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El Plan de Atencién a la Ciudadania, Simplificacion y Mejora de la Calidad de
los Servicios Publicos reline en un Unico plan los proyectos a llevar a cabo
hasta el ano 2019 en relacion con las competencias de atencion a la
ciudadania, simplificacién administrativa y mejora de la calidad en la prestacién
de los servicios publicos asignadas a la conselleria de Transparencia,

Responsabilidad Social, Participacion y Cooperacion.

Este Plan persigue mejorar la calidad de los servicios prestados por la
Generalitat a la ciudadania, simplificando sus procedimientos y adaptando los
canales de atencion ciudadana al nuevo paradigma de la administracion
electronica inclusiva.




1 Introduccidn

A continuacién, presentamos el Plan de Atencion a la
% Ciudadania, Simplificacion y Mejora de la Calidad de los
Servicios Publicos (Plan), con un horizonte temporal de 2019.

El Decreto 24/2016, de 26 de febrero, del Consell, por el que se modifica el
Decreto 160/2015, de 18 de septiembre, del Consell, por el que se aprueba
el Reglamento organico y funcional de la conselleria de Transparencia,
Responsabilidad Social, Participaciéon y Cooperacion, asigna en su articulo
14 a su Subsecretaria, entre otras, las competencias en materia de
inspeccion general de servicios, atencion a la ciudadania, simplificacion
administrativa y calidad de los servicios.

Igualmente, en el citado decreto se establece que de la subdireccién
general de Atencién a la Ciudadania, Calidad e Inspeccion de Servicios,
adscrita a la Subsecretaria, dependen la Inspeccion General de Servicios
(IGS) y las areas funcionales referidas a la atencién a la ciudadania, la
simplificaciéon administrativa y la calidad en la prestacién de los servicios
publicos. Contando la IGS con un plan propio, tal y como exige su propio
reglamento, el Plan recoge la planificaciéon de los proyectos iniciados en
2017 y aquellos a abordar en 2018-2019 en materia de atencion a la
ciudadania, simplificacion administrativa y mejora de la calidad de los
servicios publicos.

El documento que ahora se presenta incluye los proyectos a ejecutar que
hagan posible la nueva administracion electréonica que establece la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas, de la forma mas eficaz y eficiente posible, sin
olvidar nuestra mision fundamental, la prestacion de servicios de calidad a
la ciudadania valenciana. Y, todo ello, eliminando las posibles barreras
tecnolégicas para aquella parte de la ciudadania que pueda tener
dificultades, de modo que exista un tratamiento equitativo para todas las
personas. En consecuencia, el Plan abarca tres frentes: la mejora y
adaptacion a las nuevas necesidades de los canales de informacién a la
ciudadania, la simplificacion administrativa de los tramites y procedimientos
de la Generalitat y el impulso de una cultura corporativa de excelencia
orientada a la satisfaccién ciudadana y la mejora continua.

El Plan, que da continuidad al Plan anual de Simplificacién y Mejora de la
Calidad de los Servicios Publicos de 2016, asi como a otros planes
anteriores como son el SIRCA-1 y SIRCA-2 (Planes de Simplificacion y
Reduccion de Cargas Administrativas), también atiende las resoluciones de
Les Corts aprobadas en los debates de politica general en las sesiones del
dia 15 de septiembre de 2016 y del 14 de septiembre de 2017: resolucién
517/1X, sobre el impulso de una politica de reduccion de cargas
administrativas y simplificacion de procedimientos; resolucién 821/1X, para
la implantacién total de la administracion electrénica en la Generalitat; y
resolucién 1.257/1X sobre la modernizacion de los servicios de atencién a
la ciudadania.
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1 Introduccion

En las materias objeto de este Plan, desde la conselleria de Transparencia,
Responsabilidad Social, Participacién y Cooperacion se estad trabajando
desde hace tiempo, si bien la incertidumbre que trae consigo en distintos
aspectos el nuevo modelo de Administracion implantado por la Ley
39/2015, ha hecho dificil concretar en proyectos todas las acciones a llevar
a cabo. Incluso, a fecha de hoy, siguen existiendo dudas en algunas
cuestiones ajenas a nuestra Administracion que no deben en ningiin modo
atrasar la aprobacion del presente Plan.

El contenido del Plan se inicia en el apartado 2 con la exposicion del marco
normativo y en el 3 con el andlisis de la situaciéon actual para, a
continuacion, y una vez enumerados los principios que lo inspiran en el 4
pasar a describir su estructura y proyectos en el apartado 5. El alcance de
los proyectos se detalla en el “Anexo |: Fichas de proyectos por linea de
actuacion”, para cada una de sus tres areas funcionales: atencion a la
ciudadania, simplificacién administrativa y excelencia en la gestién. La
planificacién de los mismos se detalla en el “Anexo Il: Cronogramas por area
funcional”.

Capitulo aparte merece la revision, adaptacién y desarrollos normativos que
deben acompanar al Plan y que se presentan en el apartado 6. Si bien
podrian haberse incluido en cada area los cambios normativos segun
correspondiera, parece mejor dedicarle un apartado propio en el Plan. El
motivo es doble. Por una parte, ocurre que, en ocasiones, una actuacion
normativa afecta a mas de un area, pero el motivo principal es el entender
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que se trata de un aspecto fundamental para el éxito de todo el Plan y que
requiere una especial atencion.

