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Atencio a la Ciutadania,
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dels Serveis Publics

El Pla d’Atencio a la Ciutadania, Simplificacio i Millora de la Qualitat dels Serveis
Publics reuneix en un Unic pla els projectes que s’han de dur a terme fins a
lany 2019 en relaci6 amb les competéncies datencié a la ciutadania,
simplificacié administrativa i millora de la qualitat en la prestacio dels serveis
publics assignades a la conselleria de Transparencia, Responsabilitat Social,

Participacio i Cooperacio.

Aquest Pla persegueix millorar la qualitat dels serveis prestats per la Generalitat
a la ciutadania, simplifica els seus procediments i adapta els canals d'atencio
ciutadana al nou paradigma de I'administracio electronica inclusiva.




1 Introduccio

A continuacié, presentem el Pla d'Atencié a la Ciutadania,
% Simplificacié i Millora de la Qualitat dels Serveis Publics (Pla),
amb un horitzé temporal de 2019.

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 organic i funcional de la conselleria de Transparéncia,
Responsabilitat Social, Participacié i Cooperacio, assigna en l'article 14 a la
seua Subsecretaria, entre altres, les competéncies en materia d’inspeccid
general de serveis, atencié a la ciutadania, simplificacié administrativa i
qualitat dels serveis.

Igualment, en el decret esmentat s’estableix que de la subdireccié general
d’Atencié a la Ciutadania, Qualitat i Inspeccid6 de Serveis, adscrita a la
Subsecretaria, depenen la Inspeccié General de Serveis (IGS) i les arees
funcionals referides a I'atencid a la ciutadania, la simplificacié administrativa
i la qualitat en la prestacié dels serveis publics. Tenint la IGS un pla propi, tal
com exigeix el seu reglament, el Pla arreplega la planificacié dels projectes
iniciats en 2017 i aquells que cal emprendre en 2018-2019 en mateéria
d’atenci6 a la ciutadania, simplificacié administrativa i millora de la qualitat
dels serveis publics.

El document que ara es presenta inclou els projectes que s’han d’executar
per a fer possible la nova administracié electronica que estableix la Llei
39/2015, d'1 d'octubre, del Procediment Administratiu Comu de les
Administracions Publiques, de la manera més eficac i eficient possible,
sense oblidar la nostra missié fonamental, la prestacid de serveis de qualitat
a la ciutadania valenciana. | tot aixd amb I'eliminacié de les possibles
barreres tecnologiques per a aquella part de la ciutadania que puga tindre
dificultats, de manera que hi haja un tractament equitatiu per a totes les
persones. En consequiéncia, el Pla comprén tres parts: la millora i 'adaptacio
a les noves necessitats dels canals d'informacié a la ciutadania, la
simplificacié administrativa dels tramits i procediments de la Generalitat i
impuls d'una cultura corporativa d’excel:lencia orientada a la satisfaccio
ciutadana i a la millora continua.

El Pla, que déna continuitat al Pla anual de Simplificacié i Millora de la
Qualitat dels Serveis Publics de 2016, aixi com a altres plans anteriors com
sén el SIRCA-1 i SIRCA-2 (Plans de Simplificacié i Reduccié de Carregues
Administratives), també atén les resolucions de les Corts aprovades en els
debats de politica general en les sessions del dia 15 de setembre de 2016 i
del 14 de setembre de 2017: Resolucié 517/IX, sobre I'impuls d’'una politica
de reduccié de carregues administratives i simplificacié de procediments;
resolucié 821/IX, per a la implantacio total de I'administracié electronica en
la Generalitat; i resolucié 1.257/IX sobre la modernitzacié dels serveis
d’atencio a la ciutadania.
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1 Introduccid

En les matéries objecte d’aquest Pla, des de la conselleria de Transparéncia,
Responsabilitat Social, Participacié i Cooperacid, s'esta treballant des de fa
temps, pero la incertesa que comporta en diversos aspectes el nou model
d’Administracié implantat per la Llei 39/2015 ha fet dificil concretar en
projectes totes les accions que cal dur a terme. Fins i tot a hores d'ara
encara hi ha dubtes en algunes qliestions alienes a la nostra Administracio
que no han de retardar de cap manera 'aprovacié d’aquest Pla.

El contingut del Pla s’inicia en I'apartat 2 amb I'exposicié del marc normatiu
i en el 3 amb I'analisi de la situacié actual per a, a continuacio, i una vegada
enumerats els principis que linspiren en el 4, passar a descriure’n
I'estructura i els projectes en I'apartat 5. L'abast dels projectes es detalla en
I'Annex “I: Fitxes de projectes per linia d'actuacid”, per a cadascuna de les
tres arees funcionals: atencié a la ciutadania, simplificacié administrativa i
excel-léncia en la gestid. La planificacié dels projectes es detalla en I'Annex
“ll: Cronogrames per area funcional”.

Un capitol a part mereix la revisié, adaptacié i desplegaments normatius
que han d’acompanyar el Pla i que es presenten en l'apartat 6. Tot i que es
podrien haver inclos en cada area els canvis normatius segons
corresponguera, pareix millor dedicar-li un apartat propi en el Pla. El motiu
és doble. D’'una banda ocorre que, en ocasions, una actuacid normativa
afecta més d’'una area, pero el motiu principal és el fet d'entendre que es
tracta d'un aspecte fonamental per a I'éxit de tot el Pla i que requereix una
atencio especial.

No és possible emprendre cap canvi important sense proporcionar a les
persones de l'organitzacié la formacié oportuna que s’exposa en l'apartat 7.
En aquest cas, el canvi de model d’Administracié fa imprescindible dotar el
personal de la Generalitat dels coneixements i habilitats necessaris. Es
especialment critica la questié del personal d’atencié a la ciutadania,
sobretot el dels qui prestaran els seus serveis en les oficines d’assisténcia
en materia de registre, aixi com el dels gestors dels diversos tramits i
procediments.

En l'apartat 8 es tracta el tema dels recursos, aixi com el de l'aprovacio,
comunicacio i difusié del Pla.

Finalment, en l'apartat 9, s'aborda el seguiment i I'avaluacié final del Pla.
Tota planificacié ha de ser objecte de control en la seua execucid, de
manera que si es produira una desviacio sobre el que s’ha programat, es
puguen adoptar les mesures correctores pertinents. Finalment, cal dur a
terme una avaluacié final que permeta conéixer si els grans objectius
perseguits s’han aconseguit i en quina mesura. Aquesta Ultima avaluacié es
dura a terme per la Inspeccié General de Serveis.
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2 Marc normatiu

A continuacié relacionem, ordenat per rang normatiu i cronologic, el
conjunt de disposicions —lleis, disposicions reglamentaries o acords del
Consell— en que es fonamenten i es basen les diferents linies d’actuacio,
objectius i activitats recollides en aquest Pla:

MARC EUROPEU

® Directiva 2005/36/CE del Parlament Europeu i del Consell, de 7 de
setembre de 2005, relativa al reconeixement de qualificacions
professionals.

[ ] Directiva 2006/123/CE, del Parlament Europeu i del Consell, de 12
de desembre de 2006, relativa als serveis en el mercat interior.
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MARC MARC BASIC MARC
EUROPEU ESTATAL AUTONOMIC

Reglament (UE) nim. 1024/2012 del Parlament Europeu i del
Consell de 25 d'octubre de 2012 relatiu a la cooperacio
administrativa a través del Sistema d’'Informacié del Mercat Interior
i pel qual es deroga la Decisi6 2008/49/CE de la Comissio
(«Reglament IMI»).

Reglament (UE) ndm. 910/2014 del Parlament Europeu i del
Consell, de 23 de juliol de 2014, relatiu a la identificacio electronica
i als serveis de confianca per a les transaccions electroniques en el
mercat interior i per la qual es deroga la Directiva 1999/93/CE
(«<Reglament elDAS»).
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2 Marc normatiu

MARC BASIC ESTATAL

Llei 59/2003, de 19 de desembre, de signatura electronica.

Llei 39/2015, d’1 d'octubre, del Procediment Administratiu Comu”
de les Administracions Publiques.

Llei 40/2015, d'1 d'octubre, de Régim Juridic del Sector Public.

Reial decret 3/2010, de 8 de gener, pel qual es regula 'Esquema
Nacional de Seguretat en I'ambit de I'administracio electronica.

Reial decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual es regula 'Esquema
Nacional d’'Interoperabilitat en I'ambit de I'administracié electronica.

Ordre PRA/360/2017, de 21 d’abril, per la qual es publica I’Acord de
la Comissié Delegada del Govern per a assumptes economics de 2
de marc¢ de 2017, sobre condicions addicionals que han de complir
les comunitats autonomes adherides al fons de financament a
comunitats autonomes, Fons de Liquiditat Autonomica 2017.

Ordre HFP/633/2017, de 28 de juny, per la qual s’aproven els
models de poders inscriptibles en el Registre Electronic
d’Apoderaments de ’Administracié General de I'Estat i en el Registre
Electronic d’Apoderaments de les Entitats Locals i s'estableixen els
sistemes de signatura valids per a dur a terme els apoderaments
apud acta a través de mitjans electronics.

Resolucié de 3 de maig de 2017, de la Secretaria d’Estat de Funcid
Publica, per la qual s'estableixen les condicions per a I'adhesié de les
comunitats autonomes i de les entitats locals a la plataforma
GEISER/ORVE, com a mecanisme d'accés al registre electronic i al
SIR.

Resolucié de 28 de setembre de 2015, de la Direccié de Tecnologies
de la Informacié i les Comunicacions, per la qual s'estableixen les
condicions per a actuar com a oficina de registre presencial del
sistema Cl@ve.

Resolucié de 14 de desembre de 2015, de la Direccié6 de
Tecnologies de la Informacié i les Comunicacions, per la qual
s'estableixen les prescripcions técniques necessaries per al
desenvolupament i I'aplicacié del sistema Cl@ve.
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2 Marc normatiu

MARC AUTONOMIC I/II

Decret 165/2010, de 8 d'octubre, del Consell, pel qual s’estableixen
mesures de simplificacié i reduccio de carregues administratives en

els procediments gestionats per '’Administracié de la Generalitat i el
seu sector public.

Decret 66/2012, de 27 d’abril pel qual s’estableix la politica de
seguretat de la informacié de la Generalitat.

Decret 191/2014, de 14 de novembre, del Consell, pel qual es
regula I'atencio a la ciutadania, el registre d’entrada i eixida d’escrits
i I'ordenacio de les oficines de registre en I'"Administracié de la
Generalitat.

Decret 220/2014, de 12 de desembre, del Consell, pel qual
s'aprova el Reglament d’administracié electronica 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 organic i funcional de la conselleria de
Transparencia, Responsabilitat Social, Participacié i Cooperacié.

Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell, pel qual s'estableix el
sistema per a la millora de la qualitat dels serveis publics i
I'avaluacié dels plans i programes en [I’Administracio de la
Generalitat i el seu sector public 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
Comissio Interdepartamental per a la Modernitzacié Tecnologica, la
Qualitat i la Societat del Coneixement a la Comunitat Valenciana
(CIREE):

Ordre 3/2012, de 7 de juny, de la conselleria d’'Hisenda i
Administracié Publica, per la qual s'aprova el Manual de
normalitzacié de formularis de la Generalitat i el seu sector public.

Ordre 7/2012, de 27 de setembre, de la conselleria d’Hisenda i
Administracié Publica, per la qual es regula el cataleg de
procediments administratius de ’Administracié de la Generalitat i el
seu sector public.
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2 Marc normatiu

!

MARC AUTONOMIC (1I/11)

Resoluci6 de 5 de maig de 2015, del secretari autonomic
d’Administracié publica, per la qual es dicten les directrius de
funcionament i s'aprova el manual d'instruccions que sera de
compliment obligatori per a totes les oficines de registre de la
Generalitat, incloses en I'ambit d’aplicacio del Decret 191/2014, de
14 de novembre, del Consell.

Responsabilitat Social, Participacié i Cooperacié, de 13 de juliol de
2017, sobre el tramit telematic general i la forma de procedir per
part del personal de la Generalitat en relacié amb els subjectes
previstos en l'article 14.2 i 14.3 de la Llei 39/2015.

Resolucié del Ple de les Corts 517/IX, aprovada en la sessi6 de 15
de setembre de 2016, durant el transcurs del debat de politica
general, sobre limpuls d'una politica de reduccié de carregues
administratives i la simplificacié de procediments per a aconseguir
una Administracié més eficient, agil i proxima a la ciutadania.

® Resoluci6 de 28 d'octubre de 2016, del director general de Resolucié del Ple de les Corts 821/IX, aprovada en la sessi6 de 15
Tecnologies de la Informacio i les Comunicacions, per la qual es fa de setembre de 2016, durant el transcurs del debat de politica
public I'Acord de 22 de juliol de 2016, del Ple de la Comissio general, sobre la implantacié total de I'administracié electronica de
Interdepartamental per a la Modernitzacio Tecnologica, la Qualitat i la Generalitat.
la Societat del Coneixement a la Comunitat Valenciana (Comissio
CITEC), pel qual s'extingeix la comissié tecnica actualment existent i Resolucié del Ple de les Corts 1257/IX, aprovada en la sessié de 14
es creen dues comissions técniques de caracter permanent. de setembre de 2017, durant el transcurs del debat de politica

general, sobre la modernitzacioé dels serveis d'atencio a la ciutadania.

] Resolucié del subsecretari de la conselleria de Transparéncia,
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3 Analisi de la situacié actual

A I'hora de dissenyar qualsevol pla és imprescindible procedir
a lanalisi de la situacid de partida. Cal conéixer quines
fortaleses i oportunitats es tindran i, al mateix temps, quines
seran les debilitats i amenaces que poden fer perillar I'éxit
dels projectes del Pla.

Per a obtindre una analisi interna adequada, les fortaleses i
les debilitats, i externa, les oportunitats i les amenaces, I'eina
idonia és la DAFO. En aquest cas, I'elaboracié d’'aquesta ha
anat a carrec del personal de la subdireccié general d’Atencio
a la Ciutadania, Qualitat i Inspecci6 de Serveis. Ha estat
coordinada per una inspectora de serveis, ha tingut personal
inspector de serveis, personal directiu i tecnic de la
Subdireccié General, responsables del servei prestat en els
canals presencial i no presencial d'atencié a la ciutadania i
personal del Servei d’Atencié a la Ciutadania (SAC) i del
Servei de Qualitat, Simplificaci6 Administrativa i Assisténcia
Tecnica a la Inspeccié (SCASATI). D'aquesta manera, es
cobreixen totes les arees funcionals del Pla amb persones
d’experiéncia provada en cada mateéria.
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El resultat de la DAFO ha sigut el seglient:
DEBILITATS AMENACES
1. Falta de recursos humans. Caréncia del personal necessari. 1. Falta del personal necessari.
2.  Model organitzatiu i estructura de llocs de treball inadequats en les oficines 2. Infrafinancament de la Generalitat.
d’atencié a la ciutadania. 3. Limitacions derivades de la taxa de reposicié que dificulten la dotaci6 de llocs
3. Recursos tecnologics insuficients en la Generalitat per a emprendre els nous (falta de creacié de llocs, gran nombre de vacants i carregues més elevades de
reptes. treball del personal).
4. Falta de qualificaci6 i formacié en competéncies digitals. 4. Dificultats tecnologiques per a fer front a I'administracié sense papers.
5. Absencia dequips d'organitzacié6 en molts departaments que emprenen i 5. Complexitat creixent de 'administracio.
impulsen els projectes nous. 6. Incertesa en el periode de transicié davant dels canvis i dels nous reptes que
suposa l'administracié electronica (fase de transicié de I'administracié tradicional
a 'administracio sense papers).
FORTALESES OPORTUNITATS
1. Coneixement i experiéncia en tasques de planificacio. 1. Canvi de paradigma en les administracions publiques i impuls de la nova llei de
2. Compromis de la direccio. procediment administratiu (Llei 39/2015) a I'administracié electronica.
3.  Orientaci6 del servei a la ciutadania. 2. Mecanismes de cooperaci6 i coordinacié amb ’Administracié General de I'Estat i
4. Existéncia d'organs col-legiats i grups de treball de coordinacié entre ’Administracié Local per a noves aplicacions i procediments.
conselleries i impuls en matéria de millora de la qualitat i simplificacio 3. Més accés de la ciutadania a la tecnologia.
administrativa (CITEC, COSMIQ, etc.). 4. Mandat de les Corts que insta que s'elabore un pla de simplificacié i reduccié de
5. Suport normatiu en atencié a la ciutadania, simplificacié i excelléncia (Llei carregues administratives, la implantacié total de I'administracio electronica i la
39/2015, Decret 191/2014, Decret 165/2010, Decret 41/2016, etc.). modernitzacié dels serveis d’atenci6 a la ciutadania.
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3 Analisi de la situacio actual

Analisi interna

A la vista d'aquest resultat veiem com, afortunadament, de I'analisi interna
de la nostra organitzacié es desprén I'existéncia de fortaleses importants a
I'hora d’'emprendre el Pla. Entre aquestes cal destacar el compromis de la
direccio, sense el qual I'exit del Pla seria impossible, aixi com l'orientacid
generalitzada del servei a la ciutadania del personal funcionari i el suport
normatiu necessari. També es té I'experiéncia en I'elaboracid, execucid i
avaluaciéo de plans semblants per part del personal de la Subdireccid
General i l'existéencia tant de la CITEC com de la COSMIQ. Les dues
comissions han demostrat ampliament el seu valor estratégic a I'hora
d’impulsar projectes relatius a les matéries incloses en aquest Pla.

No obstant aixo, cal saber que, des del punt de vista intern, la nostra
organitzacié té també debilitats importants. La falta de recursos humans
freqlient juntament amb un model organitzatiu i d'estructura de llocs de
treball inadequat, en molts casos genera dificultats a I'hora de llancar
projectes determinats. Si bé la falta de recursos humans no és facil de
solucionar, el Pla si que inclou projectes que pretenen, en la mesura que
siga possible, millorar el model organicofuncional del personal, per exemple,
en les oficines Prop propies, de manera que el seu rendiment es maximitze.
Igualment, davant de la falta de personal especialista suficient en qliestions
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organitzatives 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
caréncies i tractar, sempre que siga possible, d'obtindre solucions
d’aplicacio general.

En relacié amb la falta de qualificacioé i formacié en competéncies digitals, el
Pla també proposa, coordinadament amb els organs corresponents, un
esforc considerable en aquestes materies dirigit als empleats publics en
general i, molt especialment, als que presten els seus serveis en les oficines
d’assisténcia en matéria de registres i als gestors de tramits i procediments
administratius.
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3 Analisi de la situacio actual

Analisi externa

Es curiés que el repte que suposa la implantacié d’'un nou paradigma
d’Administracié publica, moderna i cent per cent electronica, puga ser vist al
mateix temps com una oportunitat i una amenaca.

Es una oportunitat perqué, en aquest moment, conflueixen diversos factors
que n’afavoreixen la implantacié: una legislaci6 molt ambiciosa de
compliment obligatori, un mandat politic clar i un millor accés a la
tecnologia per part de la ciutadania. A més, els mecanismes de cooperacio i
col-laboracié entre administracions publiques sén cada vegada més
freqlients.

No obstant aix0, aquest nou paradigma també s’enfronta a amenaces que
cal tractar de combatre. En primer lloc, l'infrafinancament de la nostra
Comunitat que afecta directament I'’Administracié de la Generalitat. A més,
unes taxes de reposicié de recursos humans paupérrimes no fan siné
augmentar la dificultat. Davant d’aquesta situacié, al marge de la
reivindicacio justa d’'un millor financament, I'inica cosa que pot fer el nostre
Pla és tractar d'optimitzar els recursos existents, aixi com la manera de
treballar. En realitat, tot el Pla s'orienta en aquesta linia i, per tant, podem
afirmar que el Pla, en si, és una lluita contra les amenaces detectades.
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Finalment, cal assumir que la complexitat creixent de I'’Administracié publica
provoca, juntament amb altres factors, que es generalitze una sensacio
creixent d’incertesa davant dels canvis i reptes que se’ns presenten. Per a
lluitar contra aquesta sensacié cal actuar, internament, amb comunicacié i
molta formacié per al personal empleat public; i, externament,
proporcionant a la ciutadania les maximes facilitats per a fer Us de la nova
administracié electronica i tractar de manera especial als qui puguen patir
'anomenada bretxa digital.
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4 Principis

A continuacid, s'exposen els principis que serveixen d’inspiracié i marc de
referéncia per al Pla. D’aquests principis, a més, és d’'on es partira per a la
definicid de la nova cultura corporativa de la nostra Administracio, definicié
que constitueix un dels projectes de I'area funcional d'excel-léncia en la
gestio del Pla.

< Orientacio de servei a la ciutadania.

L'objectiu fonamental del Pla és la prestacio de serveis de qualitat amb una
orientacio clara a la ciutadania de la Comunitat Valenciana.

< Una Administraci6 senzilla i proxima.

Lactivitat publica s’ha de fonamentar en l'accessibilitat de la informacié.
L'Administraci6 ha de ser com més proxima i senzilla millor. Per a
aconseguir-ho, la simplificacié i la minimitzacié de les carregues
administratives que genera han de ser una prioritat.

< Equitat.

S’ha de garantir a la ciutadania I'equitat en I'accés a la informacio i als
serveis publics independentment del seu lloc de residéncia i del seu nivell
de coneixements tecnologics. La implantacié de I'administracio electronica
no pot generar ciutadania de primera i de segona.

<+ Una Administracio transparent.

L'activitat publica s’ha de basar en I'accessibilitat de la informacio i en
I’excepcionalitat de les restriccions, que només es podran basar en la
proteccio d’altres drets.

< Excel-léncia i millora continua.

Compromis per a aconseguir una gestié excel-lent en la prestaciéd dels
serveis publics, propiciar la millora continua dels seus sistemes de gestio,
amb vista a aconseguir la maxima eficiéncia amb els recursos disponibles i
la maxima satisfaccié de les necessitats i expectatives de la ciutadania.

< Innovacié i creativitat.
Cal posar especial atencié en la innovacidé i creativitat en el disseny i
implantacio dels serveis publics com a mecanisme per a la millora.

<+ Col-laboracid i cooperacié inter i intra administracions publiques.

En la nova administracié electronica només és possible aconseguir I'éxit si
s'estableixen mecanismes de col-laboracié i cooperacié potents entre els
diversos ambits de '’Administracié: europea, estatal, autonomica i local. Es
també igual de fonamental la cultura de la col-laboracié entre departaments
de la Generalitat per a aconseguir objectius comuns.
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5 Estructura: arees funcionals, linies d'actuacio i projectes

Lestructura del Pla s’ha definit partint de les tres arees funcionals que
componen la subdireccié general d’Atencié a la Ciutadania, Qualitat i
Inspeccié de Serveis.

