 
 
La CITEC ha d’estar informada del grau de consecució d’objecNus i de les 
possibles incidències que es puguen presentar en el desplegament dels 
projectes del Pla, a fi que s’adopten les mesures oportunes per a solucionar-
les o reprogramar actuacions si es considerara necessari. 
 
A més, en finalitzar la vigència del Pla, la Inspecció General de Serveis de la 
Generalitat farà una avaluació del grau d’eficàcia aconseguit per aquest. I 
tractarà de verificar si els resultats obNnguts s’ajusten als objecNus 
programats, tot això de conformitat amb les funcions que aquest òrgan de 
control intern té atribuïdes pels arNcles 3.1.b i 4.4 del Decret 68/2014, de 
9 de maig, del Consell, pel qual es regula l’exercici de la competència i les 
funcions d’inspecció general dels serveis de l’Administració de la 
Generalitat. 
 
El resultat de l’avaluació esmentada es publicarà, com a mínim, en el Portal 
CorporaNu de la Generalitat i en el Portal de Transparència de la Generalitat 
GVA Oberta. 
 

9 Seguimient i avaluació 

CITEC 

SEGUIMENT DEL PLA Responsables 
A n à l i s i c o n * n u o i p e r i ò d i c d e 
l 'organi tzac ió sobre e l grau de 
consecució d'objec9us i de les possibles 
incidències del Pla per a procurar 
l'assoliment dels objec9us. 






Òrgan superior  
SAC 

SCASATI 

Coordinació	i	cooperació	

PORTALS CORPORATIUS 
 

AVALUACIÓ DEL PLA Responsables  
Procés encaminat a determinar, de forma 
sistemà9ca i objec9va, el mesurament 
dels resultats, veure com aquests van 
complint els objec9us i indicadors 
específics dels projectes de les diferents 
línies d'actuació plantejats per a cada 
àrea, comparant l'objec9u plantejat amb 
la realitat. 






Òrgan superior  
IGS 

Publicació	
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Pla d’Atenció a la Ciutadania, 
Simplificació i Millora de la Qualitat 

dels Serveis Públics 
 

Fitxes de projectes per línies 
d’actuació A Annex I 
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1. Disseny i impuls del nou model d’oficines Prop pròpies com a oficines d’assistència en matèria de registre i en l’ús de mitjans 
electrònics  

ÀREA FUNCIONAL:           Atenció a la ciutadania   
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          I. Atenció presencial, oficines Prop 

Descripció 1/3 
 
L’adaptació del model d’oficines Prop pròpies al compliment de la Llei 39/2015 implicarà la seua transformació en oficines d’assistència en matèria de registre i 
d’assistència en l’ús de mitjans electrònics per a subjectes no obligats a relacionar-se electrònicament amb les Administracions Públiques. 
 
Aquesta transformació té com a conseqüència que les oficines Prop pròpies, a més de les funcions establides en el Decret 191/2014, han de desenvolupar els 
nous serveis previstos en l’esmentada Llei 39/2015. 
 
Així doncs, les oficines Prop pròpies passaran de ser oficines d’informació i registre a oficines d’assistència. L’assistència es prestarà, entre altres, en els 
aspectes següents: en l’obtenció de cerNficats digitals de l’ACCV o en el registre del sistema Cl@ve, en la digitalització de la documentació que es presente en 
paper per a ser registrada, en la uNlització dels punts d’autoadministració en les oficines, en la presentació electrònica de documents per personal funcionari 
habilitat, en l’atorgament de representació electrònica i en la noNficació per compareixença personal en les oficines. 
 
La implantació de la Llei 39/2015 suposarà l’evolució del model de relació amb la ciutadania, que passarà de l’atenció a l’assistència acNva. Per a això es 
requerirà la dotació adequada de les oficines amb mitjans isics, materials i humans per a la prestació d’una assistència acNva de qualitat ajustada a la legalitat 
vigent. 
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1. Disseny i impuls del nou model d’oficines Prop pròpies com a oficines d’assistència en matèria de registre i en l’ús de mitjans 
electrònics  

 
 
En el nou model de les oficines Prop pròpies de la Generalitat es té com a opció analitzar i validar la unificació orgànica del personal que atén el registre 
presencial en les oficines Prop pròpies. A conNnuació, es presenten els avantatges que això comportarà des dels punts de vista següents: 
 
•  Per a la ciutadania té com a avantatge que el personal de les oficines Prop d’assistència en matèria de registre estarà capacitat per a efectuar qualsevol de 

les funcions pròpies de les oficines, cosa que comporta la transparència en la gesNó de torns i la consegüent millora en els temps d’espera.  
•  Pel que fa a la gesNó, es guanya en flexibilitat, ja que es passa dels registres presencials aïllats i d’una coordinació inexistent entre aquests a la unificació 

davant de la ciutadania, la qual cosa representa, a més, guany d’eficiència i generació de sinergies en la prestació del servei.  
•  Pel que fa al personal, passarà a formar part d’un equip amb els mateixos objecNus, mateixos criteris de treball i una única persona responsable. 
 
Els pressupostos per a implantar el model proposat d’oficina Prop, com a oficina d’assistència en matèria de registre presencial, se centraran fonamentalment 
en la qüesNó dels mitjans personals i materials: 
 
•  Pel que fa a mitjans personals, en la configuració del nou model d’oficina Prop caldrà Nndre una dotació adequada, en nombre, estructura i classificació, per 

a les noves càrregues de treball i l’assumpció de funcions i responsabilitats noves i més complexes, així com perquè la digitalització requereix més temps 
davant del mètode de registre actual. 

•  Pel que fa als recursos materials, seran fonamentals els tecnològics (com ara ordinadors, impressores, escàners, equips per a autoadministració, programari 
del sistema de gesNó d’espera) així com els isics d’espai (com ara nous locals i/o reforma de locals, etc.). 

 
La validació del model d’unificació orgànica requerirà l’alineació amb el projecte de les diverses conselleries i dels òrgans direcNus competents en l’adopció de 
les decisions i instruments necessaris per a la seua implantació. 

Descripció 2/3 
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1. Disseny i impuls del nou model d’oficines Prop pròpies com a oficines d’assistència en matèria de registre i en l’ús de mitjans 
electrònics  

 
 
El model d’oficina Prop pròpia s’ha d’instal·lar, almenys, en les següents oficines Prop: CA90, Prop I i La Cigonya a València, Germans Bou a Castelló, i 
Churruca i Elx a la província d’Alacant. No obstant això, s’ha d’establir una planificació definiNva en el període d’execució del projecte. 
 
En el supòsit que després del plantejament no es valide la unificació orgànica del registre presencial en les oficines Prop pròpies, s’implantarà el model 
d’oficina d’assistència en matèria de registres i d’usos de mitjans electrònics des de la coordinació funcional per a complir els requeriments de la Llei 39/2015.  
 
ParPcipants  
 
•  SAC. 
•  SCASATI.  
•  Direcció General de Funció Pública.  
•  Direcció General de Pressupostos. 
•  Conselleries amb registre presencial en les oficines Prop pròpies. 
•  DGTIC. 

Projectes relacionats   
 
•  27. Disseny i posada en marxa del protocol d’assistència en l’ús de mitjans electrònics i per a l’autoadministració. 
•  31. Disseny i impuls de la guia de funcionament dels processos en les oficines d’assistència en matèria de registres. 

Descripció 3/3 
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ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

1.1: Impulsar el canvi de paradigma de les oficines Prop 
pròpies en compliment dels nous requeriments normaNus 
com a oficines d’assistència en matèria de registre. 

1.1.1: Preparació dels requeriments del model d’unificació 
orgànica del registre presencial en les oficines Prop 
pròpies per a la seua validació i adopció pels òrgans 
competents. 

Sí/No. Fins a T3 de 
2018. 

1.1.2: Si es valida la unificació orgànica del registre 
presencial en les oficines Prop pròpies: nombre d’oficines 
en què es començarà la seua implementació. 

Mínim de 6.  Fins a T3 de 
2018. 

1.1.3: Nombre d’oficines Prop pròpies en el Sistema 
d’Interconnexió de Registres. Mínim de 6.  Fins a T2 de 

2018. 

1.2: Impulsar el canvi de paradigma de les oficines Prop 
pròpies en compliment dels nous requeriments normaNus 
com a oficines d’assistència en l’ús de mitjans electrònics.  

1.2.1: Nombre d’oficines Prop pròpies que seran punts 
PRU per a l’obtenció del cerNficat digital de l’ACCV. Totes. Fins a T1 de 

2018. 

1.2.2: Nombre d’oficines Prop pròpies que seran oficines 
de registre Cl@ve. Totes. Fins a T1 de 

2018. 

1.2.3: Nombre d’oficines Prop pròpies amb punts 
d’autoadministració. Mínim de 6.  Fins a T3 de 

2018. 

1. Disseny i impuls del nou model d’oficines Prop pròpies com a oficines d’assistència en matèria de registre i en l’ús de mitjans 
electrònics  
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2. Seguiment de convenis d’oficines Prop mixtes i obertura de les oficines Prop mixtes pendents 

ÀREA FUNCIONAL:           Atenció a la ciutadania   
 LÍNIA D'ACTUACIÓ:          I. Atenció presencial, oficines Prop 

Descripció 
 
Les oficines Prop mixtes són un exemple clar del principi de col·laboració interadministraNva i es creen per conveni de la Generalitat amb enNtats locals. En 
aquestes, la Generalitat presta el servei d’informació general administraNva i les enNtats locals presten els serveis administraNus propis, així com el servei de 
registre. 
 
Les oficines Prop mixtes de la Generalitat tenen com a objecNu fer que l’Administració siga més pròxima a la ciutadania per mitjà d’una atenció presencial 
personalitzada. Són, en definiNva, un espai únic on es poden dur a terme tràmits amb la Generalitat i les enNtats locals i evitar així desplaçaments i ofereixen 
un servei de qualitat, ja que opNmitzen recursos i guanyen en eficiència. 
 
En l’actualitat hi ha 17 oficines mixtes, 3 a Castelló, 8 a València i 6 a Alacant. El 2016 i 2017 es van obrir les oficines de Llíria, Alcoi i Dénia. A més, està 
prevista la posada en marxa de l’oficina Prop de Morella per a l’any 2018. Totes les oficines mixtes disposen de convenis amb ajuntaments a excepció del Prop 
la Safor i el Prop Segorbe, que ja tenen els respecNus convenis amb la Mancomunitat de la Safor i amb la Diputació de Castelló. 
 
Entre les funcions atribuïdes al servei d’Atenció a la Ciutadania està la gesNó dels convenis de col·laboració de les oficines Prop mixtes, la direcció de servei i 
coordinació de les oficines i les relacions a aquests efectes amb les enNtats locals, així com la posada en marxa de noves oficines mixtes. 
 
ParPcipants   
 
•  SAC.	
•  EnNtats Locals.  
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2. Seguiment de convenis d’oficines Prop mixtes i obertura de les oficines Prop mixtes pendents 
 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

2.1: Dur a terme pròrrogues o renovacions dels convenis 
existents. 

2.1.1: Pròrrogues o renovacions de convenis efectuats 
segons els terminis de vigència. Sí/No. 2018 i 2019. 

2.2: Impuls per a la finalització de l’obertura del Prop de 
Morella. 2.2.1: Obertura de l’oficina Prop de Morella. Sí/No. T2 de 2018. 
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3. Coordinació de les oficines Prop		

ÀREA FUNCIONAL:           Atenció a la ciutadania   
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          I. Atenció presencial, oficines Prop 

Descripció 1/3 
 
Una de les funcions del servei d’Atenció a la Ciutadania és la coordinació de la xarxa d’oficines Prop i la realització de les actuacions de suport per a la 
prestació adequada del servei en les oficines mencionades. 
 
Dins de les funcions de coordinació, com a mesures que milloren la coordinació esmentada, es plantegen les següents: 
 
•  L’habilitació d’unitats de xarxa de comunicació per a totes les oficines.  

S’habilitarà una estructura de carpetes amb diferents nivells d’accessibilitat per a la comunicació de totes les oficines Prop i afavorir així una millor 
coordinació entre aquestes. 
Cada oficina estarà dotada de la seua carpeta dins de la unitat de xarxa, a més de disposar-se també d’una carpeta amb accessibilitat completa per a tot el 
personal de les oficines Prop. 
 

•  La convocatòria de reunions periòdiques de coordinació amb els directors i directores d’oficina. 
Com a mesura per a afavorir la coordinació, s’establirà el manteniment de 2 reunions presencials a l’any amb els directors i directores d’oficina per a tractar 
l’operaNva diària i homogeneïtzar els processos (incidències materials i tecnològiques, estat de situació, millores en els processos d’informació, etc.). 

 
•  L’establiment d’instruccions internes a través de protocols d’actuació i divulgació. 

Una altra de les mesures per a incrementar la coordinació és establir guies internes o protocols d’actuació de les oficines pel que fa a informació, 
comunicació d’incidències (personal, materials, codificació, etc.) i altres actuacions relacionades. 
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3. Coordinació de les oficines Prop	 
	

	
 
Dins de les funcions de suport al funcionament de les oficines Prop cal indicar com a funcions que van més enllà de la gesNó ordinària en matèria de 
contractació i de resolució d’incidències sobre mitjans personals i materials, les següents: 
 
•  Configuració i gesNó del sistema de gesNó d’espera, així com el seguiment de la implantació de la nova versió del programari esmentat amb l’empresa 

adjudicatària i la direcció general de Tecnologies de la Informació i de les Comunicacions. 
•  SubsNtució de pantalles tàcNls per a la gesNó de torns. 
•  Dotació dels recursos tecnològics necessaris en matèria d’impressió, fotocòpia i escaneig.  
 
ParPcipants  
 
•  SAC. 
•  DGTIC. 

Descripció 2/2 
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ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

3.1: Habilitació d’unitats de xarxa de comunicació per a 
totes les oficines. 

3.1.1: Creació de la unitat de xarxa per a la comunicació 
d’oficines. Sí/No. Fins a 01/2018. 

3.2: Establiment de reunions periòdiques de coordinació 
amb la Direcció d’oficina. 

3.2.1: Nombre de reunions de coordinació amb la 
Direcció d’oficina a l’any. 

Mínim de 2 a 
l’any. 2018 i 2019. 

3.3: Establiment d’instruccions internes a través de 
protocols d’actuació i divulgació. 

3.3.1: Nombre d’instruccions internes emeses a través de 
protocols d’actuació i divulgació. 

Mínim de 4 a 
l’any. 2018 i 2019. 

3.4: ManNndre un suport àgil i eficaç per al funcionament 
de les oficines. 

3.4.1: Desplegament de la nova versió del sistema de 
gesNó d’espera en totes les oficines. Sí/No. 12/2018. 

3.4.2: Desplegament de la solució integral d’impressió, 
fotocòpia i escaneig en les oficines Prop. Sí/No. T1 de 2018. 

3.4.3: SubsNtució de les pantalles tàcNls per a la gesNó de 
torns de la ciutadania. Sí/No. T2 de 2018. 

3. Coordinació de les oficines Prop		
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4. Noves funcionalitats i millores en el servei del canal telefònic  

ÀREA FUNCIONAL:           Atenció a la ciutadania   
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          II. Atenció no presencial, Plataforma 012   

Descripció 
 
Aquest projecte s’emmarca com una de les actuacions que ha de ser empresa per la Generalitat per a contribuir a la consecució de la prestació d’un servei 
excel·lent. 
 
El projecte abasta les actuacions següents, orientades a la millora conbnua de la qualitat de la informació de la Generalitat a la ciutadania: 
 
•  Com a nova funcionalitat, i en aplicació de la normaNva vigent (Decret 41/2016), s’aportarà una nova via mitjançant l’acNvació de la queixa telefònica a 

través del servei 012 perquè la ciutadania puga presentar queixes, suggeriments i agraïments.  