No es posible abordar ningin cambio importante sin proporcionar a las
personas de la organizacion la oportuna formacion, la cual se expone en el
apartado 7. En este caso, el cambio de modelo de Administracion hace
imprescindible dotar al personal de la Generalitat de los conocimientos y
habilidades necesarios. Especialmente critica es la cuestién del personal de
atencién a la ciudadania, sobre todo el de quienes prestaran sus servicios
en las oficinas de asistencia en materia de registro, asi como el de los
gestores de los distintos tramites y procedimientos.

En el apartado 8 se trata el tema de los recursos, asi como de la aprobacién,
comunicacion y difusion del Plan.

Por ultimo, en el apartado 9, se aborda el seguimiento y evaluacion final del
Plan. Toda planificacién debe ser objeto de control en su ejecucién, de tal
modo que si se produjera una desviacion sobre lo programado puedan
adoptarse las medidas correctoras pertinentes. Finalmente, hay que realizar
una evaluaciéon final que permita conocer si los grandes objetivos
perseguidos se han alcanzado y en qué medida. Esta Gltima evaluaciéon sera
realizada por la Inspeccion General de Servicios.
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2 Marco normativo

A continuacion relacionamos, ordenado por rango normativo y cronolégico,
el conjunto de disposiciones -leyes, disposiciones reglamentarias o
acuerdos del Consell-, en que se fundamentan y apoyan las diferentes
lineas de actuacion, objetivos y actividades recogidas en este Plan:

MARCO EUROPEO

® Directiva 2005/36/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 7
de septiembre de 2005, relativa al reconocimiento de
cualificaciones profesionales.

[ ] Directiva 2006/123/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de
12 de diciembre de 2006, relativa a los servicios en el mercado
interior.
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MARCO MARCO BASICO MARCO
EUROPEO ESTATAL AUTONOMICO

Reglamento (UE) n. 1024/2012 del Parlamento Europeo y del
Consejo de 25 de octubre de 2012 relativo a la cooperacion
administrativa a través del Sistema de Informacién del Mercado
Interior y por el que se deroga la Decision 2008/49/CE de la
Comision («Reglamento IMI»).

Reglamento (UE) n. 910/2014 del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 23 de julio de 2014, relativo a la identificacion
electrénica y los servicios de confianza para las transacciones
electrénicas en el mercado interior y por la que se deroga la
Directiva 1999/93/CE («<Reglamento elDAS»).
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2 Marco normativo

MARCO BASICO ESTATAL

Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas.

Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector
Publico.

Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el
Esquema Nacional de Seguridad en el ambito de la administracion
electrénica.

Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el que se regula el
Esquema Nacional de Interoperabilidad en el ambito de Ia
administracion electrénica.

Orden PRA/360/2017, de 21 de abril, por la que se publica el
Acuerdo de la Comision Delegada del Gobierno para Asuntos
Econdmicos de 2 de marzo de 2017, sobre condiciones adicionales a
cumplir por las Comunidades Auténomas adheridas al Fondo de
Financiacion a Comunidades Auténomas, Fondo de Liquidez
Autondmico 2017.

Orden HFP/633/2017, de 28 de junio, por la que se aprueban los
modelos de poderes inscribibles en el Registro Electronico de
Apoderamientos de la Administracion General del Estado y en el
registro electrénico de apoderamientos de las Entidades Locales y
se establecen los sistemas de firma vélidos para realizar los
apoderamientos apud acta a través de medios electrénicos.

Resolucion de 3 de mayo de 2017, de la Secretaria de Estado de
Funcién Publica, por la que se establecen las condiciones para la
adhesion de las Comunidades Auténomas y de las Entidades Locales
a la plataforma GEISER/ORVE, como mecanismo de acceso al
registro electrénico y a SIR.

Resolucion de 28 de septiembre de 2015 de la Direccién de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, por la que se
establecen las condiciones para actuar como oficina de registro
presencial del sistema Cl@ve.

Resolucion de 14 de diciembre de 2015, de la Direccion de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, por la que se
establecen las prescripciones técnicas necesarias para el desarrollo y
aplicacion del sistema Cl@ve.
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2 Marco normativo

MARCO AUTONOMICO I/II

Decreto 165/2010, de 8 de octubre, del Consell, por el que se
establecen medidas de simplificacion y reduccién de cargas
administrativas en los procedimientos gestionados por la
Administracion de la Generalitat y su sector publico.

Decreto 66/2012, de 27 de abril por el se establece la politica de
seguridad de la informacion de la Generalitat.

Decreto 191/2014, de 14 de noviembre, del Consell, por el que se
regula la atencién a la ciudadania, el registro de entrada y salida de
escritos y la ordenacién de las oficinas de registro en la
Administracion de la Generalitat.

Decreto 220/2014, de 12 de diciembre, del Consell, por el que se
aprueba el Reglamento de administracion electrénica de la
Comunitat Valenciana.

Decreto 24/2016, de 26 de febrero, del Consell, por el que se
modifica el Decreto 160/2015, de 18 de septiembre, del Consell,
por el que se aprueba el Reglamento organico y funcional de la
conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social, Participacion y
Cooperacion.

Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell, por el que se
establece el sistema para la mejora de la calidad de los servicios
publicos y la evaluacién de los planes y programas en la
Administracion de la Generalitat y su sector publico instrumental.

Decreto 81/2016, de 8 de julio, del Consell, por el que se modifica
el Decreto 112/2008, de 25 de julio, del Consell, por el que se crea
la Comision Interdepartamental para la Modernizacién Tecnoldgica,
la Calidad y la Sociedad