A fi de construir una estructura operativa apropiada que es materialitze en
actuacions o projectes concrets i mesurables, les tres arees es divideixen en
16 linies d'actuacié que conformaran el full de ruta que s’ha de seguir i que
contindran un total de 44 projectes amb els respectius objectius, indicadors
i terminis que cal executar durant el periode de vigencia del Pla.

Aquests projectes constitueixen el nivell més operatiu del Pla i seran
objecte de seguiment per a verificar-ne el compliment i fer efectius els
objectius del mateix.

La Generalitat s’enfronta al repte actual d'emprendre, de manera eficient, el
nou model d’Administracio publica electronica en les tres arees esmentades
abans:

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
Simplificacié i Millora de la Qualitat
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Atencié a la ciutadania. Destaquen actuacions orientades a les
activitats i als mitjans que es posen a la seua disposicié per a facilitar
I'exercici dels seus drets, el compliment de les seues obligacions i
I'accés als serveis publics pel que fa al tracte i al sistema d’atencid

dispensat, aixi com la qualitat del servei en el marc del nou model que
suposen les esmentades Lleis 39/2015 i 40/2015.

Simplificacié administrativa. Inclou actuacions orientades a la millora
de leficiencia a través de la simplificacio i de la implantacié de
protocols, procediments i eines tecnologiques d’administracié
electronica, aixi com al foment de I'Gis d’aplicacions corporatives.

Cultura d’excel-léncia i millora de la qualitat dels serveis publics de la
Generalitat. Les actuacions es dirigeixen a aconseguir una gestio
excel-lent en la prestacié dels serveis publics i promoure una gestié de
qualitat mitjancant I'Gs de les eines que figuren en el Decret 41/2016.
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5 Estructura: arees funcionals, linies d'actuacio i projecte

A més, el Pla disposa de quatre eixos transversals a la totalitat de les
actuacions que conté, i que son basics i fonamentals tant per a la seua

0z 5 ATENCIO A SIMPLIFICACIO EXCEL-LENCIA EN
execucié com per al seu desenvolupament: LA CIUTADANIA ADMINISTRATIVA LA GESTIO
1. Larevisio, 'adaptacio i el desplegament de la normativa.
Linies d“actuacié Linies d“actuacié Linies d"actuacié
28 La formacio. o Atenci6 presenci o Vi @ Xi
aﬁdngstp ) Gestor Uhic de N“‘fg‘ﬁ/{ﬁ‘fﬁg’g{g‘z}gﬁ"a
N i i L G Cigs((EVE) valenciana
3. Els recursos previstos, I'aprovacié i la comunicacioé del Pla. VU ———
Plataforma 012 ® Vi ® xii
4. El seguiment i I'avaluacié del Pla. a fremiaed telemic CEEE
Guia Prop electronica
5 3 L % ® Ix ® xv
En els apartats segtlients, es presenten de manera estructurada els projectes Nows conal datencioa N Quebes, suggeriments |
S .z = = S 3 5 e " agraiments
que ha de dur a terme cada linia d’actuacié de les arees funcionals d’atencié R fadministracé electiorica
a la ciutadania, simplificacié administrativa i excel-lencia en la gestio, aixi oy e S e ———
. . . - Instrumet ‘avaluaci
com els eixos horitzontals que conformen l'estructura del Pla. B e S b
en el Portal Corporatiu G l:fmgm:‘;p 3
eV ® xi ® xvi
Indicadors de gestid, Sistema d'informacié del Sistemes de
enquestes de satisfacci6 i Mercat Interior Europeu reconeixement en |'ambit
Cartes de serveis (M) de I3 Generalitat

REVISIO,

ADAPTACIO |

DESPLEGAMENT
DE

RECURSOS
PREVISTOS,
APROVACIO |

COMUNICACIO

SEGUIMENT

FORMACIO
AVALUACIO

LA NORMATIVA.
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5.1 Atencid a la ciutadania

El sistema d'atenci6 a la ciutadania comprén el conjunt d’activitats i mitjans
gue es posen a la seua disposicio per a facilitar I'exercici dels seus drets, el
compliment de les seues obligacions i I'accés als serveis publics.

Latencié a la ciutadania és competéncia de tota la Generalitat, esta en la
base de la seua existéncia com a Administracié publica i requereix una
observacio i adequacié permanent a les expectatives, les necessitats i els
drets de la ciutadania.

Per a contextualitzar les linies d'actuacié i els projectes que el Pla inclou cal
definir el marc de la funcié principal de I'atencié a la ciutadania com és la
funcié d’informacié. La Generalitat du a terme aquest servei a través de
canals de dos tipus: els canals presencials i els no presencials.

El servei d’informacié administrativa amb atencid presencial se subdivideix,
al seu torn, en dues classes segons la naturalesa de la informacié que es
proporciona:

«» La informacié general administrativa que s'efectua en les oficines Prop
pel personal adscrit a la conselleria competent en matéria d'atencio a la
ciutadania, en l'actualitat conselleria de Transparéncia, Responsabilitat
Social, Participacio i Cooperacid (linia d'actuacio I):

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
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En aquest ambit, els projectes que s’han de dur a terme entronquen amb el
canvi de les oficines Prop propies al model d'oficines d’assisténcia en
matéria de registre i d'assistencia en I'is de mitjans electronics, amb I'estudi
i la dotacié dels requeriments de mitjans personals, materials i tecnologics
adequats per al seu funcionament, aixi com amb la implantacié de nous
serveis relacionats amb I'administracié electronica, com son l'obtencié de
certificats digitals, el registre per a la utilitzaci6 de la plataforma
d'identificacié i signatura Cl@ve, la interconnexié de registres o la
implantacio de llocs d’autoadministracio.

D’altra banda, també es dirigeixen els esforcos per a millorar la col-laboracio
administrativa amb altres administracions a través de les oficines Prop
mixtes amb la renovacié dels instruments i convenis que els donen suport.

En aquesta linia d’actuacié s'aborda, a més, I'habilitacié de mecanismes per
a millorar la comunicacio, la coordinacio i la gestié interna de les oficines, de
manera que funcionen realment com una xarxa i que aprofiten sinergies per
a millorar la prestacio del servei.
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5.1 Atencio a la ciutadania

< La informacié especialitzada sobre procediments i la informacio
particular sobre expedients que es presta fonamentalment per les
oficines especialitzades de les conselleries en I'ambit de les seues
competéncies 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’'informacid, a través de canals d’atencio i difusio
no presencials, es facilita amb els mitjans seglients:

< La plataforma multicanal 012 que té com a principal objectiu atendre la
ciutadania i oferir-li informacié completa, fiable i actualitzada, amb una
confidencialitat absoluta sobre les consultes d'informacié administrativa
que es fan i també de les respostes que s'ofereixen. La plataforma
utilitza els canals seglients: canal telefonic, xat de text, xat de video en
llengua de signes i bustia de I'atenci6 a la ciutadania (linia d'actuacié Il).

Amb aquesta linia d'actuacié es busca retroalimentar el cicle de vida de
la informacié que se subministra a la ciutadania amb l'objectiu de la
seua millora basada en I'experiéncia obtinguda en el procés de
transmissid. A més, el Pla s'orienta a la incorporacié de nous serveis i
canals, aixi com a la seua difusio i visualitzacio i per a aixo es basa en els
avantatges que ofereix I'iis de les noves tecnologies.

< Diferent dels canals d'atencio, ens trobem amb el principal canal de
difusié de la informacié de la Generalitat a través d'internet que és la
Guia Prop electronica allotjada en el Portal Corporatiu de la Generalitat i
el Butlleti de Novetats de la Guia (linia d'actuacio Ill).

El canal dinternet és la porta dentrada, des de qualsevol dispositiu
electronic que permeta la connexié a través d'internet, a la pagina oficial
d’'informacid Prop. A través de la Guia Prop electronica s'accedeix a tota la
informacié disponible en la plataforma GUC relacionada amb els tramits
administratius, el personal de la Generalitat, els registres d'entrada, els
departaments de la Generalitat, els seus organismes autonoms i ens publics,
les convocatories d'ocupacié publica de la Generalitat, ajuntaments de la
Comunitat Valenciana i de la resta d’administracions d’Espanya, i les dades
de les entitats locals i dels organs judicials de la Comunitat.

Conscients de la seua importancia com a font d'informacid, s'entén que és
necessari emprendre I'estudi per a millorar la interficie de la Guia. També es
considera la millora del Butlleti de Novetats de la Guia, tant mitjancant
I'ampliacié de la capacitat d’eleccié de la ciutadania pel que fa a les novetats
d’'informacio a les quals es desitja subscriure, com mitjancant vies per a la
seua difusiéo amb I'aprofitament novament de les oportunitats que les noves
tecnologies ofereixen a aquests efectes.
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5.1 Atencio 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 informacié a les
persones i, per aixo, es planteja I'analisi i I'estudi de la viabilitat d'implantar
oficines Prop virtuals en entitats locals (linia d’'actuacio IV).

De manera horitzontal a tots els mitjans que la Generalitat ofereix per a
informar la ciutadania, també calia emprendre les millores en la pagina web
d’atencid a la ciutadania ubicada en el Portal Corporatiu de la Generalitat,
tant d’ergonomia i localitzacié com de contingut. La pagina esmentada és
I'aparador en qué s'ofereixen a la ciutadania els diferents canals d’atencio i
difusio de que la Generalitat disposa perqué l'usuari o usuaria trie el mitja
que més s'ajusta a les seues necessitats. A més, en aquesta linia d'actuacié
no ens podem oblidar dels terminals mobils i de la necessitat de facilitar
I'accés als canals d'atencié des d'aquests d’'una manera més senzilla (linia
d’actuacio V).

Finalment, totes les actuacions que cal dur a terme i tots els projectes sén
instrumentals per a la finalitat que pretén l'atencié a la ciutadania, com
qualsevol servei, i és el repte de la millora continua i de la cultura de la
qualitat i de I'excel-lencia en la gestid. Per aixo és tan necessari I'impuls per
a definir indicadors de gesti6 de la prestacid6 del servei, fer el seu
seguiment, aixi com dur a terme enquestes per a conéixer el grau de
satisfaccié de les persones usuaries amb el servei esmentat. Tot aixo, com
s’ha dit, sén eines i instruments imprescindibles a I'hora de determinar per
part de la Generalitat els compromisos de qualitat del servei que ofereix i la
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seua millora. Compromisos que formalment estan previstos en les Cartes de
serveis de conformitat amb el Decret 41/2016 (linia d’actuacié VI).

Linies d“actuacio

|
Atenci6 presencial, oficines Prop

Atencié no presencial, Plataforma 012

[
Difusié via internet, Guia Prop electrdnica

ATENCIO A Nou canal d"atencié a la ciutadania

LA CIUTADANIA

Contingut de |"area d“atencié a la ciutadania en el Portal Corporatiu

Vi

Indicadors de gesti6, enquestes de satisfacci6 i Cartes de serveis
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5.1 Atencio a la ciutadania

Linia d’actuacio Projectes

I. Atencid presencial, oficines Prop.

Il. Atencié no presencial,
Plataforma 012.

I1l. Difusid via internet, Guia Prop
electronica.
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1. Disseny i impuls del nou model d’oficines Prop propies com a oficines d’assisténcia en matéria de registre i en I'is de
mitjans electronics.

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

3. Coordinacié de les oficines Prop.

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

5. Potenciacio del canal xat de text i seguiment de la qualitat de la gesti6 del servei oferit.
6. Llancament, presentacio i difusié del canal xat de video en llengua de signes.

7. Consolidacio de la bustia de la ciutadania.

8. Subministrament d’informacié sense intervencié humana (IVR).

9. Identificacié de necessitats i possibles millores de la interficie de la Guia Prop electronica.
10. Analisi de necessitats per a la millora de la difusié de novetats en materia de tramits i ocupacio publica.
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5.1 Atencio a la ciutadania
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Linia d’actuacio Projectes

IV. Nou canal d’atencio a la

T BRI 11. Estudi de viabilitat per a la implantacié d’oficines Prop virtuals en ajuntaments.

12. Redisseny i visualitzacio, a primer nivell, del contingut de I'area d’atencio a la ciutadania en el Portal Corporatiu de la

V. Contingut de l'area d’atenci6 ala  Generalitat.
ciutadania en el Portal Corporatiu. 13. Analisi i proposta de disseny de la maquetacié per a un accés directe en terminals mobils al contingut de la pagina

web d'atencio6 a la ciutadania/Guia Prop.

VI. Indicadors de gestio, enquestes  14. Impuls a la definicié i seguiment d’'indicadors de gestio, la realitzacié d’enquestes de satisfaccio i les Cartes de
de satisfaccio i Cartes de serveis. serveis dels canals d’atencid i difusio.

En ’Annex | es presenta la descripcid dels projectes de I'area d’atencio a la ciutadania.

dels Serveis Publics

Bt e pela %GENERALITAT VALENCIANA



5.2. Simplificacié administrativa

Els projectes inclosos en l'area de simplificacié administrativa tracten de
questions relacionades amb la maximitzacié de l'eficiencia en tots els
aspectes de la tramitacid administrativa. Des d’'una oOptica purista, la
simplificacié administrativa és el conjunt d’accions que tenen com a finalitat
reduir o eliminar fases, documents, requisits o tramits dels procediments
administratius, amb la finalitat d’agilitzar-los i millorar aixi la prestacié dels
serveis.

No obstant aquesta definicid, la maximitzacié de I'eficiencia incideix també
en altres aspectes fonamentals inclosos en el Pla, com sén la comunicacié
correcta a la ciutadania, l'organitzacié estructurada de la informacié sobre
els procediments i departaments, la potenciacid i implantacio correcta de la
tramitacié telematica, el desplegament adequat de les solucions
tecnologiques basiques per a fer efectiva I'administracié electronica, aixi
com la maximitzacié de la productivitat en I'is de les aplicacions
informatiques de gestié d’expedients administratius.

D’aquesta manera, es dona continuitat als anteriors Plans de Simplificacid i
Reduccié de Carregues Administratives (SIRCA-1 i SIRCA-2) i al Pla anual
de Simplificacié i Millora de la Qualitat dels Serveis Publics de 2016 i es
desenvolupa amb la finalitat de donar solucié als reptes i estandards
establits en les Lleis 39/2015 del Procediment Administratiu Comu de les
Administracions Publiques, i 40/2015 de Régim Juridic del Sector Public.

En relaci6 amb la comunicacié correcta a la ciutadania dels procediments
administratius es preveuen alguns projectes orientats tant a l'actualitzacié
de I'eina de gestio de la informacié com a la gestié d’aquesta (linia d’actuacio
ViI).

Respecte a la linia d’actuacié enfocada a la millora de les relacions de
’Administraci6 amb la ciutadania a través de mitjans electronics, es
potencia la tramitacié telematica (linia d'actuacié VIII). En aquest punt es
proposaran millores per a les solucions disponibles, i es difondran a totes
les conselleries amb la intencié que la tramitacié telematica comprenga la
totalitat dels procediments a instancia de part. A més, i perqué aquesta
tramitacio telematica siga de qualitat, es potenciara I'is de la tramitacié
telematica guiada.

En parallel a la linia d’actuacié de la tramitacié telematica s’han
d’'emprendre els projectes necessaris per a assentar les bases organitzatives
de I'administracié electronica (linia d'actuacié IX). Aquests projectes atenen

diverses necessitats, agrupades en dos apartats:

< Atenent la infraestructura necessaria per a aconseguir el ple
desenvolupament de I'administracié electronica: el seu grau d'avang i
definicié del cataleg d'utilitats, el seguiment de la implantacié de les
utilitats esmentades, aixi com el disseny d’'una eina basica per a la gestio
electronica d'expedients.
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< Alineats amb els projectes de l'area d'atencid a la ciutadania, el conjunt
de solucions i protocols necessaris, tant per a I'atencid correcta en les
oficines d’assisténcia en matéria de registre i en I'is de mitjans
electronics, com per a I'is adequat de les eines de gestio: I'analisi de
necessitats lligades amb el personal funcionari habilitat i amb el registre
de representants, i diversos protocols per a I'is de les distintes utilitats,
com son el del registre Unic, el registre departamental, la generacié de
copies electroniques auténtiques, la identificacié i autenticacié de
persones que ostenten la condicié d'interessat, I'assisténcia en I'is de
mitjans electronics i les notificacions per compareixenca. La majoria
d’'aquests formaran part de la guia de funcionament de les oficines
d’assisténcia en matéria de registres i de l'assisténcia en mitjans
electronics.

Una altra linia d’actuacio, amb vista a I'obtencié de la maxima eficiencia en
I'is de les eines de gestid disponibles i a la simplificacié de cara a la
ciutadania (linia dactuacié X), conté diversos projectes corporatius que
mereix la pena ressaltar: simplificacié de la documentacio, aplicacions
corporatives de Contractacid, de Subvencions, i finalment els processos per
a la gestié economica de les despeses. Igualment hi ha altres grups de
simplificacié corporativa liderats des d’altres conselleries com s6n Monestir
(expedient i arxiu electronic) i Sancions.

L'ultima linia d’actuacié continguda en l'area de simplificacié administrativa
(linia d’actuacié XI) fa referéncia al Sistema d’Informacio del Mercat Interior
Europeu (IMI). El Sistema IMI té com a objectiu agilitzar de manera notable
I'intercanvi d'informacié amb autoritats administratives de tots els paisos de
la UE, i facilitar amb aixo la lliure prestacié de serveis per professionals i
empreses i el reconeixement mutu de qualificacions, a fi de facilitar i fer
efectiu el dret a la lliure circulacié de persones en la UE. En aquesta linia
d'actuacid, s’ha d’elaborar la guia de manteniment i formacié per a I's del
Sistema IMI i s’ha de procedir a I'impuls de la seua implantacid i el seu Us en
la Generalitat.

Linies d“actuacié

Vil
Gestor Unic de Continguts (GUC)

Vi
Tramitaci6 telematica

Bases organitzatives de 'administracié electronica

SIMPLIFICACIO

ADMINISTRATIVA Projectes corporatius

Sistema d'informacié del Mercat Interior Europeu (IMI)
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Linia d’actuacio Projectes

Vil Gestor Uric el nbueis 15. Seguiment i implantacié del nou sistema d'informacié de Gestor Unic de Continguts (GUC).
s SR 16. Impulsar i dinamitzar la desagregacioé dels codis GUC en els diversos procediments administratius.

(GUC). 17. Elaboracié del protocol de manteniment de la informacié en GUC.

VIIL Tramitacié telemati 18. Elaboracié del protocol del tramit telematic guiat i impuls de la seua implantacio.
Ll aiaCio i Hlante 19. Elaboracio del protocol del tramit telematic general i impuls de la seua implantacio.

20. Diagnostic del grau d’avanc de la implantacio de la tramitacié telematica i de I'administracié electronica.
21. Seguiment de la implantacié de les solucions tecnologiques per a l'impuls de la tramitacié telematica i de
I'administracio electronica.
22. Redaccio de protocols i instruccions relacionades amb el Registre electronic Unic i Registre departamental.
IX. Bases organitzatives de 23. Analisi sobre els requeriments minims relacionats amb el Registre del personal funcionari habilitat.
I'administracié electronica. 24. Analisi sobre els requeriments minims de Registre electronic d’apoderaments.
25. Disseny i posada en marxa del protocol de generacié de copies electroniques autentiques.
26. Disseny i posada en marxa del protocol d’identificacié o autenticacio de la persona interessada.
27. Disseny i posada en marxa del protocol d’assistencia en I'is de mitjans electronics i per a I'autoadministracio.
28. Disseny del protocol per a dur a terme les notificacions per compareixenca.
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Linia d’actuacio Projectes

29. Definicid del cataleg de les utilitats de I'administracié electronica i impuls de la seua integracié en les aplicacions de

IX. Bases organitzatives de gestio.
I'administracio electronica. 30. Analisi de viabilitat, funcional i de disseny d’una aplicacié basica de gestié d’expedients.
31. Disseny i impuls de la guia de funcionament dels processos en les oficines d’assisténcia en mateéria de registres.

32. Simplificacio de la documentacio d’entrada per tramit i deteccié de noves consultes interactives.
33. Realitzacio de I'analisi funcional per a l'adaptacié de l'aplicacié corporativa de contractacié a la gestié unificada i a
I'administracio electronica.

X. Projectes corporatius. 34. Realitzacié de I'analisi funcional per a I'adaptacié de l'aplicacié corporativa de subvencions a la gestié unificada i a
I'administracié electronica.
35. Realitzacio de I'analisi funcional per a I'adaptacié de 'aplicacié corporativa de gestié economica a la gestié unificada i
a 'administracio electronica.

XI. Sistema d’informacio del 36. Coordinacio, manteniment i implantacié del sistema IMI en '’Administracié valenciana.
Mercat Interior Europeu (IMI). 37. Elaboracid i publicacioé de la guia del sistema IMI en I'’Administracio valenciana.

En I'’Annex | es presenta la descripcié dels projectes de I'area de simplificacié administrativa.
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5.3 Excelléncia en la gestio

El Consell de la Generalitat esta compromés fermament en I'impuls d’'una
cultura corporativa d’excel:léncia orientada a la satisfaccié ciutadana i a
I'excel-léncia en la gestio.

El conjunt de linies d’actuacié incloses en el Pla de l'area d’excel-léncia en la
gestid integra els projectes on es recull el conjunt de politiques establides
pel Consell de la Generalitat per a dur a terme el manteniment i la
potenciacid de la millora continua de la qualitat dels serveis publics i
afavorir aixi I'impuls de les eines definides en el Decret 41/2016.

Donant continuitat a les actuacions referides en el marc de planificacié en
matéria de qualitat dels serveis inclosos en el Pla anual de Simplificacio i
Millora de la Qualitat dels Serveis Publics de 2016, es procedira a la
definicié i difusié de la missio, la visié i els valors de la nova cultura
corporativa de ’Administracié valenciana a través del portal institucional de
la Generalitat www.gva.es sota els criteris i principis corporatius definits en
I'article 3 del capitol | del decret esmentat (linia d'actuacié XII).

A través de les Cartes de serveis, com a instruments de millora en la
prestacié de serveis publics, es continuara amb l'estratégia de continuitat
empresa cap a l'atencié optima a la ciutadania en el seu recorregut cap a
I'excel-léncia i es garantira aixi el compliment dels compromisos i indicadors
establits mitjancant I'execucié del Pla d'extensi6é de Cartes de serveis
2017-2018 aprovat per la CITEC. Un altre dels objectius d’'aquesta linia
d'actuacié és la revisio i actualitzacié del mapa de Cartes de serveis i

proposar un nou Pla d’extensid i revisio de Cartes de serveis que amplie el
Pla d’extensié 2017-2018 fins a 2019 (linia d’'actuacié XIII).