•  Com a millora, s’establiran mesures de seguiment dirigides a manNndre opNmitzada de manera permanent la qualitat de la informació que el personal 
d'atenció del canal telefònic transmet a la ciutadania sobre cada tràmit o servei. Per a això s’adoptaran les mesures necessàries perquè tots els subjectes 
acNus que intervenen en el cicle de vida de la informació parNcipen, de manera col·laboraNva i cohesionada, en l’actualització i revisió conbnua del Gestor 
Únic de ConNnguts (GUC), atenent les incidències que ajuden a corregir i millorar els conNnguts de la informació que es transmet a la ciutadania. 

ParPcipants  

•  SAC. 
•  SCASATI.  
•  Òrgans direcNus gestors. 
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ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

4.1: Implantació del nou sistema de queixes ciutadanes a 
través del servei 012. 

4.1.1: Implantació del nou sistema de queixes 
telefòniques. Sí/No. 12/2017.  

4.2: Manteniment permanent de la qualitat de la 
informació.  

4.2.1: Nombre de departaments amb els quals s’ha 
treballat per a millorar la qualitat de la informació. 

Mínim 4 
anuals. 

2017, 2018 i 
2019. 

4. Noves funcionalitats i millores en el servei del canal telefònic  
 

 
 
Projectes relacionats   
 
•  15. Seguiment i implantació del nou sistema d’informació del Gestor Únic de ConNnguts (GUC).  
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5. Potenciació del canal xat de text i seguiment de la qualitat de la gesPó del servei oferit 

ÀREA FUNCIONAL:           Atenció a la ciutadania   
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          II. Atenció no presencial, Plataforma 012   

Descripció 
 
L’acNvació d’aquest projecte per part de la Conselleria té com a finalitat potenciar la visualització i l’ús del canal de xat de text d’atenció a la ciutadania. 
 
Aquest projecte proporciona un servei gratuït de molt bona qualitat pel que fa a l’agilitat de resposta i eficàcia, ja que permet oferir la informació d’interés de 
manera molt completa.  
 
ParPcipants  

•  SAC. 

Projectes relacionats   

•  12. Redisseny i visualització, a primer nivell, del conNngut de l’àrea d’atenció a la ciutadania en el Portal CorporaNu de la Generalitat. 
•  14. Impuls a la definició i seguiment d’indicadors de gesNó, la realització d’enquestes de saNsfacció i les Cartes de serveis dels canals d’atenció i difusió.  
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5. Potenciació del canal xat de text i seguiment de la qualitat de la gesPó del servei oferit 
 

 
 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

5.1: Millorar l’ergonomia de l’accés al canal xat de text en 
el Portal CorporaNu de la Generalitat, i idenNficar, a més, 
el servei del canal xat de text amb la descripció 
corporaNva “Xat de text” en aquest Portal. 

5.1.1: Nombre d’actuacions per a millorar l’ergonomia del 
xat de text.  Mínim de 2. 2017, 2018 i 

2019.  

5.1.2: Actualització de la descripció corporaNva “Xat de 
text” en el portal de la Generalitat. 

Sí/No. 
 T2 de 2018.  

5.2: Incorporar la valoració de la ciutadania sobre la 
qualitat de la informació rebuda en les enquestes de 
saNsfacció, com a valor afegit a l’indicador actual sobre la 
qualitat de qui atén.  

5.2.1: Incorporació del nou indicador en les enquestes de 
saNsfacció. Sí/No. T4 de 2018. 
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6. Llançament, presentació i difusió del canal xat de vídeo en llengua de signes	

ÀREA FUNCIONAL:           Atenció a la ciutadania   
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          II. Atenció no presencial, Plataforma 012   

Descripció 
 
La Conselleria posarà en marxa les opcions d’un nou canal de xat de vídeo en llengua de signes com a complement a l’actual xat de text de la Plataforma 012 
d’atenció a la ciutadania. El nou canal facilitarà informació sobre qualsevol tràmit o servei que es puga efectuar davant de l’Administració de la Generalitat i 
sobre les ofertes d’ocupació pública. 
 
La Generalitat incorporarà la llengua de signes als actuals canals d’informació a la ciutadania per a garanNr l’accés de les persones sordes als serveis 
administraNus en les mateixes condicions que la resta de la ciutadania. Aquest servei d’atenció es prestarà a través de la plataforma tecnològica del 012 i serà 
accessible des del portal insNtucional de la Generalitat (www.gva.es) de la GVA en l’apartat “Atenció a la Ciutadania/Guia Prop”. 
 
El nou canal d’atenció a la ciutadania “Xat de Vídeo”, és una solució que complementa la funcionalitat de la comunicació en format text del “Xat de Text” ja 
existent en la Generalitat des de fa anys. El nou canal es basa en una plataforma de vídeo estàndard que permet que el col·lecNu de persones sordes o amb 
pèrdua audiNva es puga comunicar a distància en temps real emprant la llengua de signes (LSE)/(LSCV). Amb la implementació d’aquest canal, les persones 
que uNlitzen la llengua de signes es podran posar en contacte amb els serveis d’atenció a la ciutadania de la Generalitat a través de videoconferència i resoldre 
les consultes o gesNons directament amb personal especialitzat, sense intermediaris. 
 
ParPcipants  

•  SAC. 
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6. Llançament, presentació i difusió del canal xat de vídeo en llengua de signes	
 

 
 

Projectes relacionats   
 
•  14. Impuls a la definició i seguiment d’indicadors de gesNó, la realització d’enquestes de saNsfacció i les Cartes de serveis dels canals d’atenció i difusió. 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

6.1: Incorporar el canal de xat de vídeo en llengua de 
signes a la Plataforma 012 d’atenció a la ciutadania. 

6.1.1: Llançament i presentació del canal de xat de vídeo. Sí/No. T4 de 2017.  

6.1.2: Nombre d’actuacions de difusió del nou canal de 
xat de vídeo. 

Mínim de 2. 
 

2017, 2018 i 
2019.  
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7. Consolidació de la búsPa de la ciutadania 		

ÀREA FUNCIONAL:           Atenció a la ciutadania   
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          II. Atenció no presencial, Plataforma 012   

Descripció 
 
Des del portal de la Generalitat es pot accedir a la búsNa de la ciutadania per a consultar informació relaNva a una temàNca concreta o a un sector d’interés. 
Actualment, la Plataforma 012 atén part del total de les peNcions de la ciutadania efectuades en aquesta búsNa. En parNcular, les consultes ateses pel servei 
012 des de la búsNa de la ciutadania són: els suggeriments i iniciaNves, els temes d’ocupació pública i l’apartat d’altres temes. 
 
Amb la posada en marxa d’aquest projecte i amb la finalitat d’oferir el màxim nivell de compromís de qualitat, la Generalitat es comprometrà a la consolidació 
del canal de la búsNa de la ciutadania i manNndrà el nivell de qualitat establit. 
 
ParPcipants  

•  SAC. 
•  SCASATI.  

Projectes relacionats   
 
•  14. Impuls a la definició i seguiment d’indicadors de gesNó, la realització d’enquestes de saNsfacció i les Cartes de serveis dels canals d’atenció i difusió. 



 
Pla d’Atenció a la Ciutadania, 
Simplificació i Millora de la Qualitat 
dels Serveis Públics 
 

P
À

G
IN

A 50 

7. Consolidació de la búsPa de la ciutadania 		
 

 
 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

7.1: Contestar el 100% de les consultes efectuades per la 
ciutadania en el termini de les 24 hores següents a la 
recepció del correu. 

7.1.1: Percentatge dels paràmetres de qualitat establits. 100%. 2017, 2018 i 
2019.  
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8. Subministrament d’informació sense intervenció humana (IVR) 
 

ÀREA FUNCIONAL:           Atenció a la ciutadania   
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          II. Atenció no presencial, Plataforma 012   

Descripció 
 
Aquesta tecnologia permet oferir informació 24x7 a la ciutadania, com a complement de l’horari dels agents del 012, sobre expedients en què l’accés siga 
tecnològicament viable, així com sobre un altre Npus d’informació.  
 
El plantejament serà valorar la possibilitat de començar amb informació del Servei Valencià d’Ocupació i Formació (SERVEF) i conNnuar amb els expedients de 
més demanda, i caldrà, per a aconseguir-ho, contrastar-ne la viabilitat amb les conselleries gestores. 
 
ParPcipants  

•  SAC. 
•  SCASATI.  
•  Òrgans direcNus gestors.  

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

8.1: Complementar l’horari d’informació, per part dels 
agents, de totes aquelles matèries que tecnològicament 
siguen viables per a oferir informació 24x7 a la ciutadania. 

8.1.1: Nombre d’estudis de viabilitat de serveis IVR. Mínim 2 
anuals. 2018 i 2019.  
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9. IdenPficació de necessitats i possibles millores de la intermcie de la Guia Prop electrònica  

ÀREA FUNCIONAL:           Atenció a la ciutadania   
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          III. Difusió via internet, Guia Prop electrònica 

Descripció 
 
L’objecte d’aquest projecte és impulsar una sèrie de millores sobre la intericie de la Guia Prop electrònica que opNmitzen la consulta i gesNó de tràmits.  
 
Per mitjà de les millores idenNficades, la Generalitat pretén posar a la disposició de la ciutadania un portal de conNnguts i de gesNó dotat de més agilitat i 
ergonomia que l’actual, així com millorar la interacció de les persones usuàries amb el portal insNtucional de la Generalitat (www.gva.es). 
 
A través de la creació d’un grup de treball mulNdisciplinari, s’idenNficaran i es planificaran les possibles millores de la intericie de la Guia Prop electrònica. 
Atés que la Guia Prop electrònica està directament vinculada al Gestor Únic de ConNnguts (GUC), les millores detectades es reportaran al grup de treball 
responsable de l’anàlisi i de la construcció del nou sistema d’informació de GUC.  
 
ParPcipants  

•  SAC.  
•  SCASATI.  
•  DGTIC. 

Projectes relacionats   
 
•  15. Seguiment i implantació del nou sistema d’informació del Gestor Únic de ConNnguts (GUC).  
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9. IdenPficació de necessitats i possibles millores de la intermcie de la Guia Prop electrònica	 
 

 
 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

9.1: Creació del grup de treball per a impulsar les millores 
d’intericie de la Guia Prop electrònica. 
 

9.1.1: Nombre de reunions del grup de treball per a 
impulsar les millores d’intericie de la Guia Prop 
electrònica. 

Mínim de 2.  2018. 

9.2: IdenNficar les millores que cal incorporar en la Guia 
Prop electrònica referent a les cerques de la informació i 
al mòdul d’ocupació pública, així com dur a terme un 
estudi d’adaptació de la informació perquè puga ser 
visualitzada des de qualsevol disposiNu. 

9.2.1: Disposar del document de millores que cal incloure 
en la intericie de la Guia Prop electrònica. Sí/No. 2018. 
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10. Anàlisi de necessitats per a la millora de la difusió de novetats en matèria de tràmits i ocupació pública  

ÀREA FUNCIONAL:           Atenció a la ciutadania   
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          III. Difusió via internet, Guia Prop electrònica 

Descripció 
 
La ciutadania valora molt posiNvament el servei oferit per la Generalitat a través del Butlleb de novetats Prop. Atenent l’èxit d’aquest servei, es pretén 
potenciar-lo i millorar-lo mitjançant l’acNvació d’aquest projecte. 
 
Es durà a terme un estudi sobre les millores que s’han d’aportar perquè la ciutadania només reba la informació d’interés mitjançant un sistema de gesNó 
d’alertes acNvat a través de la subscripció a l’àrea temàNca d’interés, tant en matèria de tràmits i serveis com d’ocupació pública. S’analitzarà la nova 
funcionalitat que s’incorporarà en la subscripció al Butlleb de novetats que permeta a la ciutadania subscriure’s a un únic o diversos tràmits, així com a ofertes 
d’ocupació pública concretes. 
 
A més de permetre a la ciutadania subscriure’s a les àrees temàNques d’interés, s’analitzarà la subscripció al Butlleb de novetats per a ampliar-lo amb nous 
canals de comunicació a part del canal disponible actualment oferit a través del correu electrònic. Per tant, l’estudi inclourà la potenciació de nous canals de 
comunicació basats en les noves tecnologies per a aproximar la informació de l’Administració a la ciutadania. 
 
La seua implantació aportarà un gran valor afegit a la ciutadania, ja que rebrà la informació concreta de les matèries a les quals s’ha subscrit i per mitjà del 
canal o els canals per on desitja rebre les novetats. 
 
ParPcipants  

•  SAC. 
•  SCASATI.  
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10. Anàlisi de necessitats per a la millora de la difusió de novetats en matèria de tràmits i ocupació pública  
 

 
 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

10.1: Creació d’un grup de treball per a definir l’anàlisi de 
les necessitats del model de subscripció selecNva de la 
ciutadania al Butlleb de novetats, per àrea temàNca, en 
matèria de tràmits i d’ocupació pública. 

10.1.1: Nombre de reunions del grup de treball per a 
definir l’anàlisi de les necessitats del model de subscripció 
selecNva de la ciutadania al Butlleb de novetats per àrea 
temàNca en matèria de tràmits i d’ocupació pública. 

Mínim de 2.  2018. 

10.2: Dur a terme l’anàlisi de les necessitats del model de 
subscripció selecNva de la ciutadania al Butlleb de 
novetats per àrea temàNca en matèria de tràmits i 
d’ocupació pública. 

10.2.1: Disposar de l’anàlisi de les necessitats del model 
de subscripció selecNva de la ciutadania al Butlleb de 
novetats per àrea temàNca en matèria de tràmits i 
d’ocupació pública.  

Sí/No. 2018. 
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11. Estudi de viabilitat per a la implantació d’oficines Prop virtuals en ajuntaments  

ÀREA FUNCIONAL:           Atenció a la ciutadania   
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          IV. Nou canal d’atenció a la ciutadania   

Descripció 
 
Aquest projecte naix com una mesura més impulsada per la Conselleria en la seua pretensió d’aproximar l’administració a la ciutadania per a prestar-li una 
atenció àgil i eficaç. 
 
La Conselleria, conscient que el factor geogràfic pot arribar a ser un obstacle en la potenciació de la relació amb la ciutadania, considera de vital importància 
l’increment de canals de comunicació entre les dues enNtats. 
 
Es pretén crear una Administració més accessible i pròxima en què predomine l’eficiència en la gesNó.  
 
L’objecNu del projecte és l’elaboració d’un estudi de viabilitat per a la implantació en els ajuntaments que s’hi vulguen adherir, és a dir, crear oficines Prop 
virtuals per a la gesNó dels tràmits i procediments que requerisca la ciutadania sense necessitat d’haver de desplaçar-se isicament de la seua localitat.  
 
ParPcipants  

•  SAC. 
•  SCASATI.  
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11. Estudi de viabilitat per a la implantació d’oficines Prop virtuals en ajuntaments  
 

 
 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

11.1: Elaboració	d’un	estudi	de	viabilitat	per	a	la	implantació,	
en	 els	 ajuntaments	 que	 desitgen	 adherir-se, d’un servei 
d’oficina Prop virtual.  

11.1.1: Disposar	 de	 l’estudi	 de	 viabilitat	 de	 la	 implantació	
d’oficines	Prop	virtuals	en	ajuntaments.	 Sí/No. 2019.  
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12. Redisseny i visualització, a primer nivell, del conPngut de l’àrea d’atenció a la ciutadania en el Portal CorporaPu de la 
Generalitat 

ÀREA FUNCIONAL:           Atenció a la ciutadania   
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          V. ConNngut de l’àrea d’atenció a la ciutadania en el Portal CorporaNu 

Descripció 
 
El nou paradigma de les Lleis 39/2015 i 40/2015 suposarà un ús més extens dels portals disponibles actualment per a la ciutadania. La Conselleria, amb 
aquest projecte, vol millorar l’ergonomia de la pàgina d’atenció a la ciutadania/Guia Prop situada en el Portal CorporaNu de la Generalitat per a permetre que 
la ciutadania Nnga un accés millor i més fàcil a la informació sobre els diversos canals d’atenció i difusió, així com sobre els tràmits i serveis en les relacions 
amb la Generalitat. 
 
ParPcipants  

•  SAC.  
•  SCASATI.  
•  DGTIC. 
•  Direcció General de Relacions InformaNves i Promoció InsNtucional.  

Projectes relacionats   
 
•  5. Potenciació del canal xat de text i seguiment de la qualitat de la gesNó del servei oferit. 
•  6. Llançament, presentació i difusió del canal xat de vídeo en llengua de signes. 
•  9. IdenNficació de necessitats i possibles millores de la intericie de la Guia Prop electrònica. 
•  13. Anàlisi i proposta de disseny de la maquetació per a un accés directe, en terminals mòbils, al conNngut de la pàgina web d’atenció a la ciutadania/Guia 

Prop. 
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12. Redisseny i visualització, a primer nivell, del conPngut de l’àrea d’atenció a la ciutadania en el Portal CorporaPu de la 
Generalitat 

 
 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

12.1: Impulsar que la pàgina d’atenció a la ciutadania/
Guia Prop dins del Portal CorporaNu de la Generalitat 
Nnga més visibilitat. 

12.1.1: Nombre d’actuacions per a dotar de més visibilitat 
la pàgina d’atenció a la ciutadania/Guia Prop dins del 
Portal CorporaNu de la Generalitat. 

Mínim de 2.  2017, 2018 i 
2019.  

12.2: Redisseny i posada en marxa d’un model més 
ergonòmic de la pàgina d’atenció a la ciutadania/Guia 
Prop. 

12.2.1: Redisseny i posada en marxa d’un model més 
ergonòmic de la pàgina d’atenció a la ciutadania/Guia 
Prop. 

Sí/No. Fins a T2 de 
2019. 

12.3: Habilitar nou conNngut que permeta, com a mínim, 
un enllaç al punt d’accés general (PAG) i a la Carpeta 
ciutadana. 

12.3.1: Habilitar nou conNngut, com a mínim, que 
permeta un enllaç al punt d’accés general (PAG) i a la 
Carpeta ciutadana. 

Sí/No. T1 de 2018. 
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13. Anàlisi i proposta de disseny de la maquetació per a un accés directe, en terminals mòbils, al conPngut de la pàgina web 
d’atenció a la ciutadania/Guia Prop 

ÀREA FUNCIONAL:           Atenció a la ciutadania   
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          V. ConNngut de l’àrea d’atenció a la ciutadania en el Portal CorporaNu 

Descripció 
 
Amb l’objecNu de millorar l’accessibilitat al conNngut més operaNu de la pàgina web d’atenció a la ciutadania/Guia Prop, com és el servei telefònic 012, el xat 
de text, el xat de vídeo en llengua de signes, la sol·licitud de cita prèvia, la búsNa de la ciutadania o la subscripció al butlleb de novetats, s’elaborarà una 
proposta de conNnguts per a la maquetació d’un accés directe en l’escriptori o en la pantalla d’inici de terminals mòbils a aquest conNngut de la pàgina web de 
la Generalitat.  
 
ParPcipants  

•  SAC. 
•  DGTIC.  

Projectes relacionats   
 
•  12. Redisseny i visualització, a primer nivell, del conNngut de l’àrea d’atenció a la ciutadania en el Portal CorporaNu de la Generalitat.  
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13. Anàlisi i proposta de disseny de la maquetació per a un accés directe, en terminals mòbils, al conPngut de la pàgina web 
d’atenció a la ciutadania/Guia Prop 

 
 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

13.1: Elaborar una proposta de conNnguts per a la 
maquetació d’un accés directe en l’escriptori o en la 
pantalla d’inici de terminals mòbils de la pàgina web 
d’atenció de la ciutadania de la Generalitat. 

13.1.1: Disposar de la proposta de conNnguts i la seua 
implementació. Sí/No.  T1, T2 i T3 de 

2018.  
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14. Impuls a la definició i seguiment d’indicadors de gesPó, la realització d’enquestes de saPsfacció i les Cartes de serveis dels 
canals d’atenció i difusió 

ÀREA FUNCIONAL:           Atenció a la ciutadania   
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          VI. Indicadors de gesNó, enquestes de saNsfacció i Cartes de serveis 

Descripció 1/3 
 
La definició i seguiment d’indicadors de la gesNó de la prestació del servei d’atenció a la ciutadania i dur a terme enquestes per a conéixer el grau de 
saNsfacció de les persones usuàries amb aquest servei, són eines i instruments imprescindibles a l’hora de determinar per part de la Generalitat els 
compromisos de qualitat del servei que ofereix i la millora d’aquest; compromisos que, formalment, estan previstos en les Cartes de serveis de conformitat 
amb el Decret 41/2016. 
 
En parNcular, en aquest projecte, s’escometran les actuacions següents agrupades pels diversos canals d’atenció: 
 
•  Oficines Prop: 

o  Es manNndran i publicaran en el Portal CorporaNu i en el Portal de Transparència els indicadors de gesNó de les oficines Prop obNnguts del 
sistema de gesNó d’espera, que permet obNndre estadísNques de volum d’atenció en aquestes oficines.  

o  Pel que fa als indicadors de saNsfacció, l’úlNma vegada que es va dur a terme una enquesta per a conéixer l’opinió de la ciutadania sobre l’atenció 
en les oficines Prop va ser el 2010. Es considera que escoltar les persones usuàries és una premissa bàsica per a poder millorar el servei i, per això, 
es duran a terme enquestes anuals de saNsfacció d’aquest servei.  

o  Com s’ha indicat en la línia d’actuació “I. Atenció presencial, oficines Prop”, el nou model d’aquestes oficines i la seua transformació en oficines 
d’assistència en matèria de registre i d’ús de mitjans electrònics planteja la necessitat d’elaborar una nova carta de serveis d’aquest canal 
adaptada i actualitzada a les novetats de la Llei 39/2015. 
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14. Impuls a la definició i seguiment d’indicadors de gesPó, la realització d’enquestes de saPsfacció i les Cartes de serveis dels 
canals d’atenció i difusió 

 
 
•  Plataforma 012: 
 

o  Els indicadors de gesNó de l’atenció a través de la Plataforma 012 s’obtenen tant del quadre de comandament (implantat per la direcció general 
de Tecnologies de la Informació i les Comunicacions, del contracte CESSTIC LOT 1 de serveis Contact Center CorporaNu, de la Generalitat, amb 
vigència fins a maig de 2021, en què es recullen volumetries i mesuraments d’acords de serveis), com de les reunions mensuals que en relació 
amb el servei 012 es mantenen amb l'empresa adjudicatària d’aquest servei. 
En aquest àmbit, es preveu manNndre la publicació de les estadísNques globals de volum d’atenció del servei telefònic 012, tant en el Portal 
CorporaNu com en el Portal de Transparència, i es preveu també incloure les estadísNques sobre volum d’atenció en els altres canals de la 
Plataforma 012. 

o  Els indicadors de saNsfacció del servei d’atenció que es presta a través de la Plataforma 012 s’obtenen a través de diverses vies. 
El canal telefònic, el xat de text i el xat de vídeo en llengua de signes tenen implantada l’elaboració d’enquestes immediates després de la 
prestació del servei. En el canal telefònic i el del xat de vídeo es fan dues preguntes sobre la qualitat del servei, una sobre valoració de la 
informació rebuda i una altra sobre l’atenció que s'ha prestat. En el xat de text, actualment es fa només la pregunta de valoració sobre l’atenció 
rebuda i s’implementarà la pregunta de valoració sobre la informació rebuda. 
D’altra banda, i amb la finalitat d’obNndre més informació sobre el servei d’atenció telefònic o canal de veu, també es projectarà la realització 
d’enquestes anuals de saNsfacció d’aquest servei. 

o  El seguiment i l’anàlisi d’aquests indicadors, van permetre elaborar la Carta de Serveis del servei d’atenció telefònica 012 com a instrument de 
gesNó i millora de la qualitat del servei. De conformitat amb aquesta Carta, es conNnuaran publicant mensualment les dades sobre el compliment 
dels compromisos de qualitat relaNus als diversos indicadors de gesNó definits en ella. 

Descripció 2/3 



 
Pla d’Atenció a la Ciutadania, 
Simplificació i Millora de la Qualitat 
dels Serveis Públics 
 

P
À

G
IN

A 64 

14. Impuls a la definició i seguiment d’indicadors de gesPó, la realització d’enquestes de saPsfacció i les Cartes de serveis dels 
canals d’atenció i difusió 

 
 
•  Guia Prop electrònica:  

o  Els indicadors de gesNó de la Guia Prop electrònica s’obtenen del quadre de comandament dut a terme per la DGTIC, la publicació de la qual per 
la Generalitat es preveu manNndre tant en el Portal CorporaNu com en el Portal de Transparència.  

o  El seguiment i l’anàlisi d’aquests indicadors, van permetre elaborar la Carta de Serveis de la Guia Prop electrònica com a instrument de gesNó i 
millora de la qualitat del servei. De conformitat amb aquesta Carta, es manNndrà la publicació mensual de les dades sobre el compliment dels 
compromisos de qualitat relaNus als diversos indicadors de gesNó definits en ella. 

Amb la finalitat d’aconseguir una visió més completa de la percepció de la qualitat dels serveis prestats, durant l’any 2018 també es procedirà a l’estudi, 
l’anàlisi i el disseny per a valorar la incorporació d’enquestes de saNsfacció en la Guia Prop electrònica. Per a fer-ho, s’establirà un protocol de millora de les 
enquestes de saNsfacció en aquesta guia i s’impulsarà, per part de la Conselleria, el projecte següent: “Definir la metodologia i els protocols necessaris per a 
dur a terme l’explotació de les enquestes de saNsfacció de la Guia Prop”. 
 
ParPcipants  
 
•  SAC. 
•  SCASATI. 
•  IGS. 
•  DGTIC.  

Descripció 3/3 
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ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

14.1: ManNndre la publicació de les estadísNques sobre 
volums d’atenció en els diversos canals. 
 

14.1.1: Actualització de la publicació de les estadísNques 
sobre volums d’atenció en els diversos canals. 

Mínim 1 
trimestral. 

2017, 2018 i 
2019. 

14.1.2: Realització d’enquestes anuals de saNsfacció en 
relació amb l’atenció en les oficines Prop i el servei 
telefònic 012. 

1 anual.  2017, 2018 i 
2019. 

14.2: Dur a terme actuacions per a millorar el 
coneixement de la valoració i el grau de saNsfacció de la 
ciutadania amb els diversos canals. 

14.2.1: Introducció de noves preguntes en el qüesNonari 
de qualitat del xat de text. Sí/No. 07/2019. 

14.2.2: Definició de la metodologia i els protocols 
necessaris per a dur a terme enquestes de saNsfacció de 
la Guia Prop electrònica. 

Sí/No. 07/2019. 

14. Impuls a la definició i seguiment d’indicadors de gesPó, la realització d’enquestes de saPsfacció i les Cartes de serveis dels 
canals d’atenció i difusió 

 
Projectes relacionats   
 
•  39. Impuls i consolidació del sistema de gesNó de Cartes de serveis. 
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ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

14.3: Elaboració i, si escau, revisió de les Cartes de 
serveis dels canals. 

14.3.1: Publicació de les dades sobre compliments dels 
compromisos de qualitat relaNus als diversos indicadors 
de gesNó definits en les Cartes de serveis dels canals. 

Sí/No 
(mensual). 

2017, 2018 i 
2019. 

14.3.2: Elaboració de la Carta de serveis de les oficines 
Prop i revisió, si escau, de les Cartes de serveis de la Guia 
Prop electrònica i del servei d’atenció telefònica 012. 

Sí/No. 07/2019. 

14. Impuls a la definició i seguiment d’indicadors de gesPó, la realització d’enquestes de saPsfacció i les Cartes de serveis dels 
canals d’atenció i difusió 
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15. Seguiment i implantació del nou sistema d’informació de Gestor Únic de ConPnguts (GUC)  

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          VII. Gestor Únic de ConNnguts (GUC)  

Descripció 
 
L’any 2016 s’estableix la necessitat de dissenyar i construir un nou sistema d’informació com a evolució de l’actual Gestor Únic de ConNnguts (GUC), tal com 
es va preveure en el Pla anual de simplificació i millora de la qualitat dels serveis públics 2016, on es va definir una actuació amb l’objecNu d’impulsar un grup 
de treball per a la revisió del sistema GUC que saNsfera totes les noves necessitats. 
 
Com a resultat d’aquesta actuació, durant el període de vigència del Pla, es procedirà al seguiment i impuls del nou sistema d’informació del GUC, que parNrà 
de la mateixa funcionalitat que té el gestor actual i serà revisat, millorat i evolucionat sobre una arquitectura tecnològica actual i s’adaptarà al que 
requerisquen les noves lleis. 
 
Cal ressaltar que moltes de les línies d’actuació del Pla exigeixen adaptacions i millores dins de l’actual GUC. Això comporta un impacte directe sobre 
l’estratègia de desenvolupament d’aquest sistema d’informació, tant en el seu ús com en l’evolució del sistema actual. Per a aconseguir-ho, és necessària la 
coordinació entre les persones integrants del grup de treball responsable de manNndre l’actual GUC i el grup de treball que està analitzant i dissenyant el nou 
GUC, grups que estaran integrats per responsables de les àrees funcionals de la Conselleria, responsables de la direcció general de Tecnologies de la 
Informació i les Comunicacions, i les empreses externes que parNcipen en les diverses fases del projecte.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 
•  DGTIC.  
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15. Seguiment i implantació del nou sistema d’informació de Gestor Únic de ConPnguts (GUC)  
 

 
 

Projectes relacionats   
 
•  16. Impulsar i dinamitzar la divisió dels codis GUC en els diversos procediments administraNus. 
•  17. Elaboració del protocol de manteniment de la informació en GUC.  

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

15.1: Creació d’un grup de treball responsable del 
seguiment i implantació del nou sistema d’informació 
GUC. 

15.1.1: Nombre de reunions del grup de treball 
responsable del seguiment i implantació del nou sistema 
d’informació GUC. 

Mínim de 4. 2017. 

Mínim de 3. 2018. 

15.2: Dissenyar el nou sistema d’informació GUC. 15.2.1: Elaborar el document d’anàlisi funcional del nou 
sistema d’informació GUC. Sí/No. 2017 i 2018. 

15.3: Formació del personal funcionari en el nou sistema 
d’informació GUC.  

15.3.1: Nombre de personal funcionari format en la nova 
aplicació GUC. 100%. T2 de 2019. 
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16. Impulsar i dinamitzar la divisió dels codis GUC en els diversos procediments administraPus  
 

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:           VII. Gestor Únic de ConNnguts (GUC)  

Descripció 
 
L’objecNu d’aquest projecte és la creació del protocol per a la reconversió de la informació de GUC en procediments administraNus, en lloc de tràmits, de 
manera que cada procediment es corresponga amb un únic codi GUC, així com el seu impuls i seguiment. 
 
Es revisarà el conjunt de procediments administraNus que actualment agrupen diversos en només un i, si escau, es desglossaran en els que corresponga de 
manera que, una vegada efectuat l’exercici d’idenNficació dels procediments individuals, a cada un se li associe un únic codi GUC. 
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 
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16. Impulsar i dinamitzar la divisió dels codis GUC en els diversos procediments administraPus  
 

 
 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

16.1: Associar un únic codi GUC a cada procediment 
administraNu. 

16.1.1: Elaboració del protocol. Sí/No. 2018. 