Un dels instruments clau de millora en la prestacié de serveis publics que
emprén el Pla sén les queixes, els suggeriments i els agraiments. Els
projectes que integren aquesta linia d'actuacié impulsen ['analisi i
I'elaboraci6 del manual de la nova aplicacié corporativa de queixes,
suggeriments i agraiments, aixi com dels nous tramits telematics (linia
d'actuacié XIV).

Una eina per a avancar en la millora continua de la qualitat és el fet
d'efectuar periodicament avaluacions i autoavaluacions, mitjancant les
quals es disposa d’'un coneixement permanent i actualitzat de les fortaleses
i debilitats de I'organitzacid. A través d’aquests instruments d’avaluacié de
la qualitat dels serveis i d’avaluacié dels plans i programes, l'area
d’excel-léncia en la gestié escometra I'impuls i seguiment d’autoavaluacions
i avaluacions de qualitat i s'establiran, per a fer-ho, autoavaluacions internes
anuals contrastades externament per la Inspeccié de Serveis (linia d'actuacio
XV).
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5.3 Excellencia en la gestio
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D’altra banda, cal mantindre i consolidar els nivells de qualitat aconseguits,
per a la qual cosa s’inclou en el Pla I'impuls i la posada en marxa de sistemes
de reconeixement a través de certificacions i premis. Lobjectiu principal
d'aquesta linia d'actuacié és desplegar reglamentariament el Decret
41/2016 mitjancant una ordre que establisca els sistemes de {asn
reconeixement en I'ambit de la Generalitat a través de la implantacié de S
certificacions de qualitat i premis. A més, es desenvolupara i implantara el
procediment d'obtencié i concessié de certificacions de qualitat i es s
procedira a la convocatoria d’'una primera edicié de premis a la qualitat per Queixes, suggeriments | agraiments
a 2020 (linia d'actuacié XVI).

Linies d actuacio

@ X
Nova cultura corporativa de 'Administracié valenciana

EXCEL.LENCIAEN
LA GESTIO (PR
Instruments d’avaluacié de la qualitat dels serveis i d'avaluaci6 dels plans i programes

® xvi
Sistemes de reconeixement en I'ambit de la Generalitat

dels Serveis Publics
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5.3 Excelléncia en la gestio

Linia d’actuacio Projectes

XIl. Nova cultura corporativa de 38. Definicio i difusié de la missio, visio i valors de la nova cultura corporativa de ’Administracié valenciana a través del
’Administracié valenciana. portal institucional de la Generalitat.

XIll. Cartes de serveis. 39. Impuls i consolidacié del sistema de gestié de Cartes de serveis.

40. Realitzacié de I'analisi funcional per a la nova aplicacié corporativa de queixes, suggeriments i agraiments.
41. Realitzacio de I'analisi funcional per als nous tramits telematics de queixes, suggeriments i agraiments.
42. Elaboracié del manual de I'analisi de la nova aplicacié corporativa de queixes, suggeriments i agraiments.

XIV. Queixes, suggeriments i
agraiments.

XV. Instruments d’avaluacié de la

qualitat dels serveis i d'avaluaci6 43.Impuls i seguiment de les autoavaluacions i avaluacions de qualitat en totes les conselleries.
dels plans i programes.

XVI. Sistemes de reconeixement en

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

En I’Annex | es presenta la descripcid dels projectes de I'area d’excel-léncia en la gestio.
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6 Revisio, adaptacio i desplegament de la normativa

Com s'ha exposat, una de les fortaleses de la Generalitat a I'hora de
dissenyar el Pla és el suport normatiu que té en les matéries d’atencié a la
ciutadania, simplificacié i excel-léncia i que s’han detallat en I'apartat previ
de normativa.

Ara bé, és necessari tindre en compte que bona part de la normativa
autonomica és anterior a les Lleis 39/2015 i 40/2015 ja esmentades.
Aquestes lleis, que suposen una autentica transformacié en el
funcionament de les Administracions Publiques, estableixen una regulacié
basica en la matéria i resulta necessari adaptar i desplegar la nostra
normativa per a tindre un suport juridic ajustat a aquestes i actualitzat a les
noves necessitats d’atencid a la ciutadania, qualitat i simplificacié que
I'administracié electronica implica.

En particular, resulta necessari i prioritari abordar la modificacié del Decret
191/2014, amb I'enfocament segtient:

¢ Actualitzar i millorar la regulacioé dels canals d’atenci6 a la ciutadania i els
de difusié de la informacié.

< Incorporar noves previsions en matéria de funcionament de registres
per l'especial incidencia en aquest ambit del registre electronic, la
interconnexié dels registres, les oficines d’assisténcia en matéria de
registre i d’assisténcia en I'is de mitjans electronics.

< Establir la regulacié del repositori basic de persones, departaments i
tramits de la Generalitat i del repositori sobre ocupacio publica.

¢ Precisar com els departaments han d’actuar perqué la Plataforma 012
puga oferir una informacioé de qualitat i actualitzada.

En l'area funcional de I'excel-lencia en la gestid, es preveu el desplegament
del Decret 41/2016, en materia de regulacié dels processos de certificacié
de qualitat. Aquestes acreditacions de qualitat estan destinades a oferir un
reconeixement contrastat a un determinat nivell d’excel-lencia o qualitat
aconseguit per una organitzacio.

Junt amb aquestes modificacions normatives que es promouran des de la
Conselleria amb competéncia en les arees que comprén aquest Pla, s'estima
que cal estudiar juntament amb els organs directius competents en
matéries horitzontals (com sén I'administracio electronica, funcié publica,
entre altres) els requeriments que I'aplicacié de les Lleis 39/2015 i 40/2015
impliquen a I'efecte d'impulsar desplegaments normatius especifics.

8Z VNIOVYd
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/7 Formacié

Per a garantir el compliment de la Llei 39/2015, a més d’aportar solucions
tecnologiques i de simplificacid, és imprescindible la formacié i capacitacié
del personal empleat public amb I'objectiu, en general, d'adquirir habilitats i
competéncies digitals i, en particular, coneixements tant des d'un punt de
vista substancial de contingut com instrumental sobre eines tecnologiques
per a adaptar-se al nou paradigma de funcionament de I'administracio
electronica.

En aquest sentit es considera fonamental que la Generalitat desenvolupe
un pla formatiu que emprenga aquestes necessitats basiques, i és I'Institut
Valencia d’Administracié Publica (IVAP), com a organ en qué resideix la
competéncia de la politica de formacié del personal al servei de les diverses
Administracions Publiques de la Comunitat Valenciana, I'agent clau per a
dinamitzar, aprovar les linies d'accié formativa, fer la seua planificacio,
difusio i execucid, sense perjudici de la col-laboracié que a aquests efectes
es preste des dels organs directius amb competéncies funcionals i
tecnologiques.

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

3
o

2
£

X3

Formacié en les competéncies digitals que tot personal funcionari-
gestor ha de tindre en relacié amb els conceptes basics i les solucions
tecnologiques inherents a I'administracié electronica, de manera que
'enfocament electronic estiga present de manera natural en totes les
seues actuacions i que forme part de la cultura basica del personal
empleat public.

Formacid sobre les tasques que es duran a terme, els seus processos de
funcionament i eines que s’han d'utilitzar en les oficines d’assisténcia en
mateéria de registre.

Formacié sobre l'impacte de la Llei 39/2015 en [Ielaboracié de
documentacié i informacié que han d'incorporar les conselleries en
GUC.

Formacié en aspectes vinculats a l'excel-léncia en la gestié: cultura
corporativa, eines per a la millora, gestié per processos, el nou sistema
de queixes, suggeriments i agraiments.
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8 Recursos previstos, aprovacio i comunicacio

La conselleria de Transparéncia, Responsabilitat Social, Participacié i
Cooperacié, a través de la Subsecretaria i de la subdireccié general
d’Atencid a la Ciutadania, Qualitat i Inspeccid de Serveis, és la que assumeix
el lideratge, I'impuls, la direccié i la coordinacio del Pla.

No obstant aix0, cal tindre en compte que els principis que inspiren les
actuacions en materia d’atencié a la ciutadania, simplificacié i qualitat dels
serveis publics son inherents i consubstancials al funcionament corporatiu
de la Generalitat. Per aixo, I'éxit dels projectes que en aquestes arees es
presenten en el Pla té com a premisses: la col-laboracio, la coordinacio i
I'alineacio dels diferents departaments amb els principis inspiradors
d’aquest.

En definitiva, la conselleria de Transparéncia, Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacio, la Subsecretaria i la Subdireccié General actuaran
com a element coordinador, dinamitzador i cohesionador, pero es requereix
I'esforc conjunt, la suma de voluntats i la implicacié i compromis de tots els
agents per a aconseguir I'objectiu comu i ultim del Pla, que és orientar i
acostar el funcionament de la Generalitat com a Administracié publica a la
ciutadania des de criteris d’excel-léncia en la gestié i millora continua.

Nombrosos projectes que integren el Pla sén part d’'un conjunt d’accions
que s’han de dur a terme de manera paral-lela o consecutiva des de
diversos departaments amb la cooperacio i coordinacié adequada, com pot
ser la direccié general de Tecnologies de la Informacio i les Comunicacions

o la direccié general de Funcioé Publica. Lenfocament donat als projectes en
aquest Pla ha sigut el d'identificar el paper de la subdireccié general
d’Atencid a la Ciutadania, Qualitat i Inspeccid de Serveis i ha assenyalat els
departaments dels quals fa falta la col:laboracié prévia, la intervencié
simultania o I'actuacioé posterior en les tasques derivades, en funcié del seu
ambit competencial.

El desenvolupament coordinat i cohesionat esmentat s’ha d'impulsar i
dinamitzar a través de la CITEC. Aquesta comissié té com a obijectiu,
precisament, coordinar i impulsar el desplegament i I'execucié de la politica
de la Generalitat en materia de tecnologies de la informacié i la
comunicacio, societat del coneixement i qualitat dels serveis publics en
I'ambit de 'Administracié de la Generalitat i del sector public dependent
d’'aquesta. La CITEC, a més, constitueix el punt de trobada de la Xarxa de
Qualitat, assumeix la coordinacié dels temes de les matéries incloses en el
Pla que emprendran tots els organs implicats en 'ambit departamental de la
xarxa, i s'aprofitaran aixi les sinergies del treball coordinat, que es generen
en les dues comissions técniques de la CITEC.
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8 Recursos previstos, aprovacio | comunicacio

El Pla saprova per Resolucié de la persona titular de la
conselleria de Transparéncia, Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacid en I'exercici de les funcions que li

confereix la Llei 5/1983, de 30 de desembre, del Consell, en Ambit intern:

relaci6 amb les competéncies atribuides a la Conselleria i

recollides en el Reglament organic i funcional, aprovat pel % Insercié en el Portal del Funcionari
Decret 160/2015, de 18 de setembre, del Consell. de la Generalitat.

< Comunicacié a totes les
subsecretaries de les diverses

i inici Xecucio
Com a peca essencial per a l'inici de I'execuci6 del Pla s’ha de ‘
conselleries.

procedir a la seua maxima difusid i a compartir el seu
contingut, objectius i indicadors des d'una comunicacié i
gestié adequada del canvi i, per conseglient, fer que tota .
I'organitzacio siga particip de les accions que cal emprendre, Ambit extern:
i també la ciutadania respecte de les oportunitats que brinda
I'administracié electronica. A aquests efectes s'estableixen
els ambits i mitjans de difusid i comunicacié seglients:

<+ Publicacié en el DOGV.

< Insercié en el Portal Corporatiu de la
Generalitat, en la pagina web de la
conselleria de Transparéncia,
Responsabilitat Social, Participacié i
Cooperacio, i en el Portal de
Transparencia GVA Oberta.
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9 Seguimient i avaluacié

El seguiment de I'execucié del Pla durant la vigéncia d’aquest es dura a
terme per part de I'organ superior de la conselleria amb competéncia en les
matéries d'atencio a la ciutadania, qualitat i simplificacié, juntament amb el
personal técnic responsable en les arees esmentades.

La CITEC ha d'estar informada del grau de consecucié d'objectius i de les
possibles incidencies 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 vigéncia del Pla, la Inspeccié General de Serveis de la
Generalitat fara una avaluacié del grau d’eficacia aconseguit per aquest. |
tractara de verificar si els resultats obtinguts s'ajusten als objectius
programats, tot aixo de conformitat amb les funcions que aquest organ de
control intern té atribuides pels articles 3.1.b i 4.4 del Decret 68/2014, de
9 de maig, del Consell, pel qual es regula I'exercici de la competéncia i les
funcions d’inspeccié general dels serveis de I’Administraci6 de la
Generalitat.

El resultat de I'avaluacié esmentada es publicara, com a minim, en el Portal
Corporatiu de la Generalitat i en el Portal de Transparéncia de la Generalitat
GVA Oberta.
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Responsables

Analisi continuo i periodic de
I'organitzacié sobre el grau de
consecuci6 d'objectius i de les possibles
incidéncies del Pla per a procurar
I'assoliment dels objectius.

AVALUACIO DELPLA #

Organ superior

SAC
SCASATI

Coordinacié i cooperacié

CITEC

Responsables

Procés encaminat a determinar, de forma
sistematica i objectiva, el mesurament
dels resultats, veure com aquests van
complint els objectius i indicadors
especifics dels projectes de les diferents
linies d'actuacié plantejats per a cada
area, comparant l'objectiu plantejat amb
la realitat.

Organ superior
IGS

Publicacio

PORTALS CORPORATIUS
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1. Disseny i impuls del nou model d’oficines Prop propies com a oficines d’assisténcia en matéria de registre i en I'is de mitjans ]
electronics @)
; 2
AREA FUNCIONAL: Atenci6 a la ciutadania @
LINIA D'ACTUACIO: l. Atencié presencial, oficines Prop

Descripci6 1/3

L'adaptacié del model d'oficines Prop propies al compliment de la Llei 39/2015 implicara la seua transformacié en oficines d’assisténcia en materia de registre i
d’assistencia en I's de mitjans electronics per a subjectes no obligats a relacionar-se electronicament amb les Administracions Publiques.

Aquesta transformacio té com a conseqtiéncia que les oficines Prop propies, a més de les funcions establides en el Decret 191/2014, han de desenvolupar els
nous serveis previstos en I'esmentada Llei 39/2015.

Aixi doncs, les oficines Prop propies passaran de ser oficines d'informacio i registre a oficines d’assisténcia. L'assisténcia es prestara, entre altres, en els
aspectes seglents: en I'obtencié de certificats digitals de 'ACCV o en el registre del sistema Cl@ve, en la digitalitzacié de la documentacié que es presente en
paper per a ser registrada, en la utilitzacié dels punts d’autoadministracio en les oficines, en la presentacio electronica de documents per personal funcionari
habilitat, en I'atorgament de representacié electronica i en la notificacié per compareixenca personal en les oficines.

La implantacié de la Llei 39/2015 suposara I'evolucié del model de relaciéo amb la ciutadania, que passara de I'atencié a l'assisténcia activa. Per a aixo es
requerira la dotacié adequada de les oficines amb mitjans fisics, materials i humans per a la prestacié d’una assisténcia activa de qualitat ajustada a la legalitat

vigent.
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1. Disseny i impuls del nou model d’oficines Prop propies com a oficines d’assisténcia en matéria de registre i en I'is de mitjans

electronics

eeee Descripcio 2/3

En el nou model de les oficines Prop propies de la Generalitat es té com a opcié analitzar i validar la unificacié organica del personal que atén el registre
presencial en les oficines Prop propies. A continuacio, es presenten els avantatges que aixo comportara des dels punts de vista segtients:

« Per ala ciutadania té com a avantatge que el personal de les oficines Prop d’assisténcia en matéria de registre estara capacitat per a efectuar qualsevol de
les funcions propies de les oficines, cosa que comporta la transparéncia en la gestié de torns i la conseglient millora en els temps d’espera.

» Pel que fa a la gestid, es guanya en flexibilitat, ja que es passa dels registres presencials aillats i d'una coordinacié inexistent entre aquests a la unificacio
davant de la ciutadania, la qual cosa representa, a més, guany d’eficiencia i generacid de sinergies en la prestacié del servei.

» Pel que fa al personal, passara a formar part d'un equip amb els mateixos objectius, mateixos criteris de treball i una tnica persona responsable.

Els pressupostos per a implantar el model proposat d’oficina Prop, com a oficina d’assisténcia en matéria de registre presencial, se centraran fonamentalment
en la qliestio dels mitjans personals i materials:

» Pel que fa a mitjans personals, en la configuracio del nou model d'oficina Prop caldra tindre una dotacié adequada, en nombre, estructura i classificacio, per
a les noves carregues de treball i I'assumpcié de funcions i responsabilitats noves i més complexes, aixi com perqué la digitalitzacio requereix més temps
davant del metode de registre actual.

» Pel que fa als recursos materials, seran fonamentals els tecnologics (com ara ordinadors, impressores, escaners, equips per a autoadministracio, programari
del sistema de gestio d'espera) aixi com els fisics d’espai (com ara nous locals i/o reforma de locals, etc.).

La validacié del model d'unificacié organica requerira I'alineacié amb el projecte de les diverses conselleries i dels organs directius competents en I'adopcié de
les decisions i instruments necessaris per a la seua implantacio.
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1. Disseny i impuls del nou model d’oficines Prop propies com a oficines d’assisténcia en matéria de registre i en I'is de mitjans

electronics
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eeee Descripcio 3/3

El model d'oficina Prop propia s’ha d'instal-lar, almenys, en les seglients oficines Prop: CA90, Prop | i La Cigonya a Valencia, Germans Bou a Castello, i
Churruca i Elx a la provincia d’Alacant. No obstant aixo, s’ha d'establir una planificacié definitiva en el periode d’execucié del projecte.

En el suposit que després del plantejament no es valide la unificacié organica del registre presencial en les oficines Prop propies, s'implantara el model
d’oficina d'assistencia en matéria de registres i d'usos de mitjans electronics des de la coordinacié funcional per a complir els requeriments de la Llei 39/2015.

Participants
« SAC.
¢ SCASATI.

* Direccié General de Funcié Publica.

¢ Direccié General de Pressupostos.

* Conselleries amb registre presencial en les oficines Prop propies.
- DGTIC.

Projectes relacionats

« 27.Disseny i posada en marxa del protocol d’assisténcia en I'Gis de mitjans electronics i per a 'autoadministracio.
e 31. Disseny i impuls de la guia de funcionament dels processos en les oficines d’assisténcia en matéria de registres.
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1. Disseny i impuls del nou model d’oficines Prop propies com a oficines d’assisténcia en matéria de registre i en I'is de mitjans

electronics

o000

Objectius Indicadors Valor Termini
1.1.1: Preparaci6 dels requeriments del model d’unificacié
organica del registre presencial en les oficines Prop Si/N FinsaT3 de
propies per a la seua validacié i adopcié pels organs b 2018.

1.1: Impulsar el canvi de paradigma de les oficines Prop - cem_peEen_ts _____________________________________________________________

propies en compliment dels nous requeriments normatius  1.1.2: Si es valida la unificacié organica del registre Fins 2 T3 de

com a oficines d’'assisténcia en mateéria de registre. presencial en les oficines Prop propies: nombre d’oficines Minim de 6 ;818
en qué es comencara la seua implementacio. :
1.1.3: Nombre d'oficines Prop propies en el Sistema Ve FinsaT2 de
d’Interconnexié de Registres. 2018.
1.2.1: Nombre d'oficines Prop propies que seran punts Tot FinsaT1 de
PRU per a I'obtenci6 del certificat digital de TACCV. aled 2018.

1.2: Impulsar el canvi de paradigma de les oficines Prop ~ ", T T e T A D BB R e A N m R m s N RS VN R

propies en compliment dels nous requeriments normatius 15222 .Nombre d’oficines Prop propies que seran oficines Totes FinsaT1 de

: AESEnLEER it P Sh de registre Cl@ve. 2018.

com a oficines d’assisténcia en: 'tis'de mitjans:eleGtroniEs &= s =itz s s nnsimss it £ i o i e o 0 B 15 55 1600 858 08 EI01 1S 19 5 10 0 0 5 o A B T 0 G W B
1.2.3: Nombre d'oficines Prop propies amb punts B Fins a T3 de
d’'autoadministracio. Minim de 6. 2018.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
Simplificacié i Millora de la Qualitat
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2. Seguiment de convenis d’oficines Prop mixtes i obertura de les oficines Prop mixtes pendents

L

>,

®
AREA FUNCIONAL: Atencié a la ciutadania JZ>
LINIA D'ACTUACIO: l. Atencié presencial, oficines Prop &
Descripcio

Les oficines Prop mixtes son un exemple clar del principi de col-laboracié interadministrativa i es creen per conveni de la Generalitat amb entitats locals. En
aquestes, la Generalitat presta el servei d’informacio general administrativa i les entitats locals presten els serveis administratius propis, aixi com el servei de
registre.

Les oficines Prop mixtes de la Generalitat tenen com a objectiu fer que ’Administracié siga més proxima a la ciutadania per mitja d’'una atencié presencial
personalitzada. Sén, en definitiva, un espai Unic on es poden dur a terme tramits amb la Generalitat i les entitats locals i evitar aixi desplacaments i ofereixen
un servei de qualitat, ja que optimitzen recursos i guanyen en eficiencia.

En l'actualitat hi ha 17 oficines mixtes, 3 a Castell6, 8 a Valencia i 6 a Alacant. El 2016 i 2017 es van obrir les oficines de Lliria, Alcoi i Dénia. A més, esta
prevista la posada en marxa de I'oficina Prop de Morella per a I'any 2018. Totes les oficines mixtes disposen de convenis amb ajuntaments a excepcié del Prop
la Safor i el Prop Segorbe, que ja tenen els respectius convenis amb la Mancomunitat de la Safor i amb la Diputacié de Castell6.

Entre les funcions atribuides al servei d’Atencié a la Ciutadania esta la gestié dels convenis de col-laboracié de les oficines Prop mixtes, la direccié de servei i
coordinacio de les oficines i les relacions a aquests efectes amb les entitats locals, aixi com la posada en marxa de noves oficines mixtes.

Participants

o SNC,
» Entitats Locals.
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2. Seguiment de convenis d’oficines Prop mixtes i obertura de les oficines Prop mixtes pendents

6€ VNIOVYd

o000

Objectius Indicadors Valor Termini
2.1: Dur a terme prorrogues o renovacions dels convenis 2.1.1: Prorrogues o renovacions de convenis efectuats 5 L
existents. segons els terminis de vigéncia. Si/No. 201812019
f,'li’r;_ﬂ;p“'s LRl e J b U le el O 0o b P e Si/No. T2 de 2018.

Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics
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3. Coordinacio de les oficines Prop

0

>‘

®
- Z
AREA FUNCIONAL: Atencio a la ciutadania 5‘:
LiINIA D'ACTUACIO: I. Atencié presencial, oficines Prop S
Descripcio 1/3

Una de les funcions del servei d’Atencié a la Ciutadania és la coordinacié de la xarxa d'oficines Prop i la realitzacié de les actuacions de suport per a la
prestacié adequada del servei en les oficines mencionades.