16.1.2: Nombre de seguiments realitzats. Mínim de 2.  2018. 

16.1.3: Nombre d’instruccions creades.  Mínim de 1.  2018. 
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17. Elaboració del protocol de manteniment de la informació en GUC  

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          VII. Gestor Únic de ConNnguts (GUC) 

Descripció 
 
S’establirà i es documentarà un protocol que definisca com manNndre la informació associada als procediments en el Gestor Únic de ConNnguts (GUC). 
 
Aquest protocol servirà de guia al personal funcionari documentalista sobre com procedir en la inserció, modificació, eliminació i publicació de la informació 
relaNva als procediments en el GUC. A través del protocol es facilitarà el flux dels processos de treball del personal funcionari i s’assegurarà que la informació 
de tots els procediments en el GUC siga fiable i robusta. 
 
Atés que la Guia Prop és el sistema a través del qual la ciutadania tramita els procediments administraNus i la informació que presenta prové directament del 
GUC, la definició d’aquest protocol és crucial. 
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 

Projectes relacionats   
 
•  15. Seguiment i implantació del nou sistema d’informació de Gestor Únic de ConNnguts (GUC). 
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17. Elaboració del protocol de manteniment de la informació en GUC  
 

 
 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

17.1: Establir	i	documentar	el	protocol	de	manteniment	de	la	
informació	en	GUC i adaptar-lo a les seues evolucions. 

17.1.1: Disposar	del	protocol	adaptat	de	manteniment	de	la	
informació	en	GUC.	 Sí/No. T4 de 2018 i T1 

de 2019. 
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18. Elaboració del protocol del tràmit telemàPc guiat i impuls de la seua implantació 

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
 LÍNIA D'ACTUACIÓ:          VIII. Tramitació telemàNca 

Descripció 1/2 
 
La tramitació telemàNca ofereix més agilitat a l’hora de dur a terme qualsevol gesNó amb l’Administració que la tramitació presencial. A més, requereix menys 
desplaçaments als diferents organismes. No obstant això, la tramitació telemàNca implica adaptar tots els procediments posats a disposició de la ciutadania 
que actualment no permeten ser gesNonats a través d’aquesta via. 
 
Per a fer-ho, la Conselleria disposa de dues metodologies principals: la tramitació telemàNca guiada, propòsit d’aquest projecte, i la tramitació telemàNca 
general, desenvolupada en el projecte següent que s’exposa a conNnuació. L’objecNu d’aquests projectes és que les conselleries disposen d’una metodologia 
per a implementar la totalitat dels procediments per qualsevol de les dues Npologies. 
 
Actualment, en la Guia Prop electrònica es poden trobar tots els tràmits habilitats per a la ciutadania, però encara hi ha un nombre important de tràmits que 
no tenen tramitació telemàNca. Això suposa que, quan es busca un procediment i no està disponible la possibilitat de gesNonar-lo telemàNcament, ha 
d’accedir al tràmit general. 
 
Així doncs, el plantejament proposat és posar a la disposició de la ciutadania el nou tràmit telemàNc guiat, que disposarà de totes les eines per a permetre 
omplir tota la informació de manera dirigida o guiada. 
 
Aquest Npus de tramitació telemàNca ajuda al fet que la qualitat de la informació aportada per la ciutadania s’ajuste al que s’ha requerit per cada procediment 
i assegurarà que, una vegada finalitzat el tràmit telemàNc, la informació estarà completa i correctament omplida. 
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18. Elaboració del protocol del tràmit telemàPc guiat i impuls de la seua implantació 
 

 
 
ParNnt del que s’ha exposat més amunt, cada procediment GUC disposa d’una taula de documents per fases i part d’aquests documents tenen un formulari/
planNlla amb indicació de l’obligació o no de presentar-los. A parNr d’aquest model de tramitació telemàNca, se li facilitarà a la ciutadania un sistema de 
tramitació més avançat i amigable. 
 
El manteniment de la taula de documents serà responsabilitat del personal documentalista de cada conselleria, i es podran establir mecanismes automaNtzats 
per a la seua actualització des de les aplicacions de gesNó dels procediments corresponents. 
 
En l’actualitat, el tràmit telemàNc guiat ja està disponible en alguns procediments d’algunes conselleries. L’objecNu és estendre l’ús del tràmit telemàNc guiat 
en tots els procediments de totes les conselleries. El disseny dels tràmits telemàNcs al nou model i la seua implantació en totes les conselleries es durà a 
terme, de manera gradual, durant el període de vigència del Pla a mesura que s’adapten els diferents tràmits en les conselleries, és a dir, durant els anys 2017, 
2018 i 2019.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI.  

Projectes relacionats   
 
•  17. Elaboració del protocol de manteniment de la informació en GUC.  
•  19. Elaboració del protocol del tràmit telemàNc general i impuls de la seua implantació.  
•  21. Seguiment de la implantació de les solucions tecnològiques per a l’impuls de la tramitació telemàNca i de l’administració electrònica. 

Descripció 2/2 
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18. Elaboració del protocol del tràmit telemàPc guiat i impuls de la seua  implantació 
 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

18.1: Elaboració del protocol del tràmit telemàNc guiat. 18.1.1: Disposar del protocol del tràmit telemàNc guiat. Sí/No. 2018 i 2019. 

18.2: Impuls de la implantació del tràmit telemàNc guiat. 18.2.1: Percentatge de procediments que disposen de 
tràmit telemàNc guiat. 

65% en 
finalitzar el Pla. 

2018 i 2019. 
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19. Elaboració del protocol del tràmit telemàPc general i impuls de la seua implantació 

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          VIII. Tramitació telemàNca 

Descripció 
 
Atés que l’objecNu és implantar el tràmit telemàNc guiat en totes les conselleries de manera gradual, la tramitació telemàNca general haurà d’estar disponible 
per a tots aquells procediments que no disposen del tràmit telemàNc guiat esmentat. 
 
Per mitjà del tràmit telemàNc general la ciutadania podrà descarregar-se la informació necessària, omplir-la i adjuntar els documents corresponents.  
 
La implantació del tràmit telemàNc general, sense arribar a les prestacions del tràmit telemàNc guiat, suposa una millora clara sobre la tramitació manual dels 
expedients. Al mateix temps, permet saNsfer els requisits legals establits per la Llei 39/2015.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 
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19. Elaboració	del	protocol	del	tràmit	telemàFc	general	i	impuls	de	la	seua implantació 
 

 

Projectes relacionats   	 
 
•  17. Elaboració del protocol de manteniment de la informació en GUC. 
•  18. Elaboració del protocol del tràmit telemàNc guiat i impuls de la seua implantació. 
•  21. Seguiment de la implantació de les solucions tecnològiques per a l’impuls de la tramitació telemàNca i de l’administració electrònica. 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

19.1: Elaboració del protocol del tràmit telemàNc general. 19.1.1: Disposar del protocol del tràmit telemàNc general. Sí/No. T1, T2 i T3 de 
2018. 

19.2: Aconseguir que la totalitat de procediments 
disposen d’un enllaç a una solució de tramitació 
telemàNca abans del 30 de setembre de 2018.  

19.2.1: Percentatge de procediments amb enllaç a una 
solució de tramitació telemàNca disponible abans del 30 
de setembre de 2018. 

100% T1, T2 i T3 de 
2018. 
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20. DiagnòsPc del grau d’avanç de la implantació de la tramitació telemàPca i de l’administració electrònica 
 

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:           IX. Bases organitzaNves de l’administració electrònica 

Descripció 
 
Per a assegurar el compliment de les Lleis 39/2015 i 40/2015, la Generalitat elaborarà un pla d’acció per a potenciar la implantació de la tramitació telemàNca 
i de l’administració electrònica. 
 
A través d’aquest projecte, es dissenyarà una autoavaluació per mitjà de la qual es detalle de manera clara i estructurada l’estat d’implantació de la tramitació 
telemàNca i l’administració electrònica com a base per a establir les diferents fites a escometre per a la consecució dels objecNus necessaris que asseguren la 
implantació i el desplegament complets de la tramitació telemàNca, així com aquells que afecten les bases organitzaNves per a la implantació de l’administració 
electrònica. 
 
El pla definit servirà de suport a l’Administració per a fer el seguiment de l’execució de tots els projectes inclosos en les línies d’actuació “VIII. Tramitació 
telemàNca” i “IX. Bases organitzaNves de l’administració electrònica”. 
 
El pla establit conNndrà els indicadors necessaris per a conéixer el grau d’avanç de cada fita per fase i conselleria per a les àrees de tramitació telemàNca i 
administració electrònica, el qual s’anirà mesurant al llarg del temps i, al seu torn, servirà de suport per a l’execució del projecte següent. 
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 
•  IGS. 
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20. DiagnòsPc del grau d’avanç de la implantació de la tramitació telemàPca i de l’administració electrònica 
 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

20.1: Establir el mapa de situació del grau d’avanç de la 
tramitació telemàNca i l’administració electrònica, que 
s’anirà revisant al llarg del temps. 

20.1.1: Disposar d'un qüesNonari per a conéixer el grau 
d’avanç de la implantació de la tramitació telemàNca i de 
l’administració electrònica. 

Sí/No. T4 de 2017. 

20.1.2: ObNndre el mapa de situació del grau d’avanç de 
la tramitació telemàNca i administració electrònica. 

Mínim 1 
vegada abans 

de la 
finalització de 

2018. 

06/2018.  

20.2: Informe de recomanacions per al disseny del pla 
d’acció per a potenciar la implantació de la tramitació 
telemàNca i de l’administració electrònica. 

20.2.1: Disposar de l’informe de recomanacions per al 
disseny d’un pla d’acció redactat per a la implantació de la 
tramitació telemàNca i de l’administració electrònica, amb 
vista a la seua aprovació. 

Sí/No. T4 de 2018. 
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21. Seguiment de la implantació de les solucions tecnològiques per a l’impuls de la tramitació telemàPca i de l’administració 
electrònica 

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:           IX. Bases organitzaNves de l’administració electrònica 

Descripció 
 
Una vegada realitzat el diagnòsNc i elaborat el pla d’acció desenvolupat en el projecte anterior, es conformarà un grup de treball, que Nnga l’objecNu 
fonamental de mesurar el grau d’implantació dels nous projectes inclosos en el pla que afecte la tramitació telemàNca i l’administració electrònica. 
 
El grup de treball establirà una planificació de reunions periòdiques amb periodicitat mínima semestral on es revise l’estat de cada fita inclosa en el pla d’acció 
elaborat. El grup de treball impulsarà la consecució de les fites establides i en comunicarà l’estat d’avanç en les seues fases de disseny, implantació i posada en 
marxa en totes les conselleries. 
 
Amb la finalitat de coordinar i potenciar l’ús de les noves eines que envolten la tramitació telemàNca i l’administració electrònica, serà responsabilitat del grup 
de treball conéixer el grau d’avanç, actualitzar els indicadors inclosos en el pla d’acció i divulgar al personal responsable l’estat de cada un.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 
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21. Seguiment de la implantació de les solucions tecnològiques per a l’impuls de la tramitació telemàPca i de l’administració 
electrònica 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

21.1: Creació d’un grup de treball per a fer el seguiment 
del pla d’acció. 

21.1.1: Creació d’un grup de treball per a fer el seguiment 
del pla d’acció. Sí/No. 06/2018. 

21.1.2: Nombre de reunions del grup de treball de 
seguiment del pla d’acció per a potenciar la implantació 
de la tramitació telemàNca i de l’administració electrònica. 

Mínim 2 
vegades a 

l’any. 

Des de 06/2018 
fins a 12/2019.  

21.2: Seguiment del pla d’acció per a conéixer i divulgar el 
grau d’implantació de la tramitació telemàNca i 
l’administració electrònica. 

21.2.1: Dur a terme un informe del grau d’avanç i evolució 
per conselleries en relació amb el grau d’implantació per 
Npus de tràmits (expedient Npus) i el grau d’implantació 
per volum de l’administració electrònica. 

Mínim 1 a 
l’any. 2018 i 2019. 
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22. Redacció de protocols i instruccions relacionades amb el Registre electrònic únic i Registre departamental  
 

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          IX. Bases organitzaNves de l’administració electrònica 

Descripció 
 
Durant l’any 2016, la Conselleria va estar treballant en coordinació amb la direcció general de Tecnologies de la Informació i les Comunicacions en la 
implantació i l’impuls del sistema MASTIN per al registre d’entrada i en la unificació de llibres de registre de tota la Generalitat. Tot això, en línia amb el que 
s’estableix en l’arNcle 3 del Decret 191/2014, així com el compliment obligat del manual d’instruccions per a les oficines de Registre de la Generalitat publicat 
en la resolució de 5 de maig de 2015 i les directrius de funcionament. 
 
Aquestes actuacions, juntament amb la implantació del Registre departamental, suposen un avanç clar en el procés cap a l’Administració sense paper en 
compliment del Decret 220/2014 sobre administració electrònica en el seu arNcle 14, i permeten la centralització de tots els registres d’entrada i eixida en 
una única instal·lació informàNca dels registres de totes les conselleries, amb la reducció del cost en manteniment i la millora en l’eficiència de la Generalitat. 
 
Així mateix, el nou sistema d’informació de Registre electrònic únic i Registre departamental haurà d’estar plenament integrat amb el Sistema Integrat de 
Registres (SIR) de l’Administració General de l’Estat, la qual cosa permetrà una gesNó més eficaç a causa que, actualment, aquesta labor la duen a terme dos 
sistemes aïllats MASTIN i el sistema d’Oficina de Registre Virtual (ORVE).  
 
L’objecte dins del període de vigència del Pla és col·laborar en el projecte d’implantació i desplegament del Registre electrònic únic i del Registre 
departamental. Per a fer-ho, s’establiran protocols i instruccions per a aconseguir una bona coordinació que maximitze l’eficiència en la gesNó i reduïsca les 
càrregues de treball en els registres d’entrada. Aquesta actuació suposarà una millora en el funcionament intern i reduirà les cues en les oficines d’atenció en 
matèria de registres.  
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ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

22.1: Elaboració d’instruccions i protocols per a 
aconseguir la màxima eficiència en la gesNó i reducció de 
càrregues de treball en els registres d’entrada.  

22.1.1: Nombre de protocols, instruccions i indicacions 
que s’han dut a terme. 1 l’any.  T1, T2 i T3 de 

2018.  

22. Redacció de protocols i instruccions relacionades amb el Registre electrònic únic i Registre departamental 
	 

 
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI.  
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23. Anàlisi sobre els requeriments mínims relacionats amb el Registre del personal funcionari habilitat		
 

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          IX. Bases organitzaNves de l’administració electrònica 

Descripció 
 
L’arNcle 12 de la nova Llei 39/2015, en el seu apartat 3 obliga a la Generalitat a manNndre actualitzat un registre, o un altre sistema equivalent, on constarà el 
personal funcionari habilitat per a la idenNficació o signatura regulada en aquest arNcle. Aquests registres o sistemes seran plenament interoperables i estaran 
interconnectats amb els de les Administracions Públiques restants, a l’efecte de comprovar la validesa de les habilitacions esmentades. 
 
En aquest registre o sistema equivalent, almenys, constarà el personal funcionari que preste serveis en les oficines d’assistència en matèria de registres, i que 
els permetrà dur a terme les tasques establides legalment.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

23.1: Elaborar l’anàlisi dels requeriments mínims en 
relació amb les solucions tecnològiques necessàries per a 
complir amb les tasques encomanades legalment al 
personal funcionari habilitat.  

23.1.1: Anàlisi de necessitats. Sí/No. T4 de 2017 i  
T1, T2 de 2018.  
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24. Anàlisi sobre els requeriments mínims del Registre electrònic d’apoderaments  

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          IX. Bases organitzaNves de l’administració electrònica 

Descripció 1/2 
 
L’arNcle 6 de la nova Llei 39/2015, en el seu apartat 1 obliga a la Generalitat a disposar d’un registre electrònic general d’apoderaments, en el qual hauran 
d’inscriure’s, almenys, els de caràcter general atorgats apud acta, presencialment o electrònicament, per qui Nnga la condició d’interessat en un procediment 
administraNu a favor de representant, per a actuar en el seu nom davant l’Administració Pública. 
 
A més, segons el que es detalla en el capítol III del Decret 220/2014 sobre administració electrònica, la Generalitat ha de disposar d’un Registre Electrònic de 
Representació de la Generalitat en un registre públic electrònic, de caràcter voluntari, on s’inscriuen les representacions i delegacions atorgades per les 
persones isiques i les persones jurídiques a altres persones isiques o jurídiques per a la presentació d’escrits, sol·licituds i comunicacions electròniques, 
davant qualsevol òrgan o enNtat de la Generalitat. 
 
Els registres electrònics generals i parNculars d’apoderaments pertanyents a totes i cada una de les Administracions hauran de ser plenament interoperables 
entre si, de manera que se’n garanNsca la interconnexió, compaNbilitat informàNca, així com la transmissió telemàNca de les sol·licituds, escrits i 
comunicacions que s’hi incorporen. 
 
Per a cobrir aquests aspectes es facilitarà a la direcció general de Tecnologies de la Informació i les Comunicacions una anàlisi de requisits tècnics i funcionals 
requerits amb vista a determinar la plataforma o solució tecnològica a implantar dins del mapa de sistemes de la Generalitat. 
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24. Anàlisi sobre els requeriments mínims del Registre electrònic d’apoderaments  
 

 
 
Així mateix, es documentarà i s’implantarà el protocol on es definisquen, de manera detallada, els processos d’alta de representacions i apoderaments, així 
com els de consulta d’apoderaments per part dels interessats.  
 
Un punt fonamental que cal preveure dins del sistema o de la plataforma tecnològica final serà la connexió del Registre electrònic d’apoderaments i del 
Registre electrònic de representacions amb el Registre electrònic del personal funcionari habilitat, de tal manera que hi haja una integració directa i àgil entre 
els dos sistemes i plataformes.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI.  

Projectes relacionats   
 
•  21. Seguiment de la implantació de les solucions tecnològiques per a l’impuls de la tramitació telemàNca i de l’administració electrònica. 

Descripció 2/2 
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24. Anàlisi sobre els requeriments mínims del Registre electrònic d’apoderaments  

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

24.1: Anàlisi sobre els requeriments mínims relacionats 
amb la solució tecnològica del registre general 
d’apoderaments i la interconnexió i interoperabilitat 
establits legalment. 

24.1.1: Realització de l’anàlisi dels requisits tècnics i 
funcionals del Registre electrònic d’apoderaments i del 
Registre electrònic de representacions. 
 

Sí/No. T1 de 2018. 

24.2: Disseny del protocol en relació amb les tasques 
relacionades amb el registre general d’apoderaments.  

24.2.1: Definició del protocol d’alta, baixa i consulta de 
representacions i apoderaments. Sí/No. T1, T2 i T3 de 

2018. 
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25. Disseny i posada en marxa del protocol de generació de còpies electròniques autènPques 
 

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          IX. Bases organitzaNves de l’administració electrònica 

Descripció 
 
L’arNcle 27 de la nova Llei 39/2015, en el seu apartat 1 determina que la Generalitat pot fer còpies autènNques de documents administraNus públics o privats 
mitjançant qualsevol funcionari habilitat o mitjançant actuacions administraNves automaNtzades. 
 
Les còpies autènNques realitzades per una Administració Pública Nndran validesa en les Administracions restants. 
 
L’objecte del projecte és dissenyar el protocol que determinarà el procés de generació de les còpies electròniques autènNques fetes per personal funcionari 
habilitat.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 

Projectes relacionats   
 
•  21. Seguiment de la implantació de les solucions tecnològiques per a l’impuls de la tramitació telemàNca i de l’administració electrònica. 
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25. Disseny i posada en marxa del protocol de generació de còpies electròniques autènPques 
 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

25.1: Disseny i posada en marxa del protocol que 
establisca l’operaNva per a la generació de còpies 
electròniques autènNques per personal funcionari 
habilitat. 

25.1.1: Disposar de la definició i posada en marxa del 
protocol de generació de còpies electròniques 
autènNques per personal funcionari habilitat. 

Sí/No. T1, T2 i T3 de 
2018. 
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26. Disseny i posada en marxa del protocol d’idenPficació o autenPcació de la persona interessada 
 

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          IX. Bases organitzaNves de l’administració electrònica 

Descripció 
 
Segons el que s’estableix en l’arNcle 12 de la Llei 39/2015, la ciutadania té el dret de ser idenNficada i autenNcada per a la realització de tràmits quan no 
disposa de sistema d’idenNficació electrònica.  
 
Un dels objecNus del sistema de Registre de personal funcionari habilitat és oferir a la ciutadania la idenNficació o autenNcació per part del personal funcionari 
habilitat per a aquest efecte. 
 
Així doncs, l’objecNu d’aquest projecte és dissenyar i posar en marxa aquest protocol, a través del qual es prestarà el servei d’idenNficació i autenNcació a la 
ciutadania per a la realització de tràmits.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 
 
Projectes relacionats   
 
•  21. Seguiment de la implantació de les solucions tecnològiques per a l’impuls de la tramitació telemàNca i de l’administració electrònica.  



 
Pla d’Atenció a la Ciutadania, 
Simplificació i Millora de la Qualitat 
dels Serveis Públics 
 

P
À

G
IN

A 91 

26. Disseny i posada en marxa del protocol d’idenPficació o autenPcació de la persona interessada 
 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

26.1: Disseny i posada en marxa del protocol que 
establisca l’operaNva per a la posada en marxa del sistema 
d’autenNcació de la persona interessada per personal 
funcionari habilitat.  

26.1.1: Definició del protocol d’idenNficació o 
autenNcació de la persona interessada per personal 
funcionari habilitat.  

Sí/No. T1, T2 i T3 de 
2018. 
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27. Disseny i posada en marxa del protocol d’assistència en l’ús de mitjans electrònics i per a l’autoadministració  
 

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          IX. Bases organitzaNves de l’administració electrònica 

Descripció 
 
El compliment de les Lleis 39/2015 i 40/2015 consNtueix un salt tecnològic complet i, per tant, un gran impacte en matèria tecnològica per al conjunt de la 
ciutadania i l’Administració. Les dues han d’adaptar-se a un horitzó d’administració sense papers, on ha de prevaldre l’ús d’eines i mitjans electrònics. 
 
En concret obeeix al que estableix l’arNcle 12 de la Llei 39/2015, referent a la normaNva en matèria d’assistència en l’ús de mitjans electrònics a les persones 
que ostenten la condició d'interessades on especifica que les Administracions Públiques hauran de garanNr que puguen relacionar-se amb l’Administració a 
través de mitjans electrònics, per a la qual cosa posaran a la seua disposició els canals d’accés que calguen així com els sistemes i aplicacions que en cada cas 
es determinen. 
 
A través de la definició del protocol d’assistència a la ciutadania en l’ús de mitjans electrònics, s’oferirà el suport necessari per a assisNr a qualsevol persona 
que ho requerisca i prestar l’ajuda funcional o tecnològica per a l’ompliment dels tràmits a través dels diferents canals d’atenció a la ciutadania.  
 
Aquest objecNu suposarà l’adaptació de les solucions tecnològiques actuals que conformen el mapa de sistemes de la Generalitat referent a la idenNficació i 
signatura electrònica, presentació de sol·licituds a través del registre electrònic general i obtenció de còpies autènNques. 
 
A més, es posarà en marxa el desplegament de totes les solucions tecnològiques perquè la ciutadania puga interactuar amb l’Administració valenciana des de 
qualsevol lloc i en qualsevol moment per a permetre’n la ubiqüitat completa.  
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27. Disseny i posada en marxa del protocol d’assistència en l’ús de mitjans electrònics i per a l’autoadministració  
 

 
 
ParPcipants  
 
•  SAC.  
•  SCASATI. 
•  DGTIC.  

Projectes relacionats   
 
•  21. Seguiment de la implantació de les solucions tecnològiques per a l’impuls de la tramitació telemàNca i de l’administració electrònica.  

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

27.1: Disseny del protocol que establisca l’operaNva per a 
la posada en marxa del model d’assistència en l’ús de 
mitjans electrònics i per a l’autoadministració a la 
ciutadania.  

27.1.1: Definició del protocol d’assistència en l’ús de 
mitjans electrònics i per a l’autoadministració. Sí/No. T1, T2 i T3 de 

2018. 

27.1.2: Percentatge d’oficines d’atenció en matèria de 
registres i llocs d’autoadministració adaptats per al DNI 
electrònic. 

100%.  T1, T2 i T3 de 
2018. 

27.1.3: Disposar del pla de formació al personal 
funcionari per a l’assistència a la ciutadania. Sí/No. T1, T2 i T3 de 

2018. 
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28. Disseny del protocol per a dur a terme les noPficacions per compareixença	 

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          IX. Bases organitzaNves de l’administració electrònica 

Descripció 
 
L’arNcle 41 de la Llei 39/2015, en el seu apartat 1 determina que, una vegada que entre en vigor la nova llei, les noNficacions es pracNcaran preferentment per 
mitjans electrònics i, en tot cas, quan la persona interessada resulte obligada a rebre-les per aquesta via. 
 
El portal de la Generalitat posarà a la disposició de la ciutadania les eines necessàries per a la recepció de noNficacions electròniques i, si escau, per a la 
noNficació per compareixença per part de personal funcionari habilitat. 
 
La Generalitat posarà els mitjans necessaris a la disposició de la ciutadania i els organismes interessats que asseguren la implantació de la gesNó de 
noNficacions electròniques amb l’adaptació d’un punt únic de noNficacions amb caràcter bidireccional entre aquests i l’Administració.  
 
Així mateix, s’acNvarà un sistema de control d’accés perquè el personal funcionari habilitat puga dur a terme les noNficacions per compareixença i la 
incorporació del document d’autorització a aquesta consulta.  
 
El sistema estarà preparat per al trasllat de tota la informació als expedients d’origen.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 
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28. Disseny del protocol per a dur a terme les noPficacions per compareixença	 
 

 
 

Projectes relacionats   
 
•  21. Seguiment de la implantació de les solucions tecnològiques per a l’impuls de la tramitació telemàNca i de l’administració electrònica.  

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

28.1: Elaboració del document de requisits tecnològics 
necessaris per a implantar les noNficacions per 
compareixença. 

28.1.1: Disposar del document de requisits tecnològics. Sí/No. T1 de 2018. 

28.2: Disseny del protocol de noNficacions per 
compareixença per part del personal funcionari habilitat.  28.2.1: Disposar del disseny del protocol. Sí/No. T1, T2 i T3 de 

2018. 
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29. Definició del catàleg de les uPlitats de l’administració electrònica i impuls de la seua integració en les aplicacions de gesPó 
	 

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          IX. Bases organitzaNves de l’administració electrònica 

Descripció 
 
La implantació de l’administració electrònica ajustada al compliment de les Lleis 39/2015 i 40/2015 requereix seguir un camí exclusiu d’estandardització i 
interoperabilitat que permeta incorporar totes les funcionalitats necessàries per a la seua plena implantació, així com per a interactuar i intercanviar dades i 
documents gesNonats entre les aplicacions internes de la Generalitat, o amb altres administracions. 
 
L’objecte d’aquest projecte és idenNficar les uNlitats necessàries en matèria d’administració electrònica. Aquestes uNlitats es podran usar, en una primera fase, 
com a solucions aïllades, i en una segona fase, integrar-les directament dins de les diferents aplicacions de gesNó. 
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 

Projectes relacionats   
 
•  21. Seguiment de la implantació de les solucions tecnològiques per a l’impuls de la tramitació telemàNca i de l’administració electrònica.  
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29. Definició del catàleg de les uPlitats de l’administració electrònica i impuls de la seua integració en les aplicacions de gesPó 
	 

 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

29.1: Elaboració del catàleg d’uNlitats d’administració 
electrònica. 

29.1.1: Disposar del catàleg d’uNlitats d’administració 
electrònica. Sí/No. T1 de 2018. 

29.2: Impuls de la integració de les uNlitats de 
l’administració electrònica en les aplicacions de gesNó.  29.2.1: Nombre d’informes i recomanacions fets. 

Un anual des 
de la disposició 

del catàleg.  
2018 y 2019. 
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30. Anàlisi de viabilitat, funcional i de disseny d’una aplicació bàsica de gesPó d’expedients  

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          IX. Bases organitzaNves de l’administració electrònica 

Descripció 
 
En l’actualitat, hi ha alguns procediments administraNus que, per la seua naturalesa, no disposen d’una aplicació específica de gesNó, la qual cosa dificulta 
l’estandardització i interoperabilitat que es pretén aconseguir en el recorregut cap a l’administració electrònica completa. 
 
L’objecte del projecte és dur a terme el disseny i l’anàlisi funcional per a, en col·laboració amb la direcció general de Tecnologies de la Informació i les 
Comunicacions, crear una aplicació bàsica de gesNó d’expedients que integre totes les uNlitats de l’administració electrònica.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 
•  DGTIC. 

Projectes relacionats   
 
•  20. DiagnòsNc del grau d’avanç de la implantació de la tramitació telemàNca i de l’administració electrònica.  
•  21. Seguiment de la implantació de les solucions tecnològiques per a l’impuls de la tramitació telemàNca i de l’administració electrònica.  
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30. Anàlisi de viabilitat, funcional i de disseny d’una aplicació bàsica de gesPó d’expedients  
 

 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

30.1: Analitzar la viabilitat i conveniència de crear una 
aplicació bàsica per a la gesNó d’expedients. 30.1.1: Disposar de l’anàlisi de viabilitat. Sí/No. T4 de 2018. 

30.2: Anàlisi i disseny de l’aplicació bàsica de gesNó 
d’expedients. 

30.2.1: En cas de ser viable, disposar de l’anàlisi i el 
disseny de l’aplicació bàsica de gesNó d’expedients.  Sí/No. T1 de 2019. 



 
Pla d’Atenció a la Ciutadania, 
Simplificació i Millora de la Qualitat 
dels Serveis Públics 
 

P
À

G
IN

A 100 

31. Disseny i impuls de la guia de funcionament dels processos en les oficines d’assistència en matèria de registres	 

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          IX. Bases organitzaNves de l’administració electrònica 

Descripció 1/2 
 
La Llei 39/2015 obliga les administracions públiques a disposar d’oficines d’assistència en matèria de registres (OAMR), la qual cosa suposarà l’adaptació de 
les oficines de registres actuals de totes les conselleries per a assumir les obligacions fixades en la nova llei i adaptar les seues infraestructures i el seu 
personal prèviament a la seua entrada en vigor per a prestar els serveis segons la mateixa. 
 
Aquest projecte estarà relacionat directament amb el projecte 1.1. del Pla: “Disseny i impuls del nou model d’oficines Prop pròpies com a oficines d’assistència 
en matèria de registres i en l’ús de mitjans electrònics” i haurà d’alinear-se per a adequar la totalitat d’oficines d’assistència en matèria de registres. 
 
La finalitat d’aquest projecte serà l’elaboració d’una guia de funcionament corporaNva on es definisquen els processos que han d’atendre la totalitat d’oficines 
d’assistència en matèria de registres i, una vegada elaborada, la Conselleria haurà de difondre-la i assegurar-se que totes les oficines registrals de 
l’Administració valenciana l’apliquen adequadament. 
 