Dins de les funcions de coordinacié, com a mesures que milloren la coordinacié esmentada, es plantegen les seglients:

« Lhabilitacié d’'unitats de xarxa de comunicacio per a totes les oficines.
S’habilitara una estructura de carpetes amb diferents nivells d’accessibilitat per a la comunicacié de totes les oficines Prop i afavorir aixi una millor
coordinacio entre aquestes.
Cada oficina estara 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 convocatoria de reunions periodiques de coordinacié amb els directors i directores d'oficina.
Com a mesura per a afavorir la coordinacio, s’establira el manteniment de 2 reunions presencials a I'any amb els directors i directores d’oficina per a tractar
I'operativa diaria i homogeneitzar els processos (incidencies materials i tecnologiques, estat de situacid, millores en els processos d'informacio, etc.).

» Lestabliment d'instruccions internes a través de protocols d’actuacid i divulgacio.
Una altra de les mesures per a incrementar la coordinacié és establir guies internes o protocols d'actuacié de les oficines pel que fa a informacio,
comunicacié d'incidéncies (personal, materials, codificacio, etc.) i altres actuacions relacionades.
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3. Coordinacio de les oficines Prop

L7 VNIOYd

eeee Descripcio 2/2

Dins de les funcions de suport al funcionament de les oficines Prop cal indicar com a funcions que van més enlla de la gestié ordinaria en matéria de
contractacio i de resolucié d’incidéncies sobre mitjans personals i materials, les seglients:

« Configuracié i gestié del sistema de gestié d'espera, aixi com el seguiment de la implantacié de la nova versié del programari esmentat amb I'empresa
adjudicataria i la direccié general de Tecnologies de la Informacid i de les Comunicacions.

» Substitucié de pantalles tactils per a la gestié de torns.

» Dotacio dels recursos tecnologics necessaris en matéria d’'impressio, fotocopia i escaneig.

Participants
« SAC.
o [DEIC,
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3. Coordinacio de les oficines Prop
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o000
Objectius Indicadors Valor Termini
3.1: Habilitacié d'unitats de xarxa de comunicacié per a 3.1.1: Creacié de la unitat de xarxa per a la comunicacio 7 :
totes les oficines. d’oficines. Si/No. Fins a 01/2018.
3.2: Establiment de reunions periodiques de coordinaci6 3.2.1: Nombre de reunions de coordinacio amb la Minim de 2 a 2018 2019
amb la Direccio6 d’oficina. Direccié d'oficina a I'any. I'any. ' 3
3.3: Establiment d'instruccions internes a través de 3.3.1: Nombre d'instruccions internes emeses a través de Minim de 4 a 2018 2019
protocols d’actuacio i divulgacio. protocols d’actuacié i divulgacio. I'any. ¢

3.4.1: Desplegament de la nova versié del sistema de )

gestié d’espera en totes les oficines. Si/No 12/2018.
3.4: Mantindre un suport agil i eficag per al funcionament  3.4.2: Desplegament de la solucié integral d'impressio, Si/N T1 de 2018
de les oficines. fotocopia i escaneig en les oficines Prop. kS0 i

3.4.3: Substitucié de les pantalles tactils per a la gestié de Si/No T2 de 2018.

torns de la ciutadania.
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4. Noves funcionalitats i millores en el servei del canal telefonic T

®
R zZ
AREA FUNCIONAL: Atencio a la ciutadania 5‘:
LiINIA D'ACTUACIO: II. Atencié no presencial, Plataforma 012 «®
Descripcié

Aquest projecte s'emmarca com una de les actuacions que ha de ser empresa per la Generalitat per a contribuir a la consecucié de la prestacié d’'un servei
excel-lent.

El projecte abasta les actuacions seglients, orientades a la millora continua de la qualitat de la informacioé de la Generalitat a la ciutadania:

« Com a nova funcionalitat, i en aplicacié de la normativa vigent (Decret 41/2016), s'aportara una nova via mitjancant I'activacié de la queixa telefonica a
través del servei 012 perqué la ciutadania puga presentar queixes, suggeriments i agraiments.

e Com a millora, s'establiran mesures de seguiment dirigides a mantindre optimitzada de manera permanent la qualitat de la informacié que el personal
d'atencio del canal telefonic transmet a la ciutadania sobre cada tramit o servei. Per a aixo s'adoptaran les mesures necessaries perqué tots els subjectes
actius que intervenen en el cicle de vida de la informacié participen, de manera col-laborativa i cohesionada, en I'actualitzacio i revisié continua del Gestor
Unic de Continguts (GUC), atenent les incidéncies que ajuden a corregir i millorar els continguts de la informacié que es transmet a la ciutadania.

Participants
+ SAC.
+ SCASATI.

«  Organs directius gestors.
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4. Noves funcionalitats i millores en el servei del canal telefonic

o000

Projectes relacionats

« 15. Seguiment i implantaci6 del nou sistema d'informacié del Gestor Unic de Continguts (GUC).

v VNIOVYd

Objectius Indicadors Valor Termini

4.1: Implantacié del nou sistema de queixes ciutadanes a 4.1.1: Implantacié del nou sistema de queixes s

través del servei 012. telefoniques. Si/No. 12/2017.

4.2: Manteniment permanent de la qualitat de la 4.2.1: Nombre de departaments amb els quals sha Minim 4 2017, 2018 i
treballat per a millorar la qualitat de la informacio. anuals. A0,

informacio.
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5. Potenciacié del canal xat de text i seguiment de la qualitat de la gestié del servei oferit T

0)
) pd
AREA FUNCIONAL: Atencio a la ciutadania 5‘:
LiINIA D'ACTUACIO: II. Atencié no presencial, Plataforma 012 !
Descripcié

L'activacio d’'aquest projecte per part de la Conselleria té com a finalitat potenciar la visualitzacié i I'Gs del canal de xat de text d'atencid a la ciutadania.

Aquest projecte proporciona un servei gratuit de molt bona qualitat pel que fa a I'agilitat de resposta i eficacia, ja que permet oferir la informacié d'interés de
manera molt completa.

Participants
 SAC.

Projectes relacionats

e 12. Redisseny i visualitzacio, a primer nivell, del contingut de I'area d’atencio a la ciutadania en el Portal Corporatiu de la Generalitat.
* 14. Impuls a la definicié i seguiment d’indicadors de gestio, la realitzacié d’enquestes de satisfaccid i les Cartes de serveis dels canals d’'atencid i difusio.

dels Serveis Publics
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5. Potenciacid del canal xat de text i seguiment de la qualitat de la gestié del servei oferit

97 VNIOVYd

o000

Objectius Indicadors Valor Termini

5.1: Millorar I'ergonomia de 'accés al canal xat de text en 5.1.3: I;loTbre d’actuacions per a millorar I'ergonomia del VT 20127612818i

el Portal Corporatiu de la Generalitat, i identificar, a més, & Xt Qe S R R E LR e N SRR SRR ASES U ARt e BESEEaas
el el d‘el canal x"at de text amb la descripcid 54 2. Actualitzacio de la descripcio corporativa “Xat de Si/No.

corporativa “Xat de text” en aquest Portal. text” en el portal de la Generalitat. T2 de 2018.

5.2: Incorporar la valoracié de la ciutadania sobre la
qualitat de la informacié rebuda en les enquestes de 5.2.1: Incorporacié del nou indicador en les enquestes de Si/No T4 de 2018
satisfaccid, com a valor afegit a 'indicador actual sobre la  satisfaccio. : :

qualitat de qui atén.
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6. Llancament, presentacio i difusié del canal xat de video en llengua de signes T

()
N Z
AREA FUNCIONAL: Atencio a la ciutadania 5‘:
LiINIA D'ACTUACIO: II. Atencié no presencial, Plataforma 012 »
Descripcié

La Conselleria posara en marxa les opcions d’un nou canal de xat de video en llengua de signes com a complement a I'actual xat de text de la Plataforma 012
d'atencio a la ciutadania. El nou canal facilitara informacié sobre qualsevol tramit o servei que es puga efectuar davant de '’Administracié de la Generalitat i

sobre les ofertes d’ocupacio publica.

La Generalitat incorporara la llengua de signes als actuals canals d'informacié a la ciutadania per a garantir 'accés de les persones sordes als serveis
administratius en les mateixes condicions que la resta de la ciutadania. Aquest servei d’atencio es prestara a través de la plataforma tecnologica del 012 i sera
accessible des del portal institucional de la Generalitat (www.gva.es) de la GVA en I'apartat “Atenci6 a la Ciutadania/Guia Prop”.

El nou canal d’atencié a la ciutadania “Xat de Video”, és una solucié que complementa la funcionalitat de la comunicacié 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 video estandard que permet que el col-lectiu de persones sordes o amb

pérdua auditiva es puga comunicar a distancia en temps real emprant la llengua de signes (LSE)/(LSCV). Amb la implementacié d’aquest canal, les persones
que utilitzen la llengua de signes es podran posar en contacte amb els serveis d’atencié a la ciutadania de la Generalitat a través de videoconferéncia i resoldre

les consultes o gestions directament amb personal especialitzat, sense intermediaris.

Participants

5 NG,
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6. Llancament, presentacid i difusio del canal xat de video en llengua de signes

o000

Projectes relacionats

* 14. Impuls a la definicié i seguiment d’indicadors de gestio, la realitzacié d’enquestes de satisfaccié i les Cartes de serveis dels canals d’atencié i difusio.

87 VNIOYd

Objectius Indicadors Valor Termini
6.1.1: Llancament i presentacié del canal de xat de video. Si/No T4 de 2017.
6.1: Incorporar el canal de xat de video en |lengUa e S om0 e e e g i 5 ) g i g o et e e e
signes a la Plataforma 012 d'atenci6 a la ciutadania. 6.1.2: Nombre d’actuacions de difusié del nou canal de  Minim de 2. 2017, 2018 i
2019.

xat de video.
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7. Consolidacio de la bustia de la ciutadania T

®
X zZ
AREA FUNCIONAL: Atencio a la ciutadania 5‘:
LiINIA D'ACTUACIO: II. Atencié no presencial, Plataforma 012 °
Descripcié

Des del portal de la Generalitat es pot accedir a la bustia de la ciutadania per a consultar informacio relativa a una tematica concreta o a un sector d'interés.
Actualment, la Plataforma 012 atén part del total de les peticions de la ciutadania efectuades en aquesta bustia. En particular, les consultes ateses pel servei
012 des de la bustia de la ciutadania sén: els suggeriments i iniciatives, els temes d'ocupacié publica i I'apartat d’altres temes.

Amb la posada en marxa d’'aquest projecte i amb la finalitat d’oferir el maxim nivell de compromis de qualitat, la Generalitat es comprometra a la consolidacié
del canal de la bustia de la ciutadania i mantindra el nivell de qualitat establit.

Participants
0 SNC,
= SCASATI.

Projectes relacionats

« 14. Impuls a la definicio i seguiment d'indicadors de gestio, la realitzacié d’enquestes de satisfaccid i les Cartes de serveis dels canals d’atencio i difusio.
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7. Consolidacié de la bustia de la ciutadania
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Objectius Indicadors Valor Termini
7.1: Contestar el 100% de les consultes efectuades per la 2017. 2018 i
ciutadania en el termini de les 24 hores seglients a la  7.1.1: Percentatge dels parametres de qualitat establits. 100%. 2619

recepcio del correu.
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8. Subministrament d’informaci6 sense intervencié humana (IVR)

AREA FUNCIONAL: Atencio a la ciutadania
LINIA D'ACTUACIO: II. Atencié no presencial, Plataforma 012
Descripcio

Aquesta tecnologia permet oferir informacié 24x7 a la ciutadania, com a complement de I'horari dels agents del 012, sobre expedients en queé l'accés siga
tecnologicament viable, aixi com sobre un altre tipus d'informacio.

El plantejament sera valorar la possibilitat de comencar amb informacié del Servei Valencia d'Ocupacio i Formacié (SERVEF) i continuar amb els expedients de
més demanda, i caldra, per a aconseguir-ho, contrastar-ne la viabilitat amb les conselleries gestores.

Participants
+ SAC.
+ SCASATI.

+  Organs directius gestors.

Objectius Indicadors Valor Termini
8.1: Complementar I'horari d'informacid, per part dels MAlise o
agents, de totes aquelles matéries que tecnologicament 8.1.1: Nombre d’estudis de viabilitat de serveis IVR. SR 2018 2019.

siguen viables per a oferir informacié 24x7 a la ciutadania.
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9. Identificacié de necessitats i possibles millores de la interficie de la Guia Prop electronica

AREA FUNCIONAL: Atencié a la ciutadania
LiINIA D'ACTUACIO: 1. Difusié via internet, Guia Prop electronica
Descripcié

Lobjecte d’aquest projecte és impulsar una série de millores sobre la interficie de la Guia Prop electronica que optimitzen la consulta i gestié de tramits.

Per mitja de les millores identificades, la Generalitat pretén posar a la disposicié de la ciutadania un portal de continguts i de gestié dotat de més agilitat i
ergonomia que I'actual, aixi com millorar la interaccié de les persones usuaries amb el portal institucional de la Generalitat (www.gva.es).

A través de la creacid d'un grup de treball multidisciplinari, s'identificaran i es planificaran les possibles millores de la interficie de la Guia Prop electronica.
Atés que la Guia Prop electronica esta directament vinculada al Gestor Unic de Continguts (GUC), les millores detectades es reportaran al grup de treball
responsable de 'analisi i de la construccié del nou sistema d’informacié de GUC.

Participants
s L SAE

o SCASATI.
o [DIGTIC,

Projectes relacionats

« 15. Seguiment i implantacié del nou sistema d’informacié del Gestor Unic de Continguts (GUC).

dels Serveis Publics
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9. Identificacio de necessitats i possibles millores de la interficie de la Guia Prop electronica

o000

Objectius Indicadors Valor Termini

9.1: Creacié del grup de treball per a impulsar les millores  9.1.1: Nombre de reunions del grup de treball per a

d’interficie de la Guia Prop electronica. impulsar les millores d’interficie de la Guia Prop Minim de 2. 2018.
electronica.

9.2: |dentificar les millores que cal incorporar en la Guia

Prop electronica referent a les cerques de la informacio i ; ] s
N : YRR T = 9.2.1: Disposar del document de millores que cal incloure 7

al modul d’ocupacié publica, aixi com dur a terme un ; 95 : T Si/No. 2018.
S0 = : o L en la interficie de la Guia Prop electronica.

estudi d’adaptacié de la informacié perqué puga ser

visualitzada des de qualsevol dispositiu.
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10. Analisi de necessitats per a la millora de la difusié de novetats en matéria de tramits i ocupacié publica T

()
N Z
AREA FUNCIONAL: Atencio a la ciutadania c’;
LiINIA D'ACTUACIO: 1. Difusié via internet, Guia Prop electronica =
Descripcié

La ciutadania valora molt positivament el servei oferit per la Generalitat a través del Butlleti de novetats Prop. Atenent I'éxit d’aquest servei, es pretén
potenciar-lo i millorar-lo mitjancant I'activacié d’aquest projecte.

Es dura a terme un estudi sobre les millores que s’han d’aportar perqué la ciutadania només reba la informacié d'interés mitjancant un sistema de gestié
d'alertes activat a través de la subscripcié a l'area tematica d'interés, tant en matéria de tramits i serveis com d'ocupacié publica. S'analitzara la nova
funcionalitat que s'incorporara en la subscripcio al Butlleti de novetats que permeta a la ciutadania subscriure’s a un Unic o diversos tramits, aixi com a ofertes
d'ocupacié publica concretes.

A més de permetre a la ciutadania subscriure’s a les arees tematiques d'interés, s'analitzara la subscripcio al Butlleti de novetats per a ampliar-lo amb nous
canals de comunicacioé a part del canal disponible actualment oferit a través del correu electronic. Per tant, I'estudi incloura la potenciacié de nous canals de
comunicacié basats en les noves tecnologies per a aproximar la informacié de I'’Administracio a la ciutadania.

La seua implantacié aportara un gran valor afegit a la ciutadania, ja que rebra la informacié concreta de les mateéries a les quals s’ha subscrit i per mitja del
canal o els canals per on desitja rebre les novetats.

Participants
+ SAC.
o SCASATI.

dels Serveis Publics
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10. Analisi de necessitats per a la millora de la difusié de novetats en mateéria de tramits i ocupacié publica

o000

Objectius Indicadors Valor Termini
10.1: Creaci6 d’'un grup de treball per a definir 'analisi de  10.1.1: Nombre de reunions del grup de treball per a

les necessitats del model de subscripcio selectiva de la  definir I'analisi de les necessitats del model de subscripcid Vit 2018
ciutadania al Butlleti de novetats, per area tematica, en selectiva de la ciutadania al Butlleti de novetats per area s i
materia de tramits i d'ocupacio publica. tematica en materia de tramits i d'ocupacio publica.

10.2: Dur a terme l'analisi de les necessitats del model de  10.2.1: Disposar de I'analisi de les necessitats del model

subscripcio selectiva de la ciutadania al Butlleti de de subscripcié selectiva de la ciutadania al Butlleti de Si/No 2018

novetats per area tematica en matéria de tramits i
d’ocupacié publica.

novetats per area tematica en matéria de tramits i
d’ocupacié publica.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics
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11. Estudi de viabilitat per a la implantacié d’oficines Prop virtuals en ajuntaments T
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AREA FUNCIONAL: Atencio a la ciutadania 3;
LINIA D'ACTUACIO: IV. Nou canal d’atencié a la ciutadania <
Descripcié

Aquest projecte naix com una mesura més impulsada per la Conselleria en la seua pretensié d’aproximar I'administracié a la ciutadania per a prestar-li una
atencio agil i eficac.

La Conselleria, conscient que el factor geografic pot arribar a ser un obstacle en la potenciacié de la relacié amb la ciutadania, considera de vital importancia
I'increment de canals de comunicacioé entre les dues entitats.

Es pretén crear una Administracié més accessible i proxima en qué predomine l'eficiéncia en la gestié.

Lobjectiu del projecte és I'elaboracié d'un estudi de viabilitat per a la implantacié en els ajuntaments que s’hi vulguen adherir, és a dir, crear oficines Prop
virtuals per a la gestié dels tramits i procediments que requerisca la ciutadania sense necessitat d’haver de desplacar-se fisicament de la seua localitat.

Participants
o SNC,
o SCASATI.

dels Serveis Publics
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11. Estudi de viabilitat per a la implantacié d’oficines Prop virtuals en ajuntaments

o000
Objectius Indicadors Valor Termini
11.1: Elaboracié d’un estudi de viabilitat per a la implantacio, e . : S . iz

11.1.1: Disposar de I'estudi de viabilitat de la implantacio Si/No. 2019.

en els ajuntaments que desitgen adherir-se, d'un servei
d’oficina Prop virtual.

d’oficines Prop virtuals en ajuntaments.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics
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12. Redisseny i visualitzacié, a primer nivell, del contingut de I'area d’atencié a la ciutadania en el Portal Corporatiu de la

Generalitat

8G VNIOVYd

AREA FUNCIONAL: Atencié a la ciutadania
LINIA D'ACTUACIO: V. Contingut de I'area d’atencié a la ciutadania en el Portal Corporatiu

Descripcio

El nou paradigma de les Lleis 39/2015 i 40/2015 suposara un Us més extens dels portals disponibles actualment per a la ciutadania. La Conselleria, amb
aquest projecte, vol millorar I'ergonomia de la pagina d’atencio a la ciutadania/Guia Prop situada en el Portal Corporatiu de la Generalitat per a permetre que
la ciutadania tinga un accés millor i més facil a la informacié sobre els diversos canals d’atencié i difusio, aixi com sobre els tramits i serveis en les relacions

amb la Generalitat.

Participants

+ SAC.
»  SCASATI.
o [DIEIC,

» Direccié General de Relacions Informatives i Promocié Institucional.
Projectes relacionats

» 5. Potenciacid del canal xat de text i seguiment de la qualitat de la gestié del servei oferit.

» 6. Llancament, presentacio i difusio del canal xat de video en llengua de signes.

* 9. ldentificacio de necessitats i possibles millores de la interficie de la Guia Prop electronica.

13. Analisi i proposta de disseny de la maquetacié per a un accés directe, en terminals mobils, al contingut de la pagina web d’atencié a la ciutadania/Guia
Prop.

dels Serveis Publics
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12. Redisseny i visualitzacié, a primer nivell, del contingut de I'area d’atencié a la ciutadania en el Portal Corporatiu de la

Generalitat

65 VNIOVYd

o000

Objectius Indicadors Valor Termini
12.1: Impulsar que la pagina d’atencié a la ciutadania/ 12.1.1: Nombre d’actuacions per a dotar de més visibilitat 2017. 2018 i
Guia Prop dins del Portal Corporatiu de la Generalitat la pagina d'atencié a la ciutadania/Guia Prop dins del Minim de 2. 4 '
- T : . 201,
tinga més visibilitat. Portal Corporatiu de la Generalitat.

12.2: Redisseny i posada en marxa d'un model més 12.2.1: Redisseny i posada en marxa d'un model més Fins a T2 de
ergonomic de la pagina d'atencié a la ciutadania/Guia ergonomic de la pagina d'atencié a la ciutadania/Guia Si/No. 3819
Prop. Prop. ;
12.3: Habilitar nou contingut que permeta, com a minim, 12.3.1: Habilitar nou contingut, com a minim, que

un enllag al punt d’accés general (PAG) i a la Carpeta permeta un enllac al punt d'accés general (PAG) i a la Si/No. T1 de 2018.

ciutadana.

Carpeta ciutadana.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics
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13. Analisi i proposta de disseny de la maquetacié per a un accés directe, en terminals mobils, al contingut de la pagina web

d’atencio a la ciutadania/Guia Prop
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AREA FUNCIONAL: Atencié a la ciutadania
LINIA D'ACTUACIO: V. Contingut de l'area d’atencié a la ciutadania en el Portal Corporatiu

Descripcio

Amb l'objectiu de millorar I'accessibilitat al contingut més operatiu de la pagina web d’atencio a la ciutadania/Guia Prop, com és el servei telefonic 012, el xat
de text, el xat de video en llengua de signes, la sol:licitud de cita previa, la bustia de la ciutadania o la subscripcié al butlleti de novetats, s'elaborara una

proposta de continguts per a la maquetacié d’'un accés directe en I'escriptori o en la pantalla d'inici de terminals mobils a aquest contingut de la pagina web de
la Generalitat.

Participants
o §AC
o [D@GIIC,

Projectes relacionats

e 12. Redisseny i visualitzacio, a primer nivell, del contingut de I'area d’atencié a la ciutadania en el Portal Corporatiu de la Generalitat.
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13. Analisi i proposta de disseny de la maquetacio per a un accés directe, en terminals mobils, al contingut de la pagina web T

d’atenci6 a la ciutadania/Guia Prop @)
b
>
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Objectius Indicadors Valor Termini

13.1: Elaborar una proposta de continguts per a la

maquetacié d'un accés directe en l'escriptori o en la 13.1.1: Disposar de la proposta de continguts i la seua Si/No T4, M2 i 13 de

pantalla d'inici de terminals mobils de la pagina web implementacié. : 2018.

d’atencio de la ciutadania de la Generalitat.
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14. Impuls a la definicio i seguiment d'indicadors de gestio, la realitzacié d’enquestes de satisfaccié i les Cartes de serveis dels

canals d’atencié i difusié

¢9 VYNIOVYd

AREA FUNCIONAL: Atencié a la ciutadania
LINIA D'ACTUACIO: VI. Indicadors de gestio, enquestes de satisfaccio i Cartes de serveis

Descripci6 1/3

La definicié i seguiment d’'indicadors de la gestié de la prestacié del servei d’atencié a la ciutadania i dur a terme enquestes per a conéixer el grau de
satisfaccié de les persones usuaries amb aquest servei, sén eines i instruments imprescindibles a I'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 particular, en aquest projecte, s'escometran les actuacions segtients agrupades pels diversos canals d’atencio:

» Oficines Prop:
o Es mantindran i publicaran en el Portal Corporatiu i en el Portal de Transparéncia els indicadors de gestié de les oficines Prop obtinguts del

sistema de gesti6 d’'espera, que permet obtindre estadistiques de volum d’atencié en aquestes oficines.
o Pel que fa als indicadors de satisfaccid, I'iltima vegada que es va dur a terme una enquesta per a conéixer I'opinié de la ciutadania sobre I'atencié
en les oficines Prop va ser el 2010. Es considera que escoltar les persones usuaries és una premissa basica per a poder millorar el servei i, per aixo,

es duran a terme enquestes anuals de satisfaccié d’aquest servei.
o Com s’ha indicat en la linia d'actuacié “I. Atencié presencial, oficines Prop”, el nou model d’aquestes oficines i la seua transformacié en oficines
d'assistencia en matéria de registre i d'is de mitjans electronics planteja la necessitat d’elaborar una nova carta de serveis d’aquest canal

adaptada i actualitzada a les novetats de la Llei 39/2015.

B s noia aElg N %GENERALITAT VALENCIANA
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14. Impuls a la definicio i seguiment d'indicadors de gestio, la realitzacié d’enquestes de satisfaccié i les Cartes de serveis dels

canals d’atencié i difusié

€9 VYNIOVYd

eeee Descripcio 2/3

» Plataforma 012:

o Els indicadors de gestio de I'atencio a través de la Plataforma 012 s'obtenen tant del quadre de comandament (implantat per la direccié general
de Tecnologies de la Informacid i les Comunicacions, del contracte CESSTIC LOT 1 de serveis Contact Center Corporatiu, de la Generalitat, amb
vigencia fins a maig de 2021, en qué es recullen volumetries i mesuraments d’acords de serveis), com de les reunions mensuals que en relacié
amb el servei 012 es mantenen amb I'empresa adjudicataria d’aquest servei.

En aquest ambit, es preveu mantindre la publicacié de les estadistiques globals de volum d’atencié del servei telefonic 012, tant en el Portal
Corporatiu com en el Portal de Transparéncia, i es preveu també incloure les estadistiques sobre volum d'atencié en els altres canals de la
Plataforma 012.

o Elsindicadors de satisfaccio del servei d’atencié que es presta a través de la Plataforma 012 s'obtenen a través de diverses vies.

El canal telefonic, el xat de text i el xat de video en llengua de signes tenen implantada 'elaboracié d’enquestes immediates després de la
prestacié del servei. En el canal telefonic i el del xat de video es fan dues preguntes sobre la qualitat del servei, una sobre valoracié de la
informacio rebuda i una altra sobre I'atencié que s'ha prestat. En el xat de text, actualment es fa només la pregunta de valoracié sobre I'atencio
rebuda i s'implementara la pregunta de valoracié sobre la informacio rebuda.

D’altra banda, i amb la finalitat d’obtindre més informacié sobre el servei d’atencié telefonic o canal de veu, també es projectara la realitzacio
d’enquestes anuals de satisfaccié d’aquest servei.

o El seguiment i I'analisi d’aquests indicadors, van permetre elaborar la Carta de Serveis del servei d’atencié telefonica 012 com a instrument de
gestié i millora de la qualitat del servei. De conformitat amb aquesta Carta, es continuaran publicant mensualment les dades sobre el compliment
dels compromisos de qualitat relatius als diversos indicadors de gestié definits en ella.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
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eeee Descripcio 3/3

e Guia Prop electronica:
o Els indicadors de gestio de la Guia Prop electronica s'obtenen del quadre de comandament dut a terme per la DGTIC, la publicacié de la qual per
la Generalitat es preveu mantindre tant en el Portal Corporatiu com en el Portal de Transparéncia.
o El seguiment i I'analisi d’aquests indicadors, van permetre elaborar la Carta de Serveis de la Guia Prop electronica com a instrument de gesti6 i
millora de la qualitat del servei. De conformitat amb aquesta Carta, es mantindra la publicacié mensual de les dades sobre el compliment dels
compromisos de qualitat relatius als diversos indicadors de gestié definits en ella.

Amb la finalitat d’'aconseguir una visi6 més completa de la percepcié de la qualitat dels serveis prestats, durant I'any 2018 també es procedira a I'estudi,
I'analisi i el disseny per a valorar la incorporacié d'enquestes de satisfaccio en la Guia Prop electronica. Per a fer-ho, s'establira un protocol de millora de les
enquestes de satisfaccié en aquesta guia i s'impulsara, per part de la Conselleria, el projecte seglient: “Definir la metodologia i els protocols necessaris per a
dur a terme I'explotacio de les enquestes de satisfaccio de la Guia Prop”.

Participants
< SAC.

e SCASATI.
o€y

o~ [BIGHHIE,

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
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14. Impuls a la definicio i seguiment d'indicadors de gestio, la realitzacié d’enquestes de satisfaccié i les Cartes de serveis dels

canals d’atencié i difusié
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Projectes relacionats

* 39. Impuls i consolidacié del sistema de gestié de Cartes de serveis.

S9 VNIOVYd

Objectius Indicadors Valor Termini
14.1.1: Actualitzacié de la publicacié de les estadistiques Minim 1 2017, 2018 i
14.1: Mantindre la publicacié de les estadistiques sobre sobre volums d’atenci6 en els diversos canals. trimestral. 2095
alumsic o=l siotel s DL Rl 14.1.2: Realitzacié d’enquestes anuals de satisfaccio en 2017 2018
relaci6 amb l'atenciéo en les oficines Prop i el servei 1 anual. :
g 2019.
telefonic 012.
14.2.1: Introduccié de noves preguntes en el qlestionari ]
: Si/No 07/2019.
14.2: Dur a terme actuacions ‘per:a millorar -el. - 9€ dUANtSEClEl e o tin Rcer o oo e s e aa is st o eaane sk iiess &ieh oo eesnies i oh s
cpnelxement de la vglorauo i el grau de satisfaccio de la  14.22. Definicis de la metodologia i els protocols
ciutadania amb els diversos canals. necessaris per a dur a terme enquestes de satisfaccié de Si/No 07/2019.

la Guia Prop electronica.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics

%GENERALITAT VALENCIANA
\




14. Impuls a la definicio i seguiment d'indicadors de gestio, la realitzacié d’enquestes de satisfaccié i les Cartes de serveis dels

canals d’atencié i difusié

99 VNIOVYd

XX X
Objectius Indicadors Valor Termini
14.3.1: Publicacié de les dades sobre compliments dels 8 !
compromisos de qualitat relatius als diversos indicadors (mselézluzl) 20127612318'
14.3: Elaboracié i, si escau, revisi6 de les Cartes de de gestio definits en les Cartes de serveis dels canals. - :
serveis dels canals. 14.3.2: Elaboracié de la Carta de serveis de les oficines
Prop i revisio, si escau, de les Cartes de serveis de la Guia Si/No. 07/2019.

Prop electronica i del servei d’atencié telefonica 012.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics
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15. Seguiment i implantacié del nou sistema d'informacié de Gestor Unic de Continguts (GUC)

AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa
LiNIA D'ACTUACIO: VII. Gestor Unic de Continguts (GUC)

U
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Descripcio

L'any 2016 s'estableix la necessitat de dissenyar i construir un nou sistema d’informacié com a evolucié de I'actual Gestor Unic de Continguts (GUC), tal com
es va preveure en el Pla anual de simplificacié i millora de la qualitat dels serveis publics 2016, on es va definir una actuacié amb I'objectiu d’impulsar un grup
de treball per a la revisié del sistema GUC que satisfera totes les noves necessitats.

Com a resultat d’aquesta actuacid, durant el periode de vigéncia del Pla, es procedira al seguiment i impuls del nou sistema d’'informacié del GUC, que partira
de la mateixa funcionalitat que té el gestor actual i sera revisat, millorat i evolucionat sobre una arquitectura tecnologica actual i s'adaptara al que
requerisquen les noves lleis.

Cal ressaltar que moltes de les linies d’actuacié del Pla exigeixen adaptacions i millores dins de l'actual GUC. Aixd comporta un impacte directe sobre
I'estrategia de desenvolupament d’aquest sistema d’informacid, tant en el seu s com en I'evolucié del sistema actual. Per a aconseguir-ho, és necessaria la
coordinacié entre les persones integrants del grup de treball responsable de mantindre I'actual GUC i el grup de treball que esta analitzant i dissenyant el nou
GUC, grups que estaran integrats per responsables de les arees funcionals de la Conselleria, responsables de la direccié general de Tecnologies de la
Informacio i les Comunicacions, i les empreses externes que participen en les diverses fases del projecte.

Participants

» SCASATI.
o DIGIC,

dels Serveis Publics
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15. Seguiment i implantacié del nou sistema d'informacié de Gestor Unic de Continguts (GUC)
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Projectes relacionats

e 16. Impulsar i dinamitzar la divisié dels codis GUC en els diversos procediments administratius.
e 17. Elaboracio del protocol de manteniment de la informacié en GUC.

89 VYNIOVYd

Objectius

Indicadors

15.1: Creacioé d'un grup de treball responsable del
seguiment i implantacié del nou sistema d'informacié

GUC.

15.1.1: Nombre de reunions del grup de treball
responsable del seguiment i implantacié del nou sistema

d’'informacié GUC.

15.2: Dissenyar el nou sistema d’informacié GUC.

15.2.1: Elaborar el document d’analisi funcional del nou
sistema d’informacié GUC.

15.3: Formacio del personal funcionari en el nou sistema
d'informacio GUC.

15.3.1: Nombre de personal funcionari format en la nova
aplicacio GUC.

Valor Termini
Minim de 4. 2017
Minim de 3. 2018

Si/No. 2017 2018.

100%. T2 de 2019.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics
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16. Impulsar i dinamitzar la divisié dels codis GUC en els diversos procediments administratius

69 VNIOVYd

AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa
LiNIA D'ACTUACIO: VII. Gestor Unic de Continguts (GUC)

Descripcié

L'objectiu d’aquest projecte és la creacio del protocol per a la reconversié de la informacié de GUC en procediments administratius, en lloc de tramits, de
manera que cada procediment es corresponga amb un Unic codi GUC, aixi com el seu impuls i seguiment.

Es revisara el conjunt de procediments administratius que actualment agrupen diversos en només un i, si escau, es desglossaran en els que corresponga de
manera que, una vegada efectuat I'exercici d’'identificacio dels procediments individuals, a cada un se li associe un tnic codi GUC.

Participants

» SCASATI.

Shnpificactc | Mikoos do I8 it % GEN ERAUTAI VA[EN Cl AN A

dels Serveis Publics
\

CONSELLERIA DE TRANSPARENCIA, RESP



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

X X X
Objectius Indicadors Valor Termini
16.1.1: Elaboracié del protocol. Si/No 2018
IR . uf s j i R s e o
administsrsatgllja.‘r H e e Aiface R ot 16.1.2: Nombre de seguiments realitzats. Minim de 2 2018
16.1.3: Nombre d'instruccions creades. Minim de 1. 2018.
P_Ia (?’_Ate.n’c!é .a la Ciutadan_ia,
Simplificacié i Millora de la Qualitat GENERAUTAT VAI_ENC'ANA
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17. Elaboracio del protocol de manteniment de la informacié en GUC

AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa

LINIA D'ACTUACIO: VII. Gestor Unic de Continguts (GUC)

Descripcio

S'establira i es documentara un protocol que definisca com mantindre la informacio associada als procediments en el Gestor Unic de Continguts (GUC).
Aquest protocol servira de guia al personal funcionari documentalista sobre com procedir en la insercié, modificacio, eliminacié i publicacié de la informacio
relativa als procediments en el GUC. A través del protocol es facilitara el flux dels processos de treball del personal funcionari i s'assegurara que la informacio

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 administratius i la informacié que presenta prové directament del
GUC, la definicié d’aquest protocol és crucial.

Participants
» SCASATI.
Projectes relacionats

« 15. Seguiment i implantacié del nou sistema d’informacié de Gestor Unic de Continguts (GUC).

dels Serveis Publics

B s noia aElg N %GENERALITAT VALENCIANA
\




17. Elaboracio del protocol de manteniment de la informacié en GUC

eocoe
Objectius Indicadors Valor Termini
17.1: Establir i documentar el protocol de manteniment de la  17.1.1: Disposar del protocol adaptat de manteniment de la Si/No T4 de 2018iT1
informacié en GUC i adaptar-lo a les seues evolucions. informacié en GUC. : de 2019.

Pla d’Atencié a la Ciutadania, %GENERAUTAT VAI_ENC'ANA

Simplificacié i Millora de la Qualitat
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18. Elaboracio del protocol del tramit telematic guiat i impuls de la seua implantacié

AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa
LiINIA D'ACTUACIO: VIII. Tramitacio telematica

Descripcio 1/2

La tramitacié telematica ofereix més agilitat a I'hora de dur a terme qualsevol gestié amb I'’Administracié que la tramitacié presencial. A més, requereix menys
desplacaments als diferents organismes. No obstant aixo, la tramitacié telematica implica adaptar tots els procediments posats a disposicié de la ciutadania
que actualment no permeten ser gestionats a través d’aquesta via.

Per a fer-ho, la Conselleria disposa de dues metodologies principals: la tramitacié telematica guiada, proposit d’aquest projecte, i la tramitacio telematica
general, desenvolupada en el projecte segiient que s'exposa a continuacio. L'objectiu d’aquests projectes és que les conselleries disposen d’'una metodologia
per a implementar la totalitat dels procediments per qualsevol de les dues tipologies.

Actualment, en la Guia Prop electronica es poden trobar tots els tramits habilitats per a la ciutadania, pero encara hi ha un nombre important de tramits que
no tenen tramitacié telematica. Aixd suposa que, quan es busca un procediment i no esta disponible la possibilitat de gestionar-lo telematicament, ha
d’accedir al tramit general.

Aixi doncs, el plantejament proposat és posar a la disposicié de la ciutadania el nou tramit telematic guiat, que disposara de totes les eines per a permetre
omplir tota la informacié de manera dirigida o guiada.

Aquest tipus de tramitacio telematica ajuda al fet que la qualitat de la informacié aportada per la ciutadania s'ajuste al que s’ha requerit per cada procediment
i assegurara que, una vegada finalitzat el tramit telematic, la informacié estara completa i correctament omplida.

dels Serveis Publics
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18. Elaboracio del protocol del tramit telematic guiat i impuls de la seua implantacié

7. VNIOYd

eeee Descripcio 2/2

Partint 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/
plantilla amb indicacié de l'obligacié o no de presentar-los. A partir d’'aquest model de tramitacio telematica, se li facilitara a la ciutadania un sistema de
tramitacié més avancat i amigable.

El manteniment de la taula de documents sera responsabilitat del personal documentalista de cada conselleria, i es podran establir mecanismes automatitzats
per a la seua actualitzacio des de les aplicacions de gestio dels procediments corresponents.

En I'actualitat, el tramit telematic guiat ja esta disponible en alguns procediments d’algunes conselleries. L'objectiu és estendre I'Gs del tramit telematic guiat

en tots els procediments de totes les conselleries. El disseny dels tramits telematics al nou model i la seua implantacié en totes les conselleries es dura a
terme, de manera gradual, durant el periode de vigéncia del Pla a mesura que s’adapten els diferents tramits en les conselleries, és a dir, durant els anys 2017,

2018 2019.

Participants

»  SCASATI.

Projectes relacionats

e 17. Elaboracio del protocol de manteniment de la informacié en GUC.

* 19. Elaboracié del protocol del tramit telematic general i impuls de la seua implantacio.
e 21.Seguiment de la implantacié de les solucions tecnologiques per a I'impuls de la tramitacié telematica i de 'administracio electronica.

dels Serveis Publics
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18. Elaboracio del protocol del tramit telematic guiat i impuls de la seua implantacié

XX X]

Objectius Indicadors Valor Termini

18.1: Elaboracio del protocol del tramit telematic guiat. 18.1.1: Disposar del protocol del tramit telematic guiat. Si/No. 2018 2019.
18.2.1: Percentatge de procediments que disposen de 65% en 2018 2019.

18.2: Impuls de la implantacié del tramit telematic guiat.

tramit telematic guiat. finalitzar el Pla.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics

GENERALITAT VALENCIA
\\\ conseu TRANSPARENCIA, RESPONSABILIAT SOCIAL PARTICPACIO

N




19. Elaboracio del protocol del tramit telematic general i impuls de la seua implantacio

AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa
LiNIA D'ACTUACIO: VIII. Tramitacio telematica

9. VNIOVYd

Descripcio

Atés que l'objectiu és implantar el tramit telematic guiat en totes les conselleries de manera gradual, la tramitacié telematica general haura d'estar disponible
per a tots aquells procediments que no disposen del tramit telematic guiat esmentat.

Per mitja del tramit telematic general la ciutadania podra descarregar-se la informacié necessaria, omplir-la i adjuntar els documents corresponents.

La implantacié del tramit telematic general, sense arribar a les prestacions del tramit telematic guiat, suposa una millora clara sobre la tramitacié manual dels
expedients. Al mateix temps, permet satisfer els requisits legals establits per la Llei 39/2015.

Participants

+ SCASATI.

B s noia aElg N %GENERALITAT VALENCIANA
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19. Elaboracié del protocol del tramit telematic general i impuls de la seua implantacio

o000

Projectes relacionats

e 17. Elaboracio del protocol de manteniment de la informacié en GUC.
e 18. Elaboracié del protocol del tramit telematic guiat i impuls de la seua implantacio.
e 21. Seguiment de la implantacié de les solucions tecnologiques per a I'impuls de la tramitacié telematica i de 'administracio electronica.

Objectius Indicadors Valor Termini

7 Sen i - s SR 7 T1,T2iT3de
19.1: Elaboracié del protocol del tramit telematic general.  19.1.1: Disposar del protocol del tramit telematic general. Si/No. 2018
19.2: Aconseguir que la totalitat de procediments 19.2.1: Percentatge de procediments amb enllag a una T T2iT3d
disposen d'un enllac a una soluci6 de tramitacié solucié de tramitacié telematica disponible abans del 30 100% ,2018 =
telematica abans del 30 de setembre de 2018. de setembre de 2018. ;

Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics
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20. Diagnostic del grau d’avanc de la implantacié de la tramitacioé telematica i de 'administracié electronica ]
()
=

AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa 3

LINIA D'ACTUACIO: IX. Bases organitzatives de I'administracio electronica

Descripcié

Per a assegurar el compliment de les Lleis 39/2015 i 40/2015, la Generalitat elaborara un pla d’accié per a potenciar la implantacié de la tramitacié telematica
i de 'administracio electronica.

A través d’'aquest projecte, es dissenyara una autoavaluacié per mitja de la qual es detalle de manera clara i estructurada I'estat d’implantacié de la tramitacio
telematica i 'administracio electronica com a base per a establir les diferents fites a escometre per a la consecucié dels objectius necessaris que asseguren la
implantacio i el desplegament complets de la tramitacié telematica, aixi com aquells que afecten les bases organitzatives per a la implantacié de I'administracio
electronica.

El pla definit servira de suport a ’Administracio per a fer el seguiment de I'execucié de tots els projectes inclosos en les linies d’actuacié “VIII. Tramitacié
telematica” i “IX. Bases organitzatives de I'administracio electronica”.

El pla establit contindra els indicadors necessaris per a conéixer el grau d’avang de cada fita per fase i conselleria per a les arees de tramitacio telematica i
administracio electronica, el qual s'anira mesurant al llarg del temps i, al seu torn, servira de suport per a I'execucié del projecte segtient.

Participants

« SCASATI.
cRER| G5t

dels Serveis Publics
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20. Diagnostic del grau d’avanc de la implantacié de la tramitacioé telematica i de 'administracié electronica

6. VNIOVYd

o000

Objectius Indicadors Valor Termini
20.1.1: Disposar d'un questionari per a conéixer el grau
d’'avanc de la implantacié de la tramitacié telematica i de Si/No T4 de 2017.
I'administracio electronica.

20.1: :Establir el mapade;situaciéideligraufdiavanc idell s e st G e b aR SRttt nt it Gkt SRt b L S e R P e

tramitacié telematica i I'administracié electronica, que Mljmmbl

s'anira revisant al llarg del temps. 20.1.2: Obtindre el mapa de situacié del grau d’avanc de vegad:; ol 06/2018
la tramitacié telematica i administracio electronica. 4 e ;

finalitzacio de
2018.
202" Informe de recomansaohs sl T e 20.2.1: Disposar de l'informe de recomanacions per al
HisCeid Dt AL poteREIaIAa D I b E e et ek disseny d’'un pla d’acci6 redactat per a la implantacio de la Si/No. T4 de 2018.

telematica i de I'administracio electronica.

tramitacio telematica i de I'administracié electronica, amb
vista a la seua aprovacié.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics
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21. Seguiment de la implantacié de les solucions tecnologiques per a I'impuls de la tramitacié telematica i de 'administracié ]
electronica ®
: s
AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa ®
LINIA D'ACTUACIO: IX. Bases organitzatives de I'administracio electronica

Descripcio

Una vegada realitzat el diagnostic i elaborat el pla d'accié desenvolupat en el projecte anterior, es conformara un grup de treball, que tinga I'objectiu
fonamental de mesurar el grau d'implantacié dels nous projectes inclosos en el pla que afecte la tramitacioé telematica i I'administracio electronica.