La guia de funcionament especificarà l’impacte que suposaran les novetats que integren els nous protocols definits sobre els repositoris comuns, la 
implantació de la tramitació telemàNca i l’administració electrònica juntament amb l’impacte dels nous projectes corporaNus, i com la posada en marxa 
d’aquests projectes donara suport per al compliment de les obligacions principals relaNves a les oficines d’assistència en matèria de registres, així com el 
catàleg de serveis que s’oferiran a la ciutadania, l’adaptació a les noves regles sobre el còmput de terminis en els registres i el model de digitalització de la nova 
gesNó documental per a la creació de còpies electròniques autènNques. 
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31. Disseny i impuls de la guia de funcionament dels processos en les oficines d’assistència en matèria de registres 
 

 
 
A més dels aspectes funcionals, la guia considerarà els factors tècnics com són la integració dels sistemes de registre amb l’Administració General de l’Estat a 
través del Sistema d’Interconnexió de Registres (SIR) i el Registre Electrònic Comú (REC) i, a més, també inclourà els sistemes que requerisquen la implantació 
de mitjans i equips necessaris que hauran de disposar les oficines d’assistència referent als sistemes de signatura i idenNficació de la ciutadania, escàners i 
accés a repositoris comuns. 
 
Per a la consecució d’aquest projecte s’establiran reunions periòdiques entre les persones responsables de les àrees funcionals de la Conselleria, juntament 
amb la direcció general de Tecnologies de la Informació i les Comunicacions i amb els qui dirigeixen totes les oficines en matèria de registres.  
 
ParPcipants  
 
•  SAC. 
•  SCASATI.  

Projectes relacionats   
 
•  1. Disseny i impuls del nou model d’oficines Prop pròpies com a oficines d’assistència en matèria de registres i en l’ús de mitjans electrònics.  
•  21. Seguiment de la implantació de les solucions tecnològiques per a l’impuls de la tramitació telemàNca i de l’administració electrònica. 

Descripció 2/2 
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31. Disseny i impuls de la guia de funcionament dels processos en les oficines d’assistència en matèria de registres 
 

 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

31.1: Elaboració de la guia de funcionament dels 
processos en les oficines d’assistència en matèria de 
registres adaptada a la Llei 39/2015. 

31.1.1: Disponibilitat de la guia del procés de registre com 
a mode de funcionament comú per a tots els registres de 
la Generalitat. 
 

Sí/No. T2 de 2018. 

31.2: Impulsar el model d’oficines d’assistència en matèria 
de registres en totes les oficines registrals.  

31.2.1: Nombre d’informes de situació per oficina i 
recomanacions realitzades. 

Un informe a 
l’any des del 
2/10/2018.  

2019. 
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32. Simplificació de la documentació d’entrada per tràmit i detecció de noves consultes interacPves  

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          X. Projectes corporaNus 

Descripció 
 
Un dels factors clau de l’Administració i objecte d’aquest projecte és converNr l’organització en un ens més eficaç i eficient. Per això, l’acNvació d’una revisió 
horitzontal de la documentació, així com la idenNficació de possibles duplicitats durant la tramitació d’un procediment, suposen una actuació alineada amb els 
objecNus de la Generalitat. 
 
A través d’això, es donarà conNnuïtat als diferents plans de simplificació i de reducció de càrregues administraNves que la Generalitat ha dut a terme durant 
els anys 2010 a 2015 mitjançant el desenvolupament dels plans SIRCA en les seues diverses fases. 
 
Un requisit previ per a escometre aquest projecte és que totes les conselleries revisen els documents d’entrada que es demanen per a la realització d’una sèrie 
de tràmits amb aquestes finalitats: a) que siguen els mínims necessaris; b) evitar que es presenten documents que ja estan en altres administracions; i c) reduir 
al màxim els documents originals.  
 
El projecte s’impulsarà a través d’un grup de treball amb representants de totes les conselleries.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 



 
Pla d’Atenció a la Ciutadania, 
Simplificació i Millora de la Qualitat 
dels Serveis Públics 
 

P
À

G
IN

A 104 

32. Simplificació de la documentació d’entrada per tràmit i detecció de noves consultes interacPves  
 

 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

32.1: Crear un grup de treball per a la coordinació dels 
objecNus del projecte. 

32.1.1: Grup de treball creat. Sí/No. 2017, 2018 i 
2019.  

32.1.2: Nombre d’instruccions emeses o informes duts a 
terme. 

Mínim 1 a 
l’any. 

2017, 2018 i 
2019.  

32.2: Fomentar l’ús de consultes interacNves a través de 
la Plataforma Autonòmica d’Interoperabilitat (PAI). 

32.2.1: Augmentar el nombre de serveis interacNus 
respecte a l'inici del Pla. Sí/No. 2017, 2018 i 

2019.  

32.3: Reduir el nombre de documents originals uNlitzats. 
32.3.1: Percentatge de reducció del nombre mitjà de 
documents sol·licitats respecte a la mitjana al principi del 
Pla. 

- 
 

2017, 2018 i 
2019.  
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33. Realització de l’anàlisi funcional per a l’adaptació de l’aplicació corporaPva de contractació a la gesPó unificada i a 
l’administració electrònica  

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          X. Projectes corporaNus 

Descripció 1/2 
 
En l’actualitat, no es disposa d’una aplicació corporaNva per a la gesNó de contractes. La publicació de les Lleis 39/2015 i 40/2015 estableix l’obligatorietat de 
la tramitació electrònica i la configuració de l’expedient electrònic, per la qual cosa és necessària la definició d’un grup de treball encarregat de la realització 
del disseny i l’elaboració d’una nova aplicació corporaNva de contractació (GV CONTRATOS). 
 
El grup de treball de l’aplicació GV CONTRATOS està compost per representants de totes les conselleries, en col·laboració amb la direcció general de 
Tecnologies de la Informació i les Comunicacions.  
 
GV CONTRATOS complirà amb els requisits de la nova legislació d’adaptació del sistema de contractació als nous requeriments de l’administració electrònica 
exigits per la Llei 39/2015, així com amb la normaNva específica de contractació (Llei 9/2017, de 8 de novembre, de Contractes del Sector Públic). 
  
Se seguiran les recomanacions recollides en el document Components i Documents Interoperables per a la Contractació Electrònica (CODICE), emés per 
l’Administració General de l’Estat. 
 
El seu objecNu podria preveure’s com una primera fase natural dins d’un conjunt d’altres projectes desNnats a facilitar els processos de contractació pública de 
forma electrònica, dins del marc legal establit per les DirecNves Europees i recollit en la Llei de Contractes del Sector Públic.  
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33. Realització de l’anàlisi funcional per a l’adaptació de l’aplicació corporaPva de contractació a la gesPó unificada i a 
l’administració electrònica  

 
 
 
A més, s’analitzarà i s’impulsarà, si cal, la uNlització de perfils dins de l’aplicació per a l’ús d’aquesta pels qui intervinguen en el procediment, de tal manera que 
no siguen necessàries les comunicacions internes. 
 
S’elaborarà el document de funcionalitats necessàries per al tractament dels expedients de despesa, que es duran a terme en una aplicació informàNca 
supletòria.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI.  
•  DGTIC. 

Descripció 2/2 
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33. Realització de l’anàlisi funcional per a l’adaptació de l’aplicació corporaPva de contractació a la gesPó unificada i a 
l’administració electrònica  

 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

33.1: Creació d’un grup de treball responsable de l’anàlisi 
de l’aplicació corporaNva de contractació a la gesNó 
unificada i guia del procés adaptat a les necessitats del 
document i expedient electrònic, d’acord amb les Normes 
Tècniques d’Interoperabilitat (NTI) de l’Administració 
General de l’Estat. 

33.1.1: Nombre de reunions del grup de treball 
responsable de l’anàlisi de l’aplicació corporaNva de 
contractació. 

Mínim de 2 a 
l’any fins que 

s’haja 
implantat. 

Fins a 06/2018. 

33.2: Anàlisi de l’aplicació corporaNva i guia del procés de 
contractació adaptat a les necessitats del document i 
expedient electrònic, d’acord amb les NTI de 
l’Administració General de l’Estat, duent a terme 
implementacions i adaptacions en els processos de GesNó 
Definició del Contracte, GesNó Inici del Contracte, GesNó 
Licitació, GesNó Adjudicació, GesNó formalització del 
contracte, GesNó econòmica i Contracte menor.  

33.2.1: Disposar de l’anàlisi funcional respecte a la 
interacció amb l’expedient de despeses derivat.  Sí/No.  Fins a 06/2018. 

33.2.2: Disposar de l’anàlisi de l’aplicació corporaNva de 
contractació.  Sí/No. Fins a 06/2018. 



 
Pla d’Atenció a la Ciutadania, 
Simplificació i Millora de la Qualitat 
dels Serveis Públics 
 

P
À

G
IN

A 108 

34. Realització de l’anàlisi funcional per a l’adaptació de l’aplicació corporaPva de subvencions a la gesPó unificada i a 
l’administració electrònica  

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          X. Projectes corporaNus 

Descripció 
 
Per a la implantació total de l’administració electrònica en la Generalitat i el compliment de les Lleis 39/2015 i 40/2015, el grup de treball de subvencions 
encarregat de la definició dels requeriments per a l’evolució de l’aplicació corporaNva de subvencions, SUGUS, inclou representants de diferents conselleries i 
enNtats, a més de la col·laboració amb la direcció general de Tecnologies de la Informació i les Comunicacions. 
 
L’objecte del grup de treball establit és abordar els processos de gesNó per a implantar l’administració electrònica en el procediment administraNu per a la 
gesNó de les subvencions sobre la base de la Llei 38/2003, de 17 de novembre, General de Subvencions i la Llei 1/2015, de 6 de febrer, de la Generalitat, 
d’Hisenda Pública, del Sector Públic Instrumental i de Subvencions. 
 
El plantejament de l’anàlisi de la solució corporaNva de Subvencions es du a terme prenent com a punt de parNda l’aplicació SUGUS, que ja s’està uNlitzant en 
algunes conselleries per a la gesNó de les subvencions. L’objecNu és que aquesta aplicació es converNsca en la solució corporaNva de la Generalitat.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI.  
•  DGTIC. 
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34. Realització de l’anàlisi funcional per a l’adaptació de l’aplicació corporaPva de subvencions a la gesPó unificada i a 
l’administració electrònica  

 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

34.1: Creació d’un grup de treball responsable de l’anàlisi 
de l’aplicació única corporaNva de subvencions i guia del 
procés. 

34.1.1: Nombre de reunions del grup de treball 
responsable de l’anàlisi funcional de l’aplicació corporaNva 
de subvencions i guia del procés. 

Mínim de 3 a 
l’any fins que 

s’haja 
implantat. 

Fins a 06/2018. 

34.2: Elaborar el document de funcionalitats necessàries 
per al tractament dels expedients de despesa, que es 
duran a terme en una aplicació informàNca supletòria. 

34.2.1: Disposar de l’anàlisi funcional respecte a la 
interacció amb l’expedient de despeses derivat. Sí/No.  Fins a 06/2018. 
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34. Realització de l’anàlisi funcional per a l’adaptació de l’aplicació corporaPva de subvencions a la gesPó unificada i a 
l’administració electrònica  

 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

34.3: Anàlisi de l’aplicació única corporaNva de 
subvencions i guia del procés: 
 
•  Crear el tràmit telemàNc adaptat a les noves Lleis 

39/2015 i 40/2015.  
•  NoNficació electrònica d’acord amb l’esquema 

nacional d’interoperabilitat.  
•  Incorporar totes les fases econòmiques en una 

mateixa aplicació de gesNó, de manera que l'intercanvi 
de dades durant el procés es realitze en un entorn 
tancat entre qui emet i qui rep la informació. 

•  Incorporar tots els requeriments que estableix l’NTI 
del document electrònic.  

•  I n t e r c o n n e c t a r a m b a l t r e s a p l i c a c i o n s 
(portasignatures…).  

 
Dissenyar una guia d’implantació d’expedients de 
subvencions que indique les tasques que cal dur a terme.		

34.3.1: Disposar de l’anàlisi funcional de l’aplicació única 
corporaNva de subvencions i guia del procés.  Sí/No. Fins a 06/2018. 
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35. Realització de l’anàlisi funcional per a l’adaptació de l’aplicació corporaPva de gesPó econòmica a la gesPó unificada i a 
l’administració electrònica  

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          X. Projectes corporaNus 

Descripció 
 
El grup de treball de gesNó econòmica està integrat per representants de diferents conselleries i enNtats, en col·laboració amb la direcció general de 
Tecnologies de la Informació i les Comunicacions. L’objecte del grup de treball és abordar els processos de gesNó dels documents comptables dels expedients 
que generen pagaments per part de la Generalitat, així com els processos de fiscalització de les intervencions delegades de les conselleries d’acord amb la 
legislació vigent. 
 
L’abast dels requeriments d’aquest grup són els següents: 

•  Redefinir els processos amb la idenNficació de les ineficiències dels actuals i la introducció dels requeriments legals per a la generació d’expedients 
electrònics.  

•  Disposar d’una eina comuna de gesNó per al procés de fiscalització i gesNó econòmica, si escau.  
•  Definir les possibles funcionalitats, que permeten la interconnexió d’aquesta aplicació amb les aplicacions de gesNó dels expedients que generen despesa i 

amb l’aplicació de comptabilitat.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI.  
•  DGTIC. 
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35. Realització de l’anàlisi funcional per a l’adaptació de l’aplicació corporaPva de gesPó econòmica a la gesPó unificada i a 
l’administració electrònica  

 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

35.1: Creació d’un grup de treball responsable de l’anàlisi 
de l’aplicació única corporaNva de gesNó econòmica. 

35.1.1: Nombre de reunions del grup de treball 
responsable de l’anàlisi de l’aplicació corporaNva de gesNó 
econòmica. 

Mínim de 3 al 
any fins que 

s’haja 
implantat. 

Fins a 06/2018. 

35.2: Anàlisi de l’aplicació única corporaNva de gesNó 
econòmica: 
•  Creació dels expedients electrònics.  
•  Simplificació dels processos.  
•  Definició dels requeriments de l’aplicació de gesNó.  
•  Aconseguir una gesNó eficient mitjançant la definició 

de les funcionalitats tecnològiques necessàries.  
•  Plantejar possibles canvis organitzaNus, que permeten 

millorar el procés.  

35.2.1: Disposar de l’anàlisi funcional de l’aplicació única 
corporaNva de gesNó econòmica. Sí/No.  Fins a 06/2018. 
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 36. Coordinació, manteniment i implantació del sistema IMI en l’Administració valenciana  

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          XI. Sistema d’Informació del Mercat Interior Europeu (IMI) 

Descripció 1/2 
 
La cooperació administraNva en l’Espai Econòmic Europeu té en el Sistema d’Informació del Mercat Interior Europeu (IMI) una eina essencial. Hi parNcipen 
nombroses autoritats públiques estatals, autonòmiques i locals per a garanNr els drets de les persones i les empreses en el mercat interior.  
 
El sistema d’informació del mercat interior està desNnat exclusivament a les autoritats públiques dels Estats membres (no és accessible a les persones ni a les 
empreses) i facilita la cooperació administraNva en relació amb diversos àmbits vinculats al mercat interior. És una aplicació corporaNva d’intercanvi 
d’informació via web i s’ha converNt en una eina de cooperació administraNva entre països de la Unió i de l’espai econòmic i, com a tal, va evolucionant en 
funció de les noves competències i necessitats, amb la creació de més direcNves i normes.  
 