El grup de treball establira una planificacié de reunions periodiques amb periodicitat minima semestral on es revise I'estat de cada fita inclosa en el pla d’accié
elaborat. El grup de treball impulsara la consecucid de les fites establides i en comunicara l'estat d’avanc en les seues fases de disseny, implantacio i posada en
marxa en totes les conselleries.

Amb la finalitat de coordinar i potenciar I'Gis de les noves eines que envolten la tramitacié telematica i I'administracié electronica, sera responsabilitat del grup
de treball conéixer el grau d’'avanc, actualitzar els indicadors inclosos en el pla d’accid i divulgar al personal responsable I'estat de cada un.

Participants

» SCASATI.
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21. Seguiment de la implantacié de les solucions tecnologiques per a I'impuls de la tramitacié telematica i de 'administracié T
electronica ®
b
>
oo
eeo00 -
Objectius Indicadors Valor Termini
21.1.1: Creaci6 d’'un grup de treball per a fer el seguiment .
del pla d'accié. Si/No. 06/2018.
21.1: Creacié d'un grup de treball per a fer el seguiment = = i s o = e e e e e e s e o e s R A R SRR S DD BB U S R S e St SRR e e R T
del pla d’accié. 21.1.2: Nombre de reunions del grup de treball de Minim 2
: RS A ; 5] Des de 06/2018
seguiment del pla d’accié per a potenciar la implantacio vegades a
s SEnUEAR e e 5 B 7 fins a 12/2019.
de la tramitacié telematica i de 'administracio electronica. I'any.

21.2.1: Dur a terme un informe del grau d’avanc i evolucié

per conselleries en relacié amb el grau d'implantacié per Minim 1 a
tipus de tramits (expedient tipus) i el grau d'implantacio I'any.
per volum de I'administracio electronica.

21.2: Seguiment del pla d'accié per a conéixer i divulgar el
grau d’'implantacié de la tramitacié telematica i
I'administracié electronica.

2018 2019.

dels Serveis Publics
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22. Redaccio de protocols i instruccions relacionades amb el Registre electronic Gnic i Registre departamental ]
()
=

AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa @

LINIA D'ACTUACIO: IX. Bases organitzatives de I'administracio electronica

Descripcio

Durant I'any 2016, la Conselleria va estar treballant en coordinacié amb la direccié general de Tecnologies de la Informacié i les Comunicacions en la
implantacio i I'impuls del sistema MASTIN per al registre d'entrada i en la unificacié de llibres de registre de tota la Generalitat. Tot aixo, en linia amb el que
s'estableix en l'article 3 del Decret 191/2014, aixi com el compliment obligat del manual d’instruccions per a les oficines de Registre de la Generalitat publicat
en la resolucié de 5 de maig de 2015 i les directrius de funcionament.

Aquestes actuacions, juntament amb la implantacié del Registre departamental, suposen un avanc clar en el procés cap a ’Administracié sense paper en
compliment del Decret 220/2014 sobre administracid electronica en el seu article 14, i permeten la centralitzacié de tots els registres d’entrada i eixida en
una Unica instal-lacié informatica dels registres de totes les conselleries, amb la reduccié del cost en manteniment i la millora en I'eficiencia de la Generalitat.

Aixi mateix, el nou sistema d'informacié de Registre electronic Unic i Registre departamental haura d'estar plenament integrat amb el Sistema Integrat de
Registres (SIR) de I'’Administracié General de I'Estat, la qual cosa permetra una gestié més eficac a causa que, actualment, aquesta labor la duen a terme dos

sistemes aillats MASTIN i el sistema d’'Oficina de Registre Virtual (ORVE).

Lobjecte dins del periode de vigéncia del Pla és col-laborar en el projecte d'implantacié i desplegament del Registre electronic Unic i del Registre
departamental. Per a fer-ho, s'establiran protocols i instruccions per a aconseguir una bona coordinacié que maximitze I'eficiéncia en la gestio i reduisca les
carregues de treball en els registres d’entrada. Aquesta actuacié suposara una millora en el funcionament intern i reduira les cues en les oficines d'atencié en

materia de registres.

B s noia aElg N %GENERAUW VALENCIANA
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22. Redaccio de protocols i instruccions relacionades amb el Registre electronic tnic i Registre departamental

€8 VNIOVYd

Participants

*  SCASATI.

Objectius Indicadors Valor Termini

22.1: Elaboracié d’instruccions i protocols per a . . T :
= S SCLTE A Py 22.1.1: Nombre de protocols, instruccions i indicacions : T1,T2iT3 de
aconseguir la maxima eficiencia en la gestié i reduccié de que s'han dut a terme. 1 l'any. 2018.

carregues de treball en els registres d’entrada.

Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics
N
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23. Analisi sobre els requeriments minims relacionats amb el Registre del personal funcionari habilitat ]
()
=

AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa ®

LINIA D'ACTUACIO: IX. Bases organitzatives de I'administracio electronica

Descripcié

Larticle 12 de la nova Llei 39/2015, en el seu apartat 3 obliga a la Generalitat a mantindre actualitzat un registre, o un altre sistema equivalent, on constara el
personal funcionari habilitat per a la identificacié o signatura regulada en aquest article. Aquests registres o sistemes seran plenament interoperables i estaran
interconnectats amb els de les Administracions Publiques restants, a I'efecte de comprovar la validesa de les habilitacions esmentades.

En aquest registre o sistema equivalent, almenys, constara el personal funcionari que preste serveis en les oficines d’assistencia en matéria de registres, i que
els permetra dur a terme les tasques establides legalment.

Participants

» SCASATI.

Objectius Indicadors Valor Termini
23.1: Elaborar l'analisi dels requeriments minims en

relacié amb les solucions tecnologiques necessaries per a oamREEn § ? T4 de 2017 i
complir amb les tasques encomanades legalment al 23.1.1: Analisi de necessitats. Si/No. T1, T2 de 2018.

personal funcionari habilitat.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
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24. Analisi sobre els requeriments minims del Registre electronic d’apoderaments T

®
N zZ
AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa g
LiINIA D'ACTUACIO: IX. Bases organitzatives de I'administracio electronica !
Descripcio 1/2

Larticle 6 de la nova Llei 39/2015, en el seu apartat 1 obliga a la Generalitat a disposar d’'un registre electronic general d’apoderaments, en el qual hauran
d'inscriure’s, almenys, els de caracter general atorgats apud acta, presencialment o electronicament, per qui tinga la condicié d'interessat en un procediment
administratiu a favor de representant, per a actuar en el seu nom davant I'’Administracié Publica.

A més, segons el que es detalla en el capitol Il del Decret 220/2014 sobre administracié electronica, la Generalitat ha de disposar d'un Registre Electronic de
Representacié de la Generalitat en un registre public electronic, de caracter voluntari, on s'inscriuen les representacions i delegacions atorgades per les
persones fisiques i les persones juridiques a altres persones fisiques o juridiques per a la presentacié d'escrits, sol-licituds i comunicacions electroniques,
davant qualsevol organ o entitat de la Generalitat.

Els registres electronics generals i particulars d’'apoderaments pertanyents a totes i cada una de les Administracions hauran de ser plenament interoperables
entre si, de manera que se’'n garantisca la interconnexiod, compatibilitat informatica, aixi com la transmissié telematica de les sollicituds, escrits i

comunicacions que s’hi incorporen.

Per a cobrir aquests aspectes es facilitara a la direccié general de Tecnologies de la Informacié i les Comunicacions una analisi de requisits técnics i funcionals
requerits amb vista a determinar la plataforma o solucié tecnologica a implantar dins del mapa de sistemes de la Generalitat.

dels Serveis Publics
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24. Analisi sobre els requeriments minims del Registre electronic d’apoderaments

98 VNIOVYd

eeee Descripcio 2/2

Aixi mateix, es documentara i s'implantara el protocol on es definisquen, de manera detallada, els processos d'alta de representacions i apoderaments, aixi
com els de consulta d'apoderaments per part dels interessats.

Un punt fonamental que cal preveure dins del sistema o de la plataforma tecnologica final sera la connexié del Registre electronic d'apoderaments i del
Registre electronic de representacions amb el Registre electronic del personal funcionari habilitat, de tal manera que hi haja una integracio directa i agil entre
els dos sistemes i plataformes.

Participants
= SCASATI.

Projectes relacionats

e 21. Seguiment de la implantacié de les solucions tecnologiques per a I'impuls de la tramitacié telematica i de 'administracio electronica.
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24. Analisi sobre els requeriments minims del Registre electronic d’apoderaments T
()
Z
>
oo
eeoo0 ~
Objectius Indicadors Valor Termini

24.1: Analisi sobre els requeriments minims relacionats 24.1.1: Realitzacié de l'analisi dels requisits técnics i

amb la solucié tecnologica del registre general funcionals del Registre electronic d’apoderaments i del 5

d’apoderaments i la interconnexié i interoperabilitat Registre electronic de representacions. Si/No. T1 de 2018.
establits legalment.

24.2: Disseny del protocol en relacié amb les tasques 24.2.1: Definicié del protocol d'alta, baixa i consulta de Si/No SRS RIS cle
relacionades amb el registre general d'apoderaments. representacions i apoderaments. : 2018.

Fla @tenis o 1 Cluadonia & GENERALITAT VALENCIANA
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25. Disseny i posada en marxa del protocol de generacio de copies electroniques auténtiques ]
()
=

AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa ®

LINIA D'ACTUACIO: IX. Bases organitzatives de I'administracio electronica

Descripcié

Larticle 27 de la nova Llei 39/2015, en el seu apartat 1 determina que la Generalitat pot fer copies auténtiques de documents administratius publics o privats
mitjancant qualsevol funcionari habilitat o mitjancant actuacions administratives automatitzades.

Les copies auténtiques realitzades per una Administracié Publica tindran validesa en les Administracions restants.

L'objecte del projecte és dissenyar el protocol que determinara el procés de generacié de les copies electroniques auténtiques fetes per personal funcionari
habilitat.

Participants
» SCASATI.

Projectes relacionats

e 21. Seguiment de la implantacio6 de les solucions tecnologiques per a I'impuls de la tramitacioé telematica i de I'administracié electronica.

dels Serveis Publics
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25. Disseny i posada en marxa del protocol de generacio de copies electroniques auténtiques T
®
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Objectius Indicadors Valor Termini

25.1: Disseny i posada en marxa del protocol que R il

establisca l'operativa per a la generacié de copies 25.1.1: Disposar de la c_ie’:ﬁmao |‘p(')sada LRt del p T1,T2iT3 de

i SwE % . protocol de generacio de copies electroniques Si/No.
electroniques autentiques per personal funcionari RETE | g B 2018.
R= auténtiques per personal funcionari habilitat.

habilitat.

P_Ia (?’_Ate_n’c!é .a la Ciutadan_ia,
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26. Disseny i posada en marxa del protocol d’identificacié o autenticacio de la persona interessada ]
()
=

AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa 9

LINIA D'ACTUACIO: IX. Bases organitzatives de I'administracio electronica

Descripcié

Segons el que s’estableix en l'article 12 de la Llei 39/2015, la ciutadania té el dret de ser identificada i autenticada per a la realitzacié de tramits quan no
disposa de sistema d'identificacio electronica.

Un dels objectius del sistema de Registre de personal funcionari habilitat és oferir a la ciutadania la identificacié o autenticacié per part del personal funcionari
habilitat per a aquest efecte.

Aixi doncs, 'objectiu d'aquest projecte és dissenyar i posar en marxa aquest protocol, a través del qual es prestara el servei d’identificacié i autenticacio a la
ciutadania per a la realitzacié de tramits.

Participants
» SCASATI.

Projectes relacionats

e 21. Seguiment de la implantacio de les solucions tecnologiques per a I'impuls de la tramitacio telematica i de I'administracié electronica.

dels Serveis Publics
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26. Disseny i posada en marxa del protocol d’identificacié o autenticacio de la persona interessada T
®
zZ
>
©

o000 =

Objectius Indicadors Valor Termini

26.1: Disseny i posada en marxa del protocol que : i) i e L

establisca I'operativa per a la posada en marxa del sistema 26'1’1.' I;),eﬁnlcm del pro'gocol d'identificacio o 2 T1,T2iT3 de

: e : autenticacié6 de la persona interessada per personal Si/No.
d’autenticaciéo de la persona interessada per personal . ; T 2A00iks);
: : i funcionari habilitat.

funcionari habilitat.

P_Ia (?’_Ate_n’c!é a la Ciutadan_ia,
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27. Disseny i posada en marxa del protocol d’assisténcia en I'is de mitjans electronics i per a I'autoadministracié ]
()
=

AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa ©

LINIA D'ACTUACIO: IX. Bases organitzatives de I'administracio electronica

Descripcié

El compliment de les Lleis 39/2015 i 40/2015 constitueix un salt tecnologic complet i, per tant, un gran impacte en materia tecnologica per al conjunt de la
ciutadania i '’Administracio. Les dues han d’adaptar-se a un horitzé d’administracié sense papers, on ha de prevaldre I'is d’eines i mitjans electronics.

En concret obeeix al que estableix I'article 12 de la Llei 39/2015, referent a la normativa en matéria d’assisténcia en I'is de mitjans electronics a les persones

que ostenten la condicié d'interessades on especifica que les Administracions Publiques hauran de garantir que puguen relacionar-se amb I’Administracio a
través de mitjans electronics, per a la qual cosa posaran a la seua disposicié els canals d’'accés que calguen aixi com els sistemes i aplicacions que en cada cas

es determinen.

A través de la definicié del protocol d’assisténcia a la ciutadania en I'is de mitjans electronics, s'oferira el suport necessari per a assistir a qualsevol persona
que ho requerisca i prestar I'ajuda funcional o tecnologica per a 'ompliment dels tramits a través dels diferents canals d’atenci6 a la ciutadania.

Aquest objectiu suposara I'adaptacié de les solucions tecnologiques actuals que conformen el mapa de sistemes de la Generalitat referent a la identificacio i
signatura electronica, presentacié de sol:licituds a través del registre electronic general i obtencié de copies autentiques.

A més, es posara en marxa el desplegament de totes les solucions tecnologiques perqué la ciutadania puga interactuar amb I’Administracié valenciana des de
qualsevol lloc i en qualsevol moment per a permetre’n la ubiquitat completa.
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27. Disseny i posada en marxa del protocol d’assisténcia en I'is de mitjans electronics i per a I'autoadministracié

€6 VNIOYd

o000
Participants
« SAC.

e SCASATI.
« DGTIC.

Projectes relacionats

» 21. Seguiment de la implantacié de les solucions tecnologiques per a I'impuls de la tramitacié telematica i de 'administracio electronica.

Objectius Indicadors Valor Termini
27.1.1: Definicié del protocol d’assisténcia en I'is de Si/N T1,T2iT3 de
mitjans electronics i per a 'autoadministracio. {05 2018.

27.1: Disseny del protocol que establisca 'operativa pera = .2~ URESE SR Rem M aa: P AR R AT A S SR G213 e i A R ST S WM 1

la posada en marxa del model d’assisténcia en I'Gs de 27'.1'2' P_ercentatfge doﬁclngs dgtenao en matéria_de T1,T2iT3 de

mitjans electronics i per a lautoadministracié a la registres i llocs d’autoadministracié adaptats per al DNI 100%. ’2018

ek ae electronic. i
27.1.3: Disposar del pla de formacié al personal Si/No T1,T2iT3 de
funcionari per a I'assisténcia a la ciutadania. : 2018.

dels Serveis Publics
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28. Disseny del protocol per a dur a terme les notificacions per compareixenca T

()
. Z
AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa ’;
LINIA D'ACTUACIO: IX. Bases organitzatives de I'administracio electronica =

Descripcio

Larticle 41 de la Llei 39/2015, en el seu apartat 1 determina que, una vegada que entre en vigor la nova llei, les notificacions es practicaran preferentment per
mitjans electronics i, en tot cas, quan la persona interessada resulte obligada a rebre-les per aquesta via.

El portal de la Generalitat posara a la disposicié de la ciutadania les eines necessaries per a la recepcié de notificacions electroniques i, si escau, per a la
notificacié per compareixenca per part de personal funcionari habilitat.

La Generalitat posara els mitjans necessaris a la disposicié de la ciutadania i els organismes interessats que asseguren la implantacié de la gestié de
notificacions electroniques amb I'adaptacié d'un punt Unic de notificacions amb caracter bidireccional entre aquests i ’Administracio.

Aixi mateix, s'activara un sistema de control d’accés perqué el personal funcionari habilitat puga dur a terme les notificacions per compareixenca i la
incorporacio del document d’autoritzacié a aquesta consulta.

El sistema estara preparat per al trasllat de tota la informacio als expedients d’origen.
Participants

+ SCASATI.

dels Serveis Publics
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28. Disseny del protocol per a dur a terme les notificacions per compareixenca

G6 VNIOVYd

Projectes relacionats

e 21. Seguiment de la implantacié de les solucions tecnologiques per a I'impuls de la tramitacié telematica i de 'administracio electronica.

Objectius Indicadors Valor Termini
28.1: Elaboracié del document de requisits tecnologics

necessaris per a implantar les notificacions per 28.1.1: Disposar del document de requisits tecnologics. Si/No. T1 de 2018.
compareixenca.

28.2: Disseny del protocol de notificacions per 28.2.1: Disposar del disseny del protocol. Si/No. Tl,E%iEB de

compareixenca per part del personal funcionari habilitat.

Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics
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29. Definicio del cataleg de les utilitats de I'administracio electronica i impuls de la seua integracié en les aplicacions de gestio ]
()
=

AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa Q9

LINIA D'ACTUACIO: IX. Bases organitzatives de I'administracio electronica

Descripcié

La implantacié de I'administracié electronica ajustada al compliment de les Lleis 39/2015 i 40/2015 requereix seguir un cami exclusiu d’estandarditzacio i
interoperabilitat que permeta incorporar totes les funcionalitats necessaries per a la seua plena implantacio, aixi com per a interactuar i intercanviar dades i
documents gestionats entre les aplicacions internes de la Generalitat, o amb altres administracions.

Lobjecte d’aquest projecte és identificar les utilitats necessaries en matéria d'administracio electronica. Aquestes utilitats es podran usar, en una primera fase,
com a solucions aillades, i en una segona fase, integrar-les directament dins de les diferents aplicacions de gestié.

Participants
» SCASATI.
Projectes relacionats

e 21. Seguiment de la implantacio de les solucions tecnologiques per a I'impuls de la tramitacio telematica i de I'administracio electronica.

B s noia aElg N %GENERALITAT VALENCIANA
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29. Definicio del cataleg de les utilitats de I'administracio electronica i impuls de la seua integracié en les aplicacions de gestio

Simplificacié i Millora de la Qualitat

XX X]
Objectius Indicadors Valor Termini
29.1: Elaboracié del cataleg d'utilitats d’administraci6 29.1.1: Disposar del cataleg d'utilitats d’administracié 7
electronica. electronica. Si/No. T1 de 2018.

A iy A Un anual des
29.2: Impuls de la integraci6 de les utilitats de - i : ! : i
Padministracié electronica en les aplicacions de gestio. 29.2.1: Nombre d’informes i recomanacions fets. dela dIS[?OSICIO 2018y 2019.

del cataleg.
Pla d’Atencié a la Ciutadania,
GENERALITAT VALENCIA

dels Serveis Publics
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30. Analisi de viabilitat, funcional i de disseny d’una aplicacié basica de gestié d’expedients T

()
. Z
AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa ’;
LINIA D'ACTUACIO: IX. Bases organitzatives de 'administraci6 electronica =

Descripcio

En l'actualitat, hi ha alguns procediments administratius que, per la seua naturalesa, no disposen d’'una aplicacié especifica de gestio, la qual cosa dificulta
I'estandarditzaci6 i interoperabilitat que es pretén aconseguir en el recorregut cap a I'administracié electronica completa.

L'objecte del projecte és dur a terme el disseny i I'analisi funcional per a, en col-laboracié amb la direccié general de Tecnologies de la Informacio i les
Comunicacions, crear una aplicacié basica de gestié d’expedients que integre totes les utilitats de I'administracié electronica.

Participants
»  SCASATI.
o [DIGIIE,

Projectes relacionats

e 20. Diagnostic del grau d’'avanc de la implantacioé de la tramitacié telematica i de I'administracié electronica.
e 21. Seguiment de la implantacio6 de les solucions tecnologiques per a I'impuls de la tramitacio telematica i de I'administracio electronica.

dels Serveis Publics
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30. Analisi de viabilitat, funcional i de disseny d’una aplicacié basica de gestié d’expedients

66 VNIOVYd

Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics

X X X
Objectius Indicadors Valor Termini
30.1: Analitzar la viabilitat i conveniéncia de crear una = e T St 7
aplicacio basica per a la gestié d’expedients. 30.1.1: Disposar de l'analisi de viabilitat. Si/No. T4 de 2018.
30.2: Analisi i disseny de l'aplicacié basica de gesti6 30.2.1: En cas de ser viable, disposar de l'analisi i el Si/N T1 de 2019
d’expedients. disseny de l'aplicacio basica de gestié d’'expedients. 14L80: = :
Pla d’Atencié a la Ciutadania,
GENERALITAT VALENCIANA
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31. Disseny i impuls de la guia de funcionament dels processos en les oficines d’assisténcia en matéria de registres 2
[0)
Z
AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa 2
LiINIA D'ACTUACIO: IX. Bases organitzatives de I'administracio electronica =
Descripcio 1/2

La Llei 39/2015 obliga les administracions publiques a disposar d’oficines d’'assisténcia en matéria de registres (OAMR), la qual cosa suposara I'adaptacio 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 previament a la seua entrada en vigor per a prestar els serveis segons la mateixa.

Aquest projecte estara relacionat directament amb el projecte 1.1. del Pla: “Disseny i impuls del nou model d'oficines Prop propies com a oficines d’assisténcia
en matéria de registres i en I'is de mitjans electronics” i haura d'alinear-se per a adequar la totalitat d’oficines d’assisténcia en matéria de registres.

La finalitat d’aquest projecte sera I'elaboracié d’'una guia de funcionament corporativa on es definisquen els processos que han d’atendre la totalitat d’oficines
d’assistéencia en materia de registres i, una vegada elaborada, la Conselleria haura de difondre-la i assegurar-se que totes les oficines registrals de
’Administracié valenciana I'apliquen adequadament.