L’abast del sistema IMI inclou l’àmbit de l’Administració valenciana, i és la subdirecció general d’Atenció a la Ciutadania, Qualitat i Inspecció de Serveis qui 
exerceix la coordinació autonòmica, assumeix les funcions operaNves de coordinació i ampliació de la implantació de l’IMI, n’assegura el funcionament eficaç, 
exerceix labors d’assessoria i suport tècnic a totes les autoritats registrades en el nostre àmbit, a més de gesNonar les autoritats competents, idenNfica i 
registra, si escau, noves autoritats i garanteix una actualització permanent de les dades registrades en el sistema per a totes les autoritats donades d’alta, 
mentre manté perfils acNus en totes les autoritats registrades i monitoritza de manera conbnua les sol·licituds en les quals intervinguen autoritats coordinades 
per la Subdirecció General: control de la seua acNvitat, vigilància i supervisió de casos pendents (intervé i contacta, si escau, amb la coordinació nacional i 
d’altres Estats membres) i transferència de les sol·licituds IMI rebudes a l’autoritat competent.  
 
A més, s’organitzen i imparteixen cursos de formació en el maneig i l’actualització del sistema IMI, complementaris dels organitzats i oferits per l’InsNtut 
Nacional d’Administració Pública (INAP) i per la Coordinació Nacional del sistema. 



 
Pla d’Atenció a la Ciutadania, 
Simplificació i Millora de la Qualitat 
dels Serveis Públics 
 

P
À

G
IN

A 114 

36. Coordinació, manteniment i implantació del sistema IMI en l’Administració valenciana  
 

 
 
La implantació i el desenvolupament d’aquest sistema en l’Administració valenciana està permetent agilitar de manera notable l’intercanvi d’informació amb 
autoritats administraNves de tots els països de la UE, en parNcular i en el nostre àmbit, amb la qual cosa es facilita la lliure prestació de serveis per 
professionals i empreses i el reconeixement mutu de qualificacions, per tal de facilitar i fer efecNu el dret a la lliure circulació de persones en la UE. 
 
En el moment actual, estan donades d’alta en l’aplicació, a més de la subdirecció general d’Atenció a la Ciutadania, Qualitat i Inspecció de Serveis com a unitat 
que exerceix la coordinació autonòmica del sistema a través d’un inspector de serveis que exerceix com a usuari d’aquesta autoritat, un total de 38 autoritats 
competents (29 en la Generalitat i 9 en l’àmbit local) que disposen, en conjunt, de 92 persones registrades. 
 
En la seua evolució davant noves demandes, si s’introduïren altres àmbits com ara contractació pública o altres, implicaria un nombre més alt de 
competències per considerar i, per tant, és fonamental el coneixement sobre l’ús de l’aplicació.  
 
Hi ha manuals i documentació sobre el sistema IMI, butlleNns editats per la coordinació IMI a Espanya i referències legals sobre el sistema i els àmbits que 
atén.  
 
ParPcipants  
 
•  SAC. 
•  IGS.  

Projectes relacionats   
 
•  37. Elaboració i publicació de la guia del sistema IMI en l’Administració valenciana.  

Descripció 2/2 
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36. Coordinació, manteniment i implantació del sistema IMI en l’Administració valenciana  
 

 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

36.1: ConNnuar les tasques de coordinació i ampliació de 
la implantació del sistema IMI amb tasques d’assessoria i 
suport tècnic a totes les autoritats registrades en el 
nostre àmbit. 

36.1.1: Percentatge de consultes ateses i resoltes. - 2017, 2018 i 
2019. 

36.2: GesNonar el registre d’autoritats competents i 
perfils d'usuari en el nostre àmbit i assegurar-ne un 
funcionament eficaç. 

36.2.1: Percentatge de sol·licituds d’altes i/o baixes ateses 
i resoltes. - 2017, 2018 i 

2019. 

36.3: Organitzar i imparNr cursos i/o acNvitats formaNves 
per a instruir en el maneig de l’aplicació informàNca que 
dóna suport al sistema IMI.  

36.3.1: Percentatge de persones usuàries formades del 
total de les registrades.  - 

2017, 2018 i 
2019. 
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37. Elaboració i publicació de la guia del sistema IMI en l’Administració valenciana  
 

ÀREA FUNCIONAL:           Simplificació administraNva 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:           XI. Sistema d’Informació del Mercat Interior Europeu (IMI) 

Descripció 
 
Tal com es comenta en el projecte anterior, hi ha manuals i documentació sobre el sistema IMI, però no hi ha una guia o un protocol sobre l’ús d’aquest ni 
sobre els processos relacionats amb les altes, les baixes i la formació de les persones usuàries. Disposar d’això, opNmitzaria la gesNó interna i evitaria les 
consultes innecessàries a l’òrgan coordinador autonòmic de l’IMI.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 
•  IGS. 
 
Projectes relacionats   
 
•  36. Coordinació, manteniment i implantació del sistema IMI en l’Administració valenciana.  

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

37.1: OpNmitzar la gesNó interna de la Conselleria amb 
l’elaboració d’una guia o protocol d’orientació sobre les 
altes i baixes d’usuari i la formació, i dotar un espai per a 
realitzar consultes a l'òrgan de coordinació.  

37.1.1: Disposar de la guia elaborada. Sí/No. 2018. 

37.1.2: Disposar de l’espai de treball.  Sí/No. 2018. 
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38. Definició i difusió de la missió, visió i valors de la nova cultura corporaPva de l’Administració valenciana a través del portal 
insPtucional de la Generalitat 

ÀREA FUNCIONAL:           Excel·lència en la gesNó 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          XII. Nova cultura corporaNva de l’Administració valenciana 

Descripció 
 
En l’arNcle 3 del capítol I del Decret 41/2016 s'estableix que l'Administració de la Generalitat i el seu sector públic instrumental, d’acord amb la seua 
orientació de servei a la ciutadania de la Comunitat Valenciana i amb l’objecNu de ser una administració moderna, eficaç i eficient, es compromet a aconseguir 
una gesNó excel·lent en la prestació dels serveis públics i propiciar la millora conbnua dels seus sistemes de gesNó, amb vista a la màxima saNsfacció de les 
seues expectaNves i necessitats. 
 
L’atenció òpNma a la ciutadania consNtueix la prioritat essencial de l’Administració de la Generalitat i el seu sector públic instrumental, i al voltant d’aquest 
propòsit s’assenten, com a fonaments bàsics de la seua organització, una missió i visió pròpies, així com uns determinats valors que consNtueixen el seu segell 
diferenciador respecte d’altres insNtucions del seu entorn. Tant les definicions inicials de la missió i la visió de l’Administració de la Generalitat, com dels valors, 
acNtuds i comportaments que serveixen per a idenNficar la seua filosofia insNtucional i donar suport a la seua cultura corporaNva, així com les seues possibles 
revisions i actualitzacions, es publicaran de manera destacada en la informació de caràcter insNtucional i organitzaNva que es difonga a través del portal 
insNtucional de la Generalitat (www.gva.es), per a mostrar-los de forma explícita a la societat valenciana.  
 
Per a arNcular-ne el compliment es procedirà a definir la missió, la visió i els valors de la Generalitat, amb els quals s’estableix la seua cultura corporaNva. 
D’aquest procés s’encarregarà, sota la coordinació de l’SCASATI, la Comissió de Simplificació i Millora de la Qualitat dels Serveis Públics (COSMIQ), comissió 
tècnica de la Comissió Interdepartamental per a la Modernització Tecnològica, la Qualitat i la Societat del Coneixement a la Comunitat Valenciana (CITEC), 
amb la qual cosa es garanteix la parNcipació de tots els departaments del Consell en aquest procés. Les definicions de missió, visió i valors finalment 
elaborades seran aprovades pel Consell, a proposta de la persona Ntular de la conselleria de Transparència, Responsabilitat Social, ParNcipació i Cooperació, 
departament competent en matèria de gesNó i millora de la qualitat dels serveis públics de la Generalitat. 



 
Pla d’Atenció a la Ciutadania, 
Simplificació i Millora de la Qualitat 
dels Serveis Públics 
 

P
À

G
IN

A 118 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

38.1: Definir i aprovar la missió, la visió i els valors de la 
Generalitat.  

38.1.1: Disposar de la definició i aprovació de la missió, la 
visió i els valors. Sí/No. 2018. 

38.2: Anunciar la declaració de la missió, la visió i els 
valors a través de portal insNtucional de la GVA.  

38.2.1: Disposar de la publicació de la revisió de la missió, 
la visió i els valors. Sí/No. T3 i T4 de 2018. 

38. Definició i difusió de la missió, visió i valors de la nova cultura corporaPva de l’Administració valenciana a través del portal 
insPtucional de la Generalitat 

 
 
ParPcipants  
 
•  SAC. 
•  SCASATI. 



 
Pla d’Atenció a la Ciutadania, 
Simplificació i Millora de la Qualitat 
dels Serveis Públics 
 

P
À

G
IN

A 119 

39. Impuls i consolidació del sistema de gesPó de Cartes de serveis 

ÀREA FUNCIONAL:           Excel·lència en la gesNó 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          XIII. Cartes de serveis 

Descripció 1/2 
 
El Decret 41/2016 defineix les Cartes de serveis com a “documents per mitjà dels quals les organitzacions públiques informen sobre els compromisos de 
qualitat dels serveis que gesNonen i presten, en resposta a les necessitats i expectaNves de la ciutadania, i a la demanda de transparència en l’acNvitat pública”. 
  
L’elaboració de les Cartes de serveis, en l’àmbit de la Generalitat, es du a terme d’acord amb una metodologia pròpia, aprovada per resolució del Ntular de 
l’òrgan direcNu responsable en matèria de gesNó i millora de la qualitat dels serveis públics, amb la finalitat de garanNr un conNngut homogeni per a totes 
aquestes. Aquesta metodologia està accessible i es pot consultar en el Portal CorporaNu de la Generalitat (www.gva.es). En aquest mateix portal insNtucional 
apareixen publicades totes les Cartes de serveis vigents i el sistema d’indicadors associat. Aquestes Cartes de serveis es mantenen a través de l’aplicació 
corporaNva de cartes en el marc del projecte DESIG (Desenvolupament i Suport de les Aplicacions i Sistemes d’Informació de la Generalitat) de la direcció 
general de Tecnologies de la Informació i les Comunicacions. 
 
L’any 2016, en compliment de la previsió conNnguda en l’arNcle 15.2 del decret anterior, la Inspecció General de Serveis va elaborar el mapa de Cartes de 
Serveis de la Generalitat, instrument d’orientació estratègica per a la implantació de Cartes de serveis. Després d’haver-lo aprovat la conselleria de 
Transparència, Responsabilitat Social, ParNcipació i Cooperació a través de la Comissió Interdepartamental per a la Modernització Tecnològica, la Qualitat i la 
Societat del Coneixement a la Comunitat Valenciana (CITEC), el mapa va ser publicat l’any 2017 i, a conNnuació, es va presentar i aprovar un pla d’extensió de 
Cartes de serveis amb un període de vigència de dos anys (2017 i 2018), pla que haurà de ser revisat i ampliat per a 2019.  
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39. Impuls i consolidació del sistema de gesPó de Cartes de serveis 
 

 
 
L’objecte del projecte és contribuir a la millora de la qualitat dels serveis públics prestats, a través d’establir compromisos de qualitat enfront de la ciutadania i 
que són reflex d’unes condicions i nivells de qualitat que destaquen pel nivell d’excel·lència que presenten. Per la seua condició d’instrument de millora, les 
Cartes de serveis es configuren com un autènNc sistema de gesNó i, en aquest senNt, tota la informació bàsica de les Cartes de serveis es gesNonarà de 
manera uniforme i centralitzada per l’òrgan direcNu responsable en matèria de gesNó i millora de la qualitat dels serveis públics i estarà suportada en una 
aplicació informàNca corporaNva, en la qual s’aniran introduint totes les dades corresponents als indicadors; paràmetres que mostren, de forma periòdica i 
actualitzada, l’evolució i consecució dels objecNus associats a aquests compromisos.  
 
ParPcipants  
 
•  SAC. 
•  IGS.  

Descripció 2/2 
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ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

39.1: Executar el pla d’extensió de Cartes de serveis 
2017-2018 aprovat per la CITEC. (12 noves Cartes de 
serveis i 9 cartes revisades). 

39.1.1: Percentatge d’execució de cartes noves i/o 
revisades sobre les cartes previstes. 100%. 

2017 i T1, T2 de 
2018 per a pla 
d’extensió de 
2017-2018 

T3 i T4 de 2018 
per a revisió de 

Cartes de 
serveis anteriors 

a 2014 

39.2: Revisar i actualitzar el mapa de Cartes de serveis 
2017-2018 aprovat per la CITEC. 

39.2.1: Mapa de cartes revisat i actualitzat i aprovació 
d’un nou pla d'extensió fins al 2019. Sí/No. T4 de 2018. 

39.3: Executar el nou pla d’extensió i revisió de Cartes de 
serveis que amplie el pla anterior fins al 2019.  

39.3.1: Percentatge d’execució de cartes noves i/o 
revisades sobre les cartes previstes en el pla d’extensió de 
2019. 

100%. 
 2019. 

39. Impuls i consolidació del sistema de gesPó de Cartes de serveis 
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40. Realització de l’anàlisi funcional per a la nova aplicació corporaPva de queixes, suggeriments i agraïments  

ÀREA FUNCIONAL:           Excel·lència en la gesNó 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          XIV. Queixes, suggeriments i agraïments 

Descripció 1/2 
 
La publicació del Decret 41/2016 ha suposat l’inici de la revisió del procés de presentació de queixes, suggeriments i agraïments en l’àmbit de la Generalitat, 
amb la introducció de nous canals de presentació d’aquests. 
 
A través de l’aplicació, es podrà presentar una queixa els 365 dies de l’any, a través d’Internet, sense necessitat d’idenNficació digital o en l’horari establit 
mitjançant una telefonada al 012. Per a fer-ho, s’ha habilitat en la seu electrònica de la Generalitat un enllaç que permet, seguint uns senzills passos amb 
opcions molt clares, deixar constància de la queixa perquè seguisca el tràmit corresponent i la ciutadania obNnga resposta en el termini d’un mes. També hi 
haurà la possibilitat de fer suggeriments i agraïments en línia. 
 
La subdirecció general d’Atenció a la Ciutadania, Qualitat i Inspecció de Serveis és la responsable del disseny i l’impuls del nou sistema de queixes, 
suggeriments i agraïments, en col·laboració amb la direcció general de Tecnologies de la Informació i les Comunicacions.  
 
L’adaptació al nou model requereix un gran esforç i abasta diferents àmbits, que van des de la coordinació del sistema de tota la Generalitat i el seu impuls, 
així com altres mesures de disseny en l’àmbit de la simplificació per a la seua adaptació al nou procediment de queixes. A més d’habilitar els mecanismes per a 
poder rebre les queixes per tots els canals establits en la normaNva i, al seu torn, garanNr la qualitat del servei oferit. Tot això comporta la col·laboració 
necessària amb l’òrgan de la Inspecció General de Serveis i, en parNcular, que aquest garanNsca la gesNó adequada de les queixes de segona instància.  
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40. Realització de l’anàlisi funcional per a la nova aplicació corporaPva de queixes, suggeriments i agraïments  
 

 
 
Per tot això, es crearà un grup de treball amb l’objecNu d’adaptar l’aplicació corporaNva ja existent a aquesta nova normaNva i es faran les modificacions 
necessàries per a les presentacions digitals sense signatura i per a la presentació telefònica prevista en la norma. 
 
La direcció general de Tecnologies de la Informació i les Comunicacions té prevista l’aplicació que donarà suport i la seua coordinació amb l’àrea de 
Simplificació AdministraNva de la Conselleria.  
 
ParPcipants  
 
•  SAC. 
•  SCASATI. 
•  DGTIC. 
 
Projectes relacionats   
 
•  41. Realització de l’anàlisi funcional per als nous tràmits telemàNcs de queixes, suggeriments i agraïments. 
•  42. Elaboració del manual de l’anàlisi de la nova aplicació corporaNva de queixes, suggeriments i agraïments.  