La guia de funcionament especificara I'impacte que suposaran les novetats que integren els nous protocols definits sobre els repositoris comuns, la
implantacié de la tramitacio telematica i I'administracié electronica juntament amb I'impacte dels nous projectes corporatius, i com la posada en marxa
d’'aquests projectes donara suport per al compliment de les obligacions principals relatives a les oficines d’assisténcia en matéria de registres, aixi com el
cataleg de serveis que s'oferiran a la ciutadania, I'adaptacio a les noves regles sobre el comput de terminis en els registres i el model de digitalitzacio de la nova
gestié documental per a la creacid de copies electroniques auténtiques.

dels Serveis Publics
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31. Disseny i impuls de la guia de funcionament dels processos en les oficines d’assisténcia en matéria de registres
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eeee Descripcio 2/2

A més dels aspectes funcionals, la guia considerara els factors técnics com sén la integracié dels sistemes de registre amb I'’Administracié General de I'Estat a
través del Sistema d’Interconnexid de Registres (SIR) i el Registre Electronic Comu (REC) i, a més, també incloura els sistemes que requerisquen la implantacié

de mitjans i equips necessaris que hauran de disposar les oficines d’assisténcia referent als sistemes de signatura i identificacié de la ciutadania, escaners i
accés a repositoris comuns.

Per a la consecucié d’'aquest projecte s’establiran reunions periodiques entre les persones responsables de les arees funcionals de la Conselleria, juntament
amb la direccioé general de Tecnologies de la Informacié i les Comunicacions i amb els qui dirigeixen totes les oficines en matéria de registres.

Participants
« SAC.
e SCASATI.

Projectes relacionats

e 1. Disseny i impuls del nou model d'oficines Prop propies com a oficines d’assisténcia en matéria de registres i en I'is de mitjans electronics.
e 21. Seguiment de la implantacié de les solucions tecnologiques per a I'impuls de la tramitacié telematica i de 'administracio electronica.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
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31. Disseny i impuls de la guia de funcionament dels processos en les oficines d’assisténcia en matéria de registres 2
@
Z
>
S
XX X] N
Objectius Indicadors Valor Termini

: e 5 : 31.1.1: Disponibilitat de la guia del procés de registre com
31.1: Elaboracié de la guia de funcionament dels a mode de funcionament comu per a tots els registres de

processos en les oficines d'assisténcia en matéria de [ Si/No. T2 de 2018.
registres adaptada a la Llei 39/2015. gt cE i i

31.2: Impulsar el model d'oficines d’assisténcia en materia  31.2.1: Nombre d'informes de situacié per oficina i l#:nlngogrje? 2019
de registres en totes les oficines registrals. recomanacions realitzades. 2/ 1% /2018 i

Shnpificactc | Mikoos do I8 it % GENERALITAT VALENCIANA
\\\ CONSELLERIA DE TRANSPARENCIA, RESPONSABILITA SOCIAL, PARTICIPACIG | COOPERACIG
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32. Simplificacié de la documentacié d’entrada per tramit i deteccié de noves consultes interactives

AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa
LINIA D'ACTUACIO: X. Projectes corporatius
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Descripcio

Un dels factors clau de ’Administracié i objecte d’aquest projecte és convertir 'organitzacié en un ens més eficag i eficient. Per aixo, I'activacié d’'una revisié
horitzontal de la documentacid, aixi com la identificacié de possibles duplicitats durant la tramitacié d’un procediment, suposen una actuacié alineada amb els
objectius de la Generalitat.

A través d’aixo, es donara continuitat als diferents plans de simplificacié i de reduccié de carregues administratives que la Generalitat ha dut a terme durant
els anys 2010 a 2015 mitjancant 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 realitzacié d’'una serie
de tramits amb aquestes finalitats: a) que siguen els minims necessaris; b) evitar que es presenten documents que ja estan en altres administracions; i c) reduir
al maxim els documents originals.

El projecte s’impulsara a través d’un grup de treball amb representants de totes les conselleries.
Participants

» SCASATI.

dels Serveis Publics
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32. Simplificacié de la documentacié d’entrada per tramit i deteccié de noves consultes interactives 2
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X X X B

Objectius Indicadors Valor Termini

32.1.1: Grup de treball creat. Si/No. 20127(’)12318 :

32.1: Crear un grup:de:treballlper ala coondina GO R a eSS e e e e o e ot S I S O ol S U O B N PLLLELT

objectius del projecte. 32.1.2: Nombre d'instruccions emeses o informes duts a Minim 1 a 2017, 2018 i

terme. I'any. 2019.
32.2: Fomentar I'Gs de consultes interactives a través de  32.2.1: Augmentar el nombre de serveis interactius Si/N 2017,2018 i
la Plataforma Autonomica d'Interoperabilitat (PAI). respecte a l'inici del Pla. e 2019.

32.3.1: Percentatge de reduccié del nombre mitja de = 2017. 2018 i
32.3: Reduir el nombre de documents originals utilitzats. documents sol-licitats respecte a la mitjana al principi del 2619

Pla.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
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33. Realitzacié de l'analisi funcional per a I'adaptacié de l'aplicacié corporativa de contractacié a la gestié unificada i a

'administracié electronica
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AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa
LINIA D'ACTUACIO: X. Projectes corporatius

Descripcio 1/2

En l'actualitat, no es disposa d’una aplicacié corporativa per a la gestio de contractes. La publicacioé de les Lleis 39/2015 i 40/2015 estableix I'obligatorietat de
la tramitacio electronica i la configuracié de I'expedient electronic, per la qual cosa és necessaria la definicié d’'un grup de treball encarregat de la realitzacio
del disseny i I'elaboracié d’'una nova aplicacié corporativa de contractacié (GV CONTRATOS).

El grup de treball de I'aplicaci6 GV CONTRATOS esta compost per representants de totes les conselleries, en col-laboracié amb la direccié general de
Tecnologies de la Informacié i les Comunicacions.

GV CONTRATOS complira amb els requisits de la nova legislacié d’adaptacié del sistema de contractacio als nous requeriments de I'administracio electronica
exigits per la Llei 39/2015, aixi com amb la normativa especifica de contractacié (Llei 9/2017, de 8 de novembre, de Contractes del Sector Public).

Se seguiran les recomanacions recollides en el document Components i Documents Interoperables per a la Contractacié Electronica (CODICE), emés per
’Administracié General de I'Estat.

El seu objectiu podria preveure’s com una primera fase natural dins d’'un conjunt d’altres projectes destinats a facilitar els processos de contractacio publica de
forma electronica, dins del marc legal establit per les Directives Europees i recollit en la Llei de Contractes del Sector Public.

dels Serveis Publics
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33. Realitzacié de l'analisi funcional per a I'adaptacié de l'aplicacié corporativa de contractaciéo a la gestié unificada i a

I'administracio electronica

901 VNIOYd

eeee Descripcio 2/2

A més, s'analitzara i s'impulsarj, si cal, la utilitzacié de perfils dins de I'aplicacié per a I'Gs d’aquesta pels qui intervinguen en el procediment, de tal manera que
no siguen necessaries les comunicacions internes.

S'elaborara el document de funcionalitats necessaries per al tractament dels expedients de despesa, que es duran a terme en una aplicacié informatica
supletoria.

Participants
= SCASATI.
« DGTIC.

Fla @tenis o 1 Cluadonia & GENERALITAT VALENCIANA
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33. Realitzacié de l'analisi funcional per a I'adaptacié de l'aplicacié corporativa de contractaciéo a la gestié unificada i a

I'administracio electronica

o000
Objectius Indicadors Valor Termini
33.1: Creacidé d'un grup de treball responsable de I'analisi
de l'aplicacié corporativa de contractacié a la gestio | ! Minim de 2 a
unificada i guia del procés adaptat a les necessitats del 33.1.1: Nombre ) d? ; r'eunlor)s .del SR de .treball I'any fins que ;
: ; A S responsable de l'analisi de l'aplicacié corporativa de SHET Fins a 06/2018.
document i expedient electronic, d’'acord amb les Normes R s’haja
Téecniques d'Interoperabilitat (NTI) de I’Administracio : implantat.
General de I'Estat.
33.2: Analisi de I'aplicacié corporativa i guia del procés de 33.21- Disposar Hootlsraliaear e et rasessungEoaid
contractacié adaptat a les necessitats del document i int;er‘ac‘cié Iarlr)1b lexpedient d(l. (Ijesl:)esles derivatI.) Si/No Fins a 06/2018.
expedient electronic, d’acord amb les NTI de
I’Administracié General -de ‘I'Estat, - duent :a = terme: s s oo oo s me s o/ s o s SRy =SSN B N RS S EEU RS SRS SRS D
implementacions i adaptacions en els processos de Gestid
Definicié del Contracte, Gestié Inici del Contracte, Gestié i RMuReNE AERmEnEas) ]
Licitacié, Gestié Adjudicacié, Gestié formalitzacio del 33.2.2: Disposar de I'analisi de l'aplicacié corporativa de Si/No Fins a 06/2018.

contracte, Gestié economica i Contracte menor.

contractacio.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics
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34. Realitzacié de l'analisi funcional per a I'adaptacié de l'aplicacié corporativa de subvencions a la gestié unificada i a

'administracié electronica
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AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa
LINIA D'ACTUACIO: X. Projectes corporatius

Descripcio

Per a la implantacié total de I'administracié electronica en la Generalitat i el compliment de les Lleis 39/2015 i 40/2015, el grup de treball de subvencions
encarregat de la definicié dels requeriments per a I'evolucié de I'aplicacié corporativa de subvencions, SUGUS, inclou representants de diferents conselleries i
entitats, a més de la col-laboracié amb la direccié general de Tecnologies de la Informacié i les Comunicacions.

L'objecte del grup de treball establit és abordar els processos de gestié per a implantar I'administracié electronica en el procediment administratiu per a la
gestid 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 Publica, del Sector Public Instrumental i de Subvencions.

El plantejament de I'analisi de la solucié corporativa de Subvencions es du a terme prenent com a punt de partida I'aplicacio SUGUS, que ja s’esta utilitzant en
algunes conselleries per a la gestié de les subvencions. Lobjectiu és que aquesta aplicacié es convertisca en la solucié corporativa de la Generalitat.

Participants
» SCASATI.
o - DIENIE,

dels Serveis Publics
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34. Realitzacio de l'analisi funcional per a I'adaptacié de l'aplicacié corporativa de subvencions a la gestié unificada i a 2
I'administracio electronica %
>
)
X X X ©
Objectius Indicadors Valor Termini
e e ; Minim de 3 a
34.1: Creacié d'un grup de treball responsable de 'analisi  34.1.1: Nombre de reunions del grup de treball Pany fins que
de I'aplicacié Unica corporativa de subvencions i guia del responsable de I'analisi funcional de I'aplicacié corporativa S Fins a 06/2018.
procés. de subvencions i guia del procés. implaritat
34.2: Elaborar el document de funcionalitats necessaries - b !
34.2.1: Disposar de [l'analisi funcional respecte a la Si/No. Fins a 06/2018.

per al tractament dels expedients de despesa, que es

St T s interaccié amb I'expedient de despeses derivat.
duran a terme en una aplicacié informatica supletoria.

Shnpificactc | Mikoos do I8 it % GENERALITAT VALENCIANA
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34. Realitzacio de l'analisi funcional per a I'adaptacié de l'aplicacié corporativa de subvencions a la gestié unificada i a

I'administracio electronica

o000
Obijectius Indicadors Valor Termini
34.3: Analisi de I'aplicacié Unica corporativa de
subvencions i guia del procés:
e Crear el tramit telematic adaptat a les noves Lleis
39/2015i40/2015.
* Notificacié electronica d’acord amb I'esquema
nacional d’interoperabilitat.
e Incorporar totes les fases econdomiques en una
mateixa aplicacié de gestid, de manera que l'intercanvi  34.3.1: Disposar de I'analisi funcional de I'aplicacié unica Si/No. Fins a 06/2018.

de dades durant el procés es realitze en un entorn corporativa de subvencions i guia del procés.
tancat entre qui emet i qui rep la informacio.
* Incorporar tots els requeriments que estableix I'NTI
del document electronic.
e Interconnectar amb altres aplicacions
(portasignatures...).

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

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics
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35. Realitzacié de l'analisi funcional per a I'adaptacié de I'aplicacié corporativa de gestié economica a la gestié unificada i a

'administracié electronica

AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa
LINIA D'ACTUACIO: X. Projectes corporatius

Descripcio

El grup de treball de gestié economica esta integrat per representants de diferents conselleries i entitats, en col-laboraci6 amb la direccié general de
Tecnologies de la Informacié i les Comunicacions. Lobjecte del grup de treball és abordar els processos de gestio dels documents comptables dels expedients
que generen pagaments per part de la Generalitat, aixi com els processos de fiscalitzacié de les intervencions delegades de les conselleries d’acord amb la
legislacio vigent.

L'abast dels requeriments d’aquest grup son els segtlients:

* Redefinir els processos amb la identificacié de les ineficiencies dels actuals i la introduccié dels requeriments legals per a la generacié d'expedients

electronics.
» Disposar d’'una eina comuna de gestié per al procés de fiscalitzacié i gestié economica, si escau.
« Definir les possibles funcionalitats, que permeten la interconnexié d'aquesta aplicacié amb les aplicacions de gestié dels expedients que generen despesa i

amb l'aplicacié de comptabilitat.

Participants
+ SCASATI.
 DGTIC.

dels Serveis Publics
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35. Realitzacié de 'analisi funcional per a I'adaptacié de I'aplicacié corporativa de gestio economica a la gestié unificada i a

I'administracio electronica

o000
Objectius Indicadors Valor Termini
; Minim de 3 al
i v s 35.1.1: Nombre de reunions del grup de treball
35.1: Creacioé d'un grup de treball responsable de I'analisi AR g R 2 = any fins que ;
de I'aplicacié Unica corporativa de gestié economica. respo‘nsgble el = e s’haja Fins a 06/2018.
economica. :
implantat.
35.2: Analisi de l'aplicacié Unica corporativa de gestio
economica:
* Creaci6 dels expedients electronics.
» Simplificacié dels processos. e g s e
- Definicié dels requeriments de Iaplicacié de gestio. - 22:4:1i Rispoaiide Lol Aciorell Ese il il ML Si/No. Fins a 06/2018.

Aconseguir una gestio eficient mitjancant la definicid
de les funcionalitats tecnologiques necessaries.
Plantejar possibles canvis organitzatius, que permeten
millorar el procés.

corporativa de gestié economica.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
Simplificacié i Millora de la Qualitat
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36. Coordinacio, manteniment i implantacid del sistema IMI en ’Administracié valenciana

AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa
LiNIA D'ACTUACIO: XI. Sistema d’Informacié del Mercat Interior Europeu (IMI)

Descripcio 1/2

La cooperacié administrativa en I'Espai Economic Europeu té en el Sistema d’'Informacié del Mercat Interior Europeu (IMI) una eina essencial. Hi participen
nombroses autoritats publiques estatals, autonomiques i locals per a garantir els drets de les persones i les empreses en el mercat interior.

El sistema d'informacié del mercat interior esta destinat exclusivament a les autoritats publiques dels Estats membres (no és accessible a les persones ni a les
empreses) i facilita la cooperacié administrativa en relacié amb diversos ambits vinculats al mercat interior. Es una aplicacié corporativa d'intercanvi
d’informacio via web i s’ha convertit en una eina de cooperacié administrativa entre paisos de la Unié i de I'espai economic i, com a tal, va evolucionant en
funcid de les noves competencies i necessitats, amb la creacié de més directives i normes.

L'abast del sistema IMI inclou I'ambit de ’Administracié valenciana, i és la subdireccié general d’Atencio a la Ciutadania, Qualitat i Inspeccié de Serveis qui
exerceix la coordinacié autonomica, assumeix les funcions operatives de coordinacié i ampliacio de la implantacié de I'IMI, n'assegura el funcionament eficac,
exerceix labors d’assessoria i suport técnic a totes les autoritats registrades en el nostre ambit, a més de gestionar les autoritats competents, identifica i
registra, si escau, noves autoritats i garanteix una actualitzacié permanent de les dades registrades en el sistema per a totes les autoritats donades d’alta,
mentre manté perfils actius en totes les autoritats registrades i monitoritza de manera continua les sol:licituds en les quals intervinguen autoritats coordinades
per la Subdireccié General: control de la seua activitat, vigilancia i supervisié de casos pendents (intervé i contacta, si escau, amb la coordinacié nacional i
d’altres Estats membres) i transferéncia de les sollicituds IMI rebudes a I'autoritat competent.

A més, s'organitzen i imparteixen cursos de formacié en el maneig i I'actualitzacié del sistema IMI, complementaris dels organitzats i oferits per I'Institut
Nacional d’Administracié Pablica (INAP) i per la Coordinacié Nacional del sistema.

dels Serveis Publics
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36. Coordinacid, manteniment i implantacié del sistema IMI en ’Administracié valenciana

7Ll VNIOYd

eeee Descripcio 2/2

La implantacio i el desenvolupament d’aquest sistema en ’Administracié valenciana esta permetent agilitar de manera notable I'intercanvi d’'informacié amb
autoritats administratives de tots els paisos de la UE, en particular i en el nostre ambit, amb la qual cosa es facilita la lliure prestacié de serveis per
professionals i empreses i el reconeixement mutu de qualificacions, per tal de facilitar i fer efectiu el dret a la lliure circulacié de persones en la UE.

En el moment actual, estan donades d’alta en I'aplicacid, a més de la subdireccié general d’Atencié a la Ciutadania, Qualitat i Inspeccié de Serveis com a unitat
que exerceix la coordinacié autonomica 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 I'ambit local) que disposen, en conjunt, de 92 persones registrades.

En la seua evolucié davant noves demandes, si s'introduiren altres ambits com ara contractacié publica o altres, implicaria un nombre més alt de
competencies per considerar i, per tant, és fonamental el coneixement sobre I'is de I'aplicacio.

Hi ha manuals i documentacié sobre el sistema IMI, butlletins editats per la coordinacié IMI a Espanya i referencies legals sobre el sistema i els ambits que
atén.

Participants
o -SAC.
* |GS.

Projectes relacionats

» 37.Elaboracio i publicacio de la guia del sistema IMI en ’Administracié valenciana.

dels Serveis Publics
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36. Coordinacid, manteniment i implantacié del sistema IMI en ’Administracié valenciana

o000

Objectius Indicadors Valor Termini

36.1: Continuar les tasques de coordinacié i ampliacié de

la implantacié del sistema IMI amb tasques d'assessoria i 36.1.1: P e e ] It 2 2017,2018 i
suport tecnic a totes les autoritats registrades en el - FEMCENTA e (e Coll et s el e 2019.
nostre ambit.

36.2: Gestionar el registre d’autoritats competents i ; S, 5 ; : i
perfils d'usuari en el nostre ambit i assegurar-ne un :3:6.2.1. Percentatge de sol-licituds d’altes i/o baixes ateses - 2017, 2018 i
. i resoltes. 2019.

funcionament eficac.
36.3: Organitzar i impartir cursos i/o activitats formatives 2017,2018 i

per a instruir en el maneig de l'aplicacié informatica que 36.3.1: Percentatge de persones usuaries formades del - 205

déna suport al sistema IMI. folilidaleen e

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
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37. Elaboraci6 i publicacio de la guia del sistema IMI en ’Administracié valenciana T
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AREA FUNCIONAL: Simplificacié administrativa g

LINIA D'ACTUACIO: XI. Sistema d’Informacié del Mercat Interior Europeu (IMI)

Descripcio

Tal com es comenta en el projecte anterior, hi ha manuals i documentacid sobre el sistema IMI, perd no hi ha una guia o un protocol sobre I'iis d’aquest ni
sobre els processos relacionats amb les altes, les baixes i la formacié de les persones usuaries. Disposar d'aixo, optimitzaria la gestid interna i evitaria les
consultes innecessaries a I'organ coordinador autonomic de I'|MI.

Participants
o SCASATI.
* IGS.

Projectes relacionats

» 36. Coordinacié, manteniment i implantacio del sistema IMI en '’Administracié valenciana.

Objectius Indicadors Valor Termini

37.1: Optimitzar la gestié interna de la Conselleria amb

Pelaboracié d'una guia o protocol d'orientacié sobre les ~37-1.1: Disposar de la guia elaborada. Si/No. 2018.
altes:izbaixeszdiusuarizi:lazformacioizdotar UnEe s Pal Pers A a sttt s e el e e i R A R R e B R S el e e e ) = R e B e Rl B
realitzar consultes a I'drgan de coordinacio. 37.1.2: Disposar de I'espai de treball. Si/No. 2018.
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38. Definici6 i difusio de la missio, visio i valors de la nova cultura corporativa de ’Administracié valenciana a través del portal

institucional de la Generalitat

AREA FUNCIONAL: Excel-léncia en la gestié
LINIA D'ACTUACIO: XII. Nova cultura corporativa de ’Administracié valenciana
Descripcio

En larticle 3 del capitol | del Decret 41/2016 s'estableix que I'Administracié de la Generalitat i el seu sector public instrumental, d’acord amb la seua
orientacié de servei a la ciutadania de la Comunitat Valenciana i amb I'objectiu de ser una administracié moderna, eficac i eficient, es compromet a aconseguir
una gestié excel-lent en la prestacid dels serveis publics i propiciar la millora continua dels seus sistemes de gestid, amb vista a la maxima satisfaccié de les
seues expectatives i necessitats.

L'atencioé optima a la ciutadania constitueix la prioritat essencial de '’Administracié de la Generalitat i el seu sector public instrumental, i al voltant d’aquest
proposit s'assenten, com a fonaments basics de la seua organitzacid, una missié i visio propies, aixi com uns determinats valors que constitueixen el seu segell
diferenciador respecte d'altres institucions del seu entorn. Tant les definicions inicials de la missi6 i la visio de ’Administracié de la Generalitat, com dels valors,
actituds i comportaments que serveixen per a identificar la seua filosofia institucional i donar suport a la seua cultura corporativa, aixi com les seues possibles
revisions i actualitzacions, es publicaran de manera destacada en la informacié de caracter institucional i organitzativa que es difonga a través del portal
institucional de la Generalitat (www.gva.es), per a mostrar-los de forma explicita a la societat valenciana.

Per a articular-ne el compliment es procedira a definir la missio, la visié i els valors de la Generalitat, amb els quals s’estableix la seua cultura corporativa.
D’aquest procés s'encarregara, sota la coordinacié de 'SCASATI, la Comissio de Simplificacié i Millora de la Qualitat dels Serveis Publics (COSMIQ), comissio
técnica de la Comissié Interdepartamental per a la Modernitzacié Tecnologica, la Qualitat i la Societat del Coneixement a la Comunitat Valenciana (CITEC),
amb la qual cosa es garanteix la participacié de tots els departaments del Consell en aquest procés. Les definicions de missio, visié i valors finalment
elaborades seran aprovades pel Consell, a proposta de la persona titular de la conselleria de Transparéncia, Responsabilitat Social, Participacio i Cooperacio,
departament competent en mateéria de gestié i millora de la qualitat dels serveis publics de la Generalitat.
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38. Definici6 i difusio de la missio, visio i valors de la nova cultura corporativa de ’Administracié valenciana a través del portal

institucional de la Generalitat

Participants

8LL VNIOYd

o GAC,

e SCASATI.

Objectius Indicadors Valor Termini
38.1: Definir i aprovar la missio, la visio i els valors de la  38.1.1: Disposar de la definicio i aprovacié de la missio, la Si/N 2018
Generalitat. visio i els valors. bl os :
38.2: Anunciar la declaracié de la missid, la visio i els 38.2.1: Disposar de la publicacié de la revisio de la missio, Si/No. T31T4 de 2018.

valors a través de portal institucional de la GVA.

la visio i els valors.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
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39. Impuls i consolidacié del sistema de gestié de Cartes de serveis

AREA FUNCIONAL: Excel-léncia en la gestié
LINIA D'ACTUACIO: XIIl. Cartes de serveis

6Ll VNIOYd

Descripcio 1/2

El Decret 41/2016 defineix les Cartes de serveis com a “documents per mitja dels quals les organitzacions publiques informen sobre els compromisos de
qualitat dels serveis que gestionen i presten, en resposta a les necessitats i expectatives de la ciutadania, i a la demanda de transparencia en I'activitat publica”.

Lelaboracié de les Cartes de serveis, en I'ambit de la Generalitat, es du a terme d’acord amb una metodologia propia, aprovada per resolucié del titular de
I'organ directiu responsable en matéria de gestié i millora de la qualitat dels serveis publics, amb la finalitat de garantir un contingut homogeni per a totes
aquestes. Aquesta metodologia esta accessible i es pot consultar en el Portal Corporatiu de la Generalitat (www.gva.es). En aquest mateix portal institucional
apareixen publicades totes les Cartes de serveis vigents i el sistema d'indicadors associat. Aquestes Cartes de serveis es mantenen a través de I'aplicacid
corporativa de cartes en el marc del projecte DESIG (Desenvolupament i Suport de les Aplicacions i Sistemes d’Informacié de la Generalitat) de la direccio
general de Tecnologies de la Informacié i les Comunicacions.

L'any 2016, en compliment de la previsié continguda en l'article 15.2 del decret anterior, la Inspeccido General de Serveis va elaborar el mapa de Cartes de
Serveis de la Generalitat, instrument d'orientacié estratégica per a la implantacié de Cartes de serveis. Després d’haver-lo aprovat la conselleria de
Transparéncia, Responsabilitat Social, Participacié i Cooperacié a través de la Comissié Interdepartamental per a la Modernitzacié Tecnologica, la Qualitat i la
Societat del Coneixement a la Comunitat Valenciana (CITEC), el mapa va ser publicat I'any 2017 i, a continuacio, es va presentar i aprovar un pla d’extensio de
Cartes de serveis amb un periode de vigencia de dos anys (2017 i 2018), pla que haura de ser revisat i ampliat per a 2019.

dels Serveis Publics
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39. Impuls i consolidacié del sistema de gestio de Cartes de serveis
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eeee Descripcié 2/2

Lobjecte del projecte és contribuir a la millora de la qualitat dels serveis publics prestats, a través d’establir compromisos de qualitat enfront de la ciutadania i
que son reflex d'unes condicions i nivells de qualitat que destaquen pel nivell d’excel-léncia que presenten. Per la seua condicié d'instrument de millora, les
Cartes de serveis es configuren com un auténtic sistema de gestio i, en aquest sentit, tota la informacié basica de les Cartes de serveis es gestionara de
manera uniforme i centralitzada per I'organ directiu responsable en matéria de gestié i millora de la qualitat dels serveis publics i estara suportada en una
aplicacio informatica corporativa, en la qual s’aniran introduint totes les dades corresponents als indicadors; parametres que mostren, de forma periodica i
actualitzada, I'evolucio i consecucio dels objectius associats a aquests compromisos.

Participants

« SAC.
o [IEE,
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39. Impuls i consolidacié del sistema de gestio de Cartes de serveis

Objectius Indicadors Valor Termini
2017iT1,T2de
2018 per a pla
d’'extensio de
39.1: Executar el pla dextensié de Cartes de serveis 39.1.1: Percentalee HBeltiG e __29122_01_8_
2017:2918 aprovat.per la CITEC. (12 noves Cartes de reVisatlescobtallocieai e o 100%. T3iT4 de 2018
serveis i 9 cartes revisades). per a revisié de
Cartes de
serveis anteriors
a2014
39.2: Revisar i actualitzar el mapa de Cartes de serveis 39.2.1: Mapa de cartes revisat i actualitzat i aprovacio Si/N T4 de 2018
2017-2018 aprovat per la CITEC. d’un nou pla d'extensioé fins al 2019. i i :
- ] N araares 39.3.1: Percentatge d'execucié de cartes noves i/o
39.3: Executar el nou pla d’extensio i revisié de Cartes de revisades sobre les cartes previstes en el pla d'extensié de 100%. 2019.

serveis que amplie el pla anterior fins al 2019.

ZA0HIG)
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40. Realitzacio de I'analisi funcional per a la nova aplicacié corporativa de queixes, suggeriments i agraiments

AREA FUNCIONAL: Excel-léncia en la gestié
LINIA D'ACTUACIO: XIV. Queixes, suggeriments i agraiments

Descripcio 1/2

La publicacié del Decret 41/2016 ha suposat l'inici de la revisio del procés de presentacié de queixes, suggeriments i agraiments en I'ambit de la Generalitat,
amb la introduccié de nous canals de presentacié d’aquests.

A través de I'aplicacid, es podra presentar una queixa els 365 dies de l'any, a través d’Internet, sense necessitat d’identificacié digital o en I'horari establit
mitjancant una telefonada al 012. Per a fer-ho, s’ha habilitat en la seu electronica de la Generalitat un enllagc que permet, seguint uns senzills passos amb
opcions molt clares, deixar constancia de la queixa perqué seguisca el tramit corresponent i la ciutadania obtinga resposta en el termini d’'un mes. També hi
haura la possibilitat de fer suggeriments i agraiments en linia.

La subdireccié general d’Atencié a la Ciutadania, Qualitat i Inspeccié de Serveis és la responsable del disseny i I'impuls del nou sistema de queixes,
suggeriments i agraiments, en col-laboracié amb la direccié general de Tecnologies de la Informacié i les Comunicacions.

L'adaptacié al nou model requereix un gran esforg i abasta diferents ambits, que van des de la coordinacié del sistema de tota la Generalitat i el seu impuls,
aixi com altres mesures de disseny en I'ambit de la simplificacié per a la seua adaptacié al nou procediment de queixes. A més d’habilitar els mecanismes per a
poder rebre les queixes per tots els canals establits en la normativa i, al seu torn, garantir la qualitat del servei oferit. Tot aixo comporta la col-laboracid
necessaria amb l'organ de la Inspeccié General de Serveis i, en particular, que aquest garantisca la gestié adequada de les queixes de segona instancia.

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
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40. Realitzacioé de I'analisi funcional per a la nova aplicacié corporativa de queixes, suggeriments i agraiments

Descripcio 2/2

Per tot aixo0, es creara un grup de treball amb l'objectiu d’adaptar I'aplicacié corporativa ja existent a aquesta nova normativa i es faran les modificacions
necessaries per a les presentacions digitals sense signatura i per a la presentacio telefonica prevista en la norma.

La direccié general de Tecnologies de la Informacio i les Comunicacions té prevista l'aplicacié que donara suport i la seua coordinacio amb l'area de
Simplificacié Administrativa de la Conselleria.

Participants
 SAC.

» SCASATI.
o [DGEIC,

Projectes relacionats

e 41. Realitzaci6 de I'analisi funcional per als nous tramits telematics de queixes, suggeriments i agraiments.
e 42. Elaboracié del manual de I'analisi de la nova aplicacié corporativa de queixes, suggeriments i agraiments.
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40. Realitzacioé de I'analisi funcional per a la nova aplicacié corporativa de queixes, suggeriments i agraiments
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Objectius Indicadors Valor Termini
40.1: Creaci6 del grup de treball per a la realitzacié de 40.1.1: Nombre de reunions del grup de treball per a la Cheir

'analisi funcional de la nova aplicacié corporativa de realitzaci6 de l'analisi funcional de la nova aplicacié 18 ;Zlunn?gnse T1iT2 de 2017.
queixes, suggeriments i agraiments. corporativa de queixes, suggeriments i agraiments. |

40.2: Analisi funcional de la nova aplicacié corporativa de

queixes, suggeriments i agraiments amb la integracié dels  40.2.1: Disposar de la realitzacié de I'analisi funcional de Si/No

diferents ambits de qualitat, simplificacié, atencié a la
ciutadania i la gestié adequada de les queixes de segona
instancia.

la nova aplicacié corporativa de queixes, suggeriments i
agraiments.

06/2017.
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41. Realitzacio de I'analisi funcional per als nous tramits telematics de queixes, suggeriments i agraiments

AREA FUNCIONAL: Excel-léncia en la gesti6
LINIA D'ACTUACIO: XIV. Queixes, suggeriments i agraiments

Descripcié
Es fara I'analisi funcional dels nous tramits telematics i els formularis web perqué, posteriorment, s'incorporen en el manual.

Participants

* SAC.
»  SCASATI.

Projectes relacionats

» 40. Realitzacié de I'analisi funcional per a la nova aplicacié corporativa de queixes, suggeriments i agraiments.
e 42. Elaboracié del manual de I'analisi de la nova aplicacié corporativa de queixes, suggeriments i agraiments.

Objectius Indicadors Valor

Termini

41.1: Realitzacié de I'analisi funcional per a la definicio

HEfE R e e 41.1.1: Disposar de 'analisi funcional duta a terme. Si/No.

T2 de 2018.
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42. Elaboracié del manual de I'analisi de la nova aplicacié corporativa de queixes, suggeriments i agraiments

AREA FUNCIONAL: Excel-léncia en la gestié
LINIA D'ACTUACIO: XIV. Queixes, suggeriments i agraiments

9¢1 VNIOYd

Descripcio

Per al desenvolupament dels manuals es revisaran tots els apartats de la guia funcional sobre els quals s’ha fet I'analisi i, en particular, les queixes de segona
instancia corresponents a la Inspeccié General de Serveis per a estudiar si es poden incloure algunes plantilles.

Participants
o SCASATI.
Projectes relacionats

e 40. Realitzacié de I'analisi funcional per a la nova aplicacié corporativa de queixes, suggeriments i agraiments.
* 41. Realitzacioé de I'analisi funcional per als nous tramits telematics de queixes, suggeriments i agraiments.

Objectius Indicadors Valor Termini

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

AREA FUNCIONAL: Excel-léncia en la gestié
LINIA D'ACTUACIO: XV. Instruments d'avaluacié de la qualitat dels serveis i d’avaluacié dels plans i programes
Descripcio 1/2

El Decret 41/2016 preveu i dedica el capitol Il de manera fonamental a les avaluacions de qualitat, la seua definicio i tipus, metodologia, finalitats i regim dels
projectes de millora subsegtients als processos d’avaluacid. Referent a aixo, es manté la invocacié del model EFQM d’Excel-léncia com a referent metodologic
generalitzat per a dur a terme les autoavaluacions i avaluacions, sense perjudici de preveure la possibilitat excepcional, per raons de millor adaptacio a les
especificitats d’algunes organitzacions o alguns serveis, d'incorporacié d’altres models o patrons de referéncia metodologica.

Aixi mateix, aquest capitol també proclama la necessitat i obligatorietat d’implantar amb caracter general sistemes de mesurament i indicadors que
proporcionen la informacié necessaria per a conéixer el grau de compliment i resultats dels plans i programes, a través d’avaluacions d’eficacia i, si escau,
eficiéncia, i tracta d'incorporar i consolidar I'avaluacié dels programes de I'administracié com a eina de millora de la gestié i de rendicié de comptes a la
ciutadania, en sintonia amb el mandat basic establit en I'article 6.2 de la Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparencia, accés a la informacié publica i bon
govern, i en l'article 9.3.2, apartat j de la Llei 2/2015, de 2 d'abril, de la Generalitat, de transparéncia, bon govern i participacié ciutadana de la Comunitat
Valenciana, que obliguen les administracions a publicar tant els seus plans i programes, com els informes d’avaluacié de qualitat dels serveis.

La metodologia que se seguira és una metodologia propia de la Generalitat que, suportada en la plataforma informatica denominada SIGCAP (Sistema de
Gestié de Qualitat d’Administracié Publica), permetra la realitzacié d’autoavaluacions de qualitat d’drgans o unitats (amb rang minim de serveis) en tots els
departaments de la Generalitat. Les autoavaluacions aportaran a les organitzacions autoavaluades, a través d'un informe, un diagnostic de situacié que
n'identifique els punts forts i les arees de millora, i els atorgue una puntuacio de referéencia.
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43. Impuls i seguiment de les autoavaluacions i avaluacions de qualitat en totes les conselleries

8¢l VNIOYd

Descripcio 2/2

A partir de les autoavaluacions fetes i seleccionant aquelles que demostren un nivell d’excel-léncia superior, es dura a terme, per part de la Inspeccié General
de Serveis, una contrastacié externa que en permetra validar, i/o corregir si escau, la autoavaluacio inicial i transformar-la en un informe d’avaluacié de
qualitat que servira com a referéncia per a acreditar-lo posteriorment.

Participants

» SCASATI.
o &S,

Projectes relacionats

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

Pla d’Atencié a la Ciutadania,

e r o & GENERALITAT VALENCIANA
A\



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

6¢1 VNIOYd

Objectius Indicadors Valor Termini

43.1: Aprovacio d'un pla d’'autoavaluacions i avaluacions R ) g :

O S o) 43.1.1: Disposar de I'aprovacio del Pla. Si/No. T1 de 2018.
43.2.1: Percentatge d'autoavaluacions fetes sobre les % sobre 12 2018 2019

43.2: Execuci6 del pla per a escometre les previstes inicialment iincloses en el pla. anuals. : :

autoavaluacions (12 per any) i avaluacions de qualitat =+ === = == o 0 mim e e e e s

(previsié inicial de 5 per any). 43.2.2: Percentatge d'avaluacions de qualitat fetes sobre % sobre 5 2018 2019.

anuals.

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

0€l VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Excel-léncia en la gestié
LINIA D'ACTUACIO: XVI. Sistemes de reconeixement en 'ambit de la Generalitat

Descripcio

En el capitol IV del Decret 41/2016, es regulen els sistemes de reconeixement que en materia de qualitat es volen implantar a la Comunitat Valenciana. En
aquest capitol s'aborden, tal com es detalla en el preambul del decret esmentat, dos aspectes també primordials de qualsevol sistema de gestié de qualitat,
com sén:

* Les certificacions o acreditacions de qualitat, destinades a oferir un reconeixement contrastat a un determinat nivell d’excel-léncia o qualitat aconseguit
per una organitzacio.

* La posada en marxa de premis a I'excel-lencia o millors practiques i, addicionalment, altres instruments complementaris de reconeixement, motivacio o
implicacié en aquest cas de les persones que han participat de manera rellevant en els processos de millora de la qualitat dels serveis prestats a la

ciutadania.

L'objecte d’aquest projecte sera convocar una primera edicié de premis de qualitat per a 'any 2020 mitjancant la publicacié d’'una ordre de desenvolupament
del decret anterior, i la implantacié posterior del procediment d’'obtencio i concessié de certificacions.

Participants
e SCASATI.
« |GS.
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44. Impuls i posada en marxa de sistemes de reconeixement a través de certificacions i premis

Projectes relacionats

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

Objectius

Indicadors

Valor

Termini

44.1: Desenvolupar reglamentariament el decret anterior
a través d'una ordre que establisca els sistemes de
reconeixement en I'ambit de la Generalitat per mitja de la
implantacio de certificacions de qualitat i premis.

44.1.1: Publicada l'ordre de desenvolupament del Decret
41/2016.

Si/No.

T3iT4 de 2018.

44.2: Implantar i desenvolupar el procediment d'obtencid i
concessio de certificacions de qualitat.

44.2.1: Disponibilitat del procediment d'obtencié i
concessio de certificacions de qualitat durant el 2019.

Si/No.

2019.

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

44.3.1: Publicacié de la convocatoria d’'una primera edicio
de premis a la qualitat per a 2020.

Si/No.

T4 de 2019.
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Annex ll

Pla d’Atencié a la Ciutadania,
Simplificacié i Millora de la Qualitat
dels Serveis Publics

Cronogrames per area funcional




Cronograma d'atencio a la ciutadania

AREA D'ATENCIO A LA CIUTADANIA v o ‘—

PROJECTES PER LINIES D'ACTUACIO EFMAMJ JASONDEFMAMIJ JASONDEFMAMIJ JASOND

| Atencid presencial, oficines Prop. I

1. Disseny i impuls del nou model d'oficines Prop propies com a oficines d'assisténcia en matéria de
registre i en I'is de mitjans electronics.

2. Seguiment de convenis d'oficines Prop mixtes i obertura de les oficines Prop mixtes pendents.
3. Coordinacié de les oficines Prop.
|_II. Atenci no presencial, Plataforma 042, | |
4. Noves funcionalitats i millores en el servei del canal telefonic.
5. Potenciaci6 del canal xat de text i seguiment de la qualitat de la gestio del servei oferit.
6. Llancament, presentacio i difusié del canal xat de video en llengua de signes.
7. Consolidacié de la bustia de la ciutadania.

8. Subministrament d'informacié sense intervencié humana (IVR).

Il Difusi6 via internet, Guia Prop electronica. !

9. Identificacié de necessitats i possibles millores de la interficie de la Guia Prop electronica.

10. Analisi de necessitats per a la millora de la difusié de novetats en matéria de tramits i ocupacid
publica.

IV. Nou canal d'atencié ala ciutadania. !

11. Estudi de viabilitat per a la implantacié d'oficines Prop virtuals en ajuntaments.

V. Contingut de [area datencio a la ciutadania en el Portal Corporatiu. e

12. Redisseny ivisualitzacid, a primer nivell, del contingut de I'area d'atencié a la ciutadania en el Portal
Corporatiu de la Generalitat.

13. Analisi i proposta de disseny de la maquetacié per a un accés directe en terminals mobils al
contingut de la pagina web d'atenci6 a la ciutadania/Guia Prop.

V1. Indicadors de gesti6, enquestes de satisfacci i Cartes de serveis. -

14. Impuls a la definicié i seguiment d'indicadors de gestio, la realitzacié d’enquestes de satisfaccio i les

Cartes de serveis dels canals d'atenci6 i difusio.
Pla d’Atencié a la Ciutadania,
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Cronograma de simplificacié administrativa

o
>
@
Z
>
o
NS

AREA DE SIMPLIFICACIO ADMINISTRATIVA o ‘— |

PROJECTES PER LINIES D'ACTUACIO EFMAMJ JASONDEFMAMIJ JASONDEFMAMIJ JASOND

VIl Gestor Unic de Continguts (GUC). - ]

15. Seguiment i implantacié del nou sistema d'informacié de Gestor Unic de Continguts (GUC).
16. Impulsar i dinamitzar la desagregacio dels codis GUC en els diversos procediments administratius.
17. Elaboracié del protocol de manteniment de la informacié en GUC.
Vil Tramitacié telematica. | | |
18. Elaboracié del protocol del tramit telematic guiat i impuls de la seua implantacid.

19. Elaboraci6 del protocol del tramit telematic general i impuls de la seua implantacio.

IX. Bases organitzatives de ladministracié electronica. - |

20. Diagnostic del grau d'avanc de la implantacié de la tramitacié telematica i de I'administracio
electronica.

21. Seguiment de la implantacié de les solucions tecnoldgiques per a limpuls de la tramitacié
telematica i de 'administracié electronica.

22. Redaccié de protocols i instruccions relacionades amb el Registre electronic Unic i Registre
departamental.

23. Analisi sobre els requeriments minims relacionats amb el Registre del personal funcionari habilitat.
24. Analisi sobre els requeriments minims de Registre electronic d’'apoderaments.

25. Disseny i posada en marxa del protocol de generaci6 de copies electroniques auténtiques.

26. Disseny i posada en marxa del protocol d'identificacié o autenticacié de la persona interessada.

27. Disseny i posada en marxa del protocol d'assisténcia en I's de mitjans electronics i per a
l'autoadministracio.

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

29. Definicié del cataleg de les utilitats de I'administracio electronica i impuls de la seua integracio en
les aplicacions de gestid.

30. Analisi de viabilitat, funcional i de disseny d'una aplicacié basica de gestié d’expedients.

31. Disseny i impuls de la guia de funcionament dels processos en les oficines d'assisténcia en materia
de registres.
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Cronograma de simplificacio administrativa

AREA DE SIMPLIFICACIO ADMINISTRATIVA g ‘—

PROJECTES PER LINIES D'ACTUACIO EFMAMJ JASONDEFMAMIJ JASONDEFMAMIJ JASOND

X. Projectes corporatius. - ' |

32. Simplificacié de la documentacié d’entrada per tramit i deteccié de noves consultes interactives.

33. Realitzacié de l'analisi funcional per a I'adaptacié de I'aplicacié corporativa de contractacié a la
gestio unificada i a 'administracié electronica.

34. Realitzacié de l'analisi funcional per a I'adaptacié de l'aplicacié corporativa de subvencions a la
gestié unificada i a 'administracié electronica.

35. Realitzacié de I'analisi funcional per a I'adaptacié de I'aplicacié corporativa de gestié economica ala
gestio unificada i a 'administraci6 electronica.

XI. Sistema d'informacio del Mercat Interior Europeu (IM). - ' |

36. Coordinacié, manteniment i implantacié del sistema IMI en I'’Administracié valenciana.

37. Elaboracid i publicacié de la guia del sistema IMI en ’Administracié valenciana.
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Cronograma d’excel-lencia en la gestio

9€1 VNIOYd

AREA D'EXCEL-LENCIA EN LA GESTIO v o ‘—

PROJECTES PER LINIES D'ACTUACIO EFMAMJ JASONDEFMAMIJ JASONDEFMAMIJ JASOND

Il Nova cultura corporativa de Administracié valenciana. ' |

38. Definici6 i difusié de la missio, visio i valors de la nova cultura corporativa de I'Administracio
valenciana a través del portal institucional de la Generalitat.

Xlll, Cartes de serveis. e N

39. Impuls i consolidacié del sistema de gestié de Cartes de serveis.

XIV. Queixes, suggeriments | agraiments. I N

40. Realitzacié de I'analisi funcional per a la nova aplicacié corporativa de queixes, suggeriments i
agraiments.
41. Realitzaci6 de I'analisi funcional per als nous tramits telematics de queixes, suggeriments i
agraiments.
42. Elaboraci6 del manual de I'analisi de la nova aplicacié corporativa de queixes, suggeriments i
agraiments.

XV. Instruments davaluacié de la qualitat dels serveis i davaluacié dels plans i programes. - ' |

43. Impuls i seguiment de les autoavaluacions i avaluacions de qualitat en totes les conselleries.
XVI. Sistemes de reconeixement en I3mbit de la Generalitat. I

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

dels Serveis Publics
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