Descripció 2/2 
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ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

40.1: Creació del grup de treball per a la realització de 
l’anàlisi funcional de la nova aplicació corporaNva de 
queixes, suggeriments i agraïments. 

40.1.1: Nombre de reunions del grup de treball per a la 
realització de l’anàlisi funcional de la nova aplicació 
corporaNva de queixes, suggeriments i agraïments. 

Un mínim de 
10 reunions. T1 i T2 de 2017. 

40.2: Anàlisi funcional de la nova aplicació corporaNva de 
queixes, suggeriments i agraïments amb la integració dels 
diferents àmbits de qualitat, simplificació, atenció a la 
ciutadania i la gesNó adequada de les queixes de segona 
instància.  

40.2.1: Disposar de la realització de l’anàlisi funcional de 
la nova aplicació corporaNva de queixes, suggeriments i 
agraïments.  

Sí/No. 
 06/2017. 

40. Realització de l’anàlisi funcional per a la nova aplicació corporaPva de queixes, suggeriments i agraïments  
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41. Realització de l’anàlisi funcional per als nous tràmits telemàPcs	de queixes, suggeriments i agraïments 

ÀREA FUNCIONAL:           Excel·lència en la gesNó 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          XIV. Queixes, suggeriments i agraïments 

Descripció 
 
Es farà l’anàlisi funcional dels nous tràmits telemàNcs i els formularis web perquè, posteriorment, s’incorporen en el manual.  
 
ParPcipants  
 
•  SAC. 
•  SCASATI. 
 
Projectes relacionats   
 
•  40. Realització de l’anàlisi funcional per a la nova aplicació corporaNva de queixes, suggeriments i agraïments. 
•  42. Elaboració del manual de l’anàlisi de la nova aplicació corporaNva de queixes, suggeriments i agraïments.  

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

41.1: Realització de l’anàlisi funcional per a la definició 
dels nous tràmits telemàNcs.  41.1.1: Disposar de l’anàlisi funcional duta a terme.  Sí/No. T2 de 2018.  
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42. Elaboració del manual de l’anàlisi de la nova aplicació corporaPva de queixes, suggeriments i agraïments  

ÀREA FUNCIONAL:           Excel·lència en la gesNó 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:         XIV. Queixes, suggeriments i agraïments 

Descripció 
 
Per al desenvolupament dels manuals es revisaran tots els apartats de la guia funcional sobre els quals s’ha fet l’anàlisi i, en parNcular, les queixes de segona 
instància corresponents a la Inspecció General de Serveis per a estudiar si es poden incloure algunes planNlles.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 
 
Projectes relacionats   

•  40. Realització de l’anàlisi funcional per a la nova aplicació corporaNva de queixes, suggeriments i agraïments. 
•  41. Realització de l’anàlisi funcional per als nous tràmits telemàNcs de queixes, suggeriments i agraïments. 

 
ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

42.1: Desenvolupament dels manuals.  42.1.1: Disposar dels manuals desenvolupats. Sí/No. T3 de 2018.  
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43. Impuls i seguiment de les autoavaluacions i avaluacions de qualitat en totes les conselleries	 

ÀREA FUNCIONAL:           Excel·lència en la gesNó 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          XV. Instruments d’avaluació de la qualitat dels serveis i d’avaluació dels plans i programes 

Descripció 1/2 
 
El Decret 41/2016 preveu i dedica el capítol II de manera fonamental a les avaluacions de qualitat, la seua definició i Npus, metodologia, finalitats i règim dels 
projectes de millora subsegüents als processos d’avaluació. Referent a això, es manté la invocació del model EFQM d’Excel·lència com a referent metodològic 
generalitzat per a dur a terme les autoavaluacions i avaluacions, sense perjudici de preveure la possibilitat excepcional, per raons de millor adaptació a les 
especificitats d’algunes organitzacions o alguns serveis, d’incorporació d’altres models o patrons de referència metodològica. 
 
Així mateix, aquest capítol també proclama la necessitat i obligatorietat d’implantar amb caràcter general sistemes de mesurament i indicadors que 
proporcionen la informació necessària per a conéixer el grau de compliment i resultats dels plans i programes, a través d’avaluacions d’eficàcia i, si escau, 
eficiència, i tracta d’incorporar i consolidar l’avaluació dels programes de l’administració com a eina de millora de la gesNó i de rendició de comptes a la 
ciutadania, en sintonia amb el mandat bàsic establit en l’arNcle 6.2 de la Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparència, accés a la informació pública i bon 
govern, i en l’arNcle 9.3.2, apartat j de la Llei 2/2015, de 2 d'abril, de la Generalitat, de transparència, bon govern i parNcipació ciutadana de la Comunitat 
Valenciana, que obliguen les administracions a publicar tant els seus plans i programes, com els informes d’avaluació de qualitat dels serveis. 
 
La metodologia que se seguirà és una metodologia pròpia de la Generalitat que, suportada en la plataforma informàNca denominada SIGCAP (Sistema de 
GesNó de Qualitat d’Administració Pública), permetrà la realització d’autoavaluacions de qualitat d’òrgans o unitats (amb rang mínim de serveis) en tots els 
departaments de la Generalitat. Les autoavaluacions aportaran a les organitzacions autoavaluades, a través d’un informe, un diagnòsNc de situació que 
n’idenNfique els punts forts i les àrees de millora, i els atorgue una puntuació de referència. 
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43. Impuls i seguiment de les autoavaluacions i avaluacions de qualitat en totes les conselleries 
 

 
 
A parNr de les autoavaluacions fetes i seleccionant aquelles que demostren un nivell d’excel·lència superior, es durà a terme, per part de la Inspecció General 
de Serveis, una contrastació externa que en permetrà validar, i/o corregir si escau, la autoavaluació inicial i transformar-la en un informe d’avaluació de 
qualitat que servirà com a referència per a acreditar-lo posteriorment. 
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 
•  IGS. 
 
Projectes relacionats   
 
•  44. Impuls i posada en marxa de sistemes de reconeixement a través de cerNficacions i premis.  

Descripció 2/2 
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ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

43.1: Aprovació d’un pla d’autoavaluacions i avaluacions 
de qualitat per als dos anys (2018-2019). 43.1.1: Disposar de l’aprovació del Pla. Sí/No. T1 de 2018. 

43.2: Execució del p la per a escometre les 
autoavaluacions (12 per any) i avaluacions de qualitat 
(previsió inicial de 5 per any). 

43.2.1: Percentatge d’autoavaluacions fetes sobre les 
previstes inicialment i incloses en el pla. 

% sobre 12 
anuals. 2018 i 2019. 

43.2.2: Percentatge d’avaluacions de qualitat fetes sobre 
les previstes inicialment. 

% sobre 5 
anuals. 

2018 i 2019. 
 

43. Impuls i seguiment de les autoavaluacions i avaluacions de qualitat en totes les conselleries 
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44. Impuls i posada en marxa de sistemes de reconeixement a través de cerPficacions i premis  
 

ÀREA FUNCIONAL:           Excel·lència en la gesNó 
LÍNIA D'ACTUACIÓ:          XVI. Sistemes de reconeixement en l’àmbit de la Generalitat 

Descripció 
 
En el capítol IV del Decret 41/2016, es regulen els sistemes de reconeixement que en matèria de qualitat es volen implantar a la Comunitat Valenciana. En 
aquest capítol s’aborden, tal com es detalla en el preàmbul del decret esmentat, dos aspectes també primordials de qualsevol sistema de gesNó de qualitat, 
com són: 
 
•  Les cerNficacions o acreditacions de qualitat, desNnades a oferir un reconeixement contrastat a un determinat nivell d’excel·lència o qualitat aconseguit 

per una organització. 
•  La posada en marxa de premis a l’excel·lència o millors pràcNques i, addicionalment, altres instruments complementaris de reconeixement, moNvació o 

implicació en aquest cas de les persones que han parNcipat de manera rellevant en els processos de millora de la qualitat dels serveis prestats a la 
ciutadania.  

L’objecte d’aquest projecte serà convocar una primera edició de premis de qualitat per a l’any 2020 mitjançant la publicació d’una ordre de desenvolupament 
del decret anterior, i la implantació posterior del procediment d’obtenció i concessió de cerNficacions.  
 
ParPcipants  
 
•  SCASATI. 
•  IGS.  
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ObjecPus 

 
Indicadors 

 
Valor 

 
Termini 

44.1: Desenvolupar reglamentàriament el decret anterior 
a través d’una ordre que establisca els sistemes de 
reconeixement en l’àmbit de la Generalitat per mitjà de la 
implantació de cerNficacions de qualitat i premis. 

44.1.1: Publicada l’ordre de desenvolupament del Decret 
41/2016.  Sí/No. T3 i T4 de 2018. 

44.2: Implantar i desenvolupar el procediment d’obtenció i 
concessió de cerNficacions de qualitat. 

44.2.1: Disponibilitat del procediment d’obtenció i 
concessió de cerNficacions de qualitat durant el 2019. Sí/No. 2019. 

44.3: Convocar una primera edició de premis a la qualitat 
per a 2020.  

44.3.1: Publicació de la convocatòria d’una primera edició 
de premis a la qualitat per a 2020.  Sí/No. T4 de 2019. 

44. Impuls i posada en marxa de sistemes de reconeixement a través de cerPficacions i premis  
 

 
 
Projectes relacionats   
 
•  43. Impuls i seguiment de les autoavaluacions i avaluacions de qualitat en totes les conselleries. 
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Pla d’Atenció a la Ciutadania, 
Simplificació i Millora de la Qualitat 

dels Serveis Públics 

Cronogrames per àrea funcional A Annex II 
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Cronograma d’atenció a la ciutadania  
ÁREA D'ATENCIÓ A LA CIUTADANiA

PROJECTES PER LÍNIES D'ACTUACIÓ E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D

I. Atenció presencial, oficines Prop.
1. Disseny i impuls del nou model d’oficines Prop pròpies com a oficines d’assistència en matèria de
registre i en l’ús de mitjans electrònics.

2. Seguiment de convenis d’oficines Prop mixtes i obertura de les oficines Prop mixtes pendents.

3. Coordinació de les oficines Prop.

II. Atenció no presencial, Plataforma 012.
4. Noves funcionalitats i millores en el servei del canal telefònic.

5. Potenciació del canal xat de text i seguiment de la qualitat de la gestió del servei oferit.

6. Llançament, presentació i difusió del canal xat de vídeo en llengua de signes.

7. Consolidació de la bústia de la ciutadania.

8. Subministrament d’informació sense intervenció humana (IVR).

III. Difusió via internet, Guia Prop electrònica.

9. Identificació de necessitats i possibles millores de la interfície de la Guia Prop electrònica.

10. Anàlisi de necessitats per a la millora de la difusió de novetats en matèria de tràmits i ocupació
pública.

IV. Nou canal d’atenció a la ciutadania.

11. Estudi de viabilitat per a la implantació d’oficines Prop virtuals en ajuntaments.

V. Contingut de l’àrea d’atenció a la ciutadania en el Portal Corporatiu.
12. Redisseny i visualització, a primer nivell, del contingut de l’àrea d’atenció a la ciutadania en el Portal
Corporatiu de la Generalitat.

13. Anàlisi i proposta de disseny de la maquetació per a un accés directe en terminals mòbils al
contingut de la pàgina web d’atenció a la ciutadania/Guia Prop.

VI. Indicadors de gestió, enquestes de satisfacció i Cartes de serveis.
14. Impuls a la definició i seguiment d’indicadors de gestió, la realització d’enquestes de satisfacció i les
Cartes de serveis dels canals d’atenció i difusió.

2017 2018 2019
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Cronograma de simplificació administrativa 
ÁREA DE SIMPLIFICACIÓ ADMINISTRATIVA

PROJECTES PER LÍNIES D'ACTUACIÓ E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D

VII. Gestor Únic de Continguts (GUC).
15. Seguiment i implantació del nou sistema d’informació de Gestor Únic de Continguts (GUC).

16. Impulsar i dinamitzar la desagregació dels codis GUC en els diversos procediments administratius.

17. Elaboració del protocol de manteniment de la informació en GUC. 

VIII. Tramitació telemàtica.

18. Elaboració del protocol del tràmit telemàtic guiat i impuls de la seua implantació.

19. Elaboració del protocol del tràmit telemàtic general i impuls de la seua implantació.

IX. Bases organitzatives de l’administració electrònica.

20. Diagnòstic del grau d’avanç de la implantació de la tramitació telemàtica i de l’administració
electrònica.

21. Seguiment de la implantació de les solucions tecnològiques per a l’impuls de la tramitació
telemàtica i de l’administració electrònica.

22. Redacció de protocols i instruccions relacionades amb el Registre electrònic únic i Registre
departamental.

23. Anàlisi sobre els requeriments mínims relacionats amb el Registre del personal funcionari habilitat.

24. Anàlisi sobre els requeriments mínims de Registre electrònic d’apoderaments.

25. Disseny i posada en marxa del protocol de generació de còpies electròniques autèntiques.

26. Disseny i posada en marxa del protocol d’identificació o autenticació de la persona interessada.

27. Disseny i posada en marxa del protocol d’assistència en l’ús de mitjans electrònics i per a
l’autoadministració.

28. Disseny del protocol per a dur a terme les notificacions per compareixença.

29. Definició del catàleg de les utilitats de l’administració electrònica i impuls de la seua integració en
les aplicacions de gestió.

30. Anàlisi de viabilitat, funcional i de disseny d’una aplicació bàsica de gestió d’expedients. 

31. Disseny i impuls de la guia de funcionament dels processos en les oficines d’assistència en matèria
de registres.

2017 2018 2019
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Cronograma de simplificació administrativa 
ÁREA DE SIMPLIFICACIÓ ADMINISTRATIVA

PROJECTES PER LÍNIES D'ACTUACIÓ E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D

X. Projectes corporatius.
32. Simplificació de la documentació d’entrada per tràmit i detecció de noves consultes interactives.

33. Realització de l’anàlisi funcional per a l’adaptació de l’aplicació corporativa de contractació a la
gestió unificada i a l’administració electrònica.

34. Realització de l’anàlisi funcional per a l’adaptació de l’aplicació corporativa de subvencions a la
gestió unificada i a l’administració electrònica.

35. Realització de l’anàlisi funcional per a l’adaptació de l’aplicació corporativa de gestió econòmica a la
gestió unificada i a l’administració electrònica.

XI. Sistema d’informació del Mercat Interior Europeu (IMI).
36. Coordinació, manteniment i implantació del sistema IMI en l’Administració valenciana.

37. Elaboració i publicació de la guia del sistema IMI en l’Administració valenciana. 

2017 2018 2019
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Cronograma d’excel·lència en la gestió 
ÀREA D'EXCEL·LÈNCIA EN LA GESTIÓ

PROJECTES PER LÍNIES D'ACTUACIÓ E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D

XII. Nova cultura corporativa de l’Administració valenciana.
38. Definició i difusió de la missió, visió i valors de la nova cultura corporativa de l’Administració
valenciana a través del portal institucional de la Generalitat.

XIII. Cartes de serveis.
39. Impuls i consolidació del sistema de gestió de Cartes de serveis.

XIV. Queixes, suggeriments i agraïments.
40. Realització de l’anàlisi funcional per a la nova aplicació corporativa de queixes, suggeriments i
agraïments.

41. Realització de l’anàlisi funcional per als nous tràmits telemàtics de queixes, suggeriments i
agraïments.

42. Elaboració del manual de l’anàlisi de la nova aplicació corporativa de queixes, suggeriments i
agraïments.

XV. Instruments d’avaluació de la qualitat dels serveis i d’avaluació dels plans i programes.
43. Impuls i seguiment de les autoavaluacions i avaluacions de qualitat en totes les conselleries.

XVI. Sistemes de reconeixement en l’àmbit de la Generalitat.

44. Impuls i posada en marxa de sistemes de reconeixement a través de certificacions i premis.

2017 2018 2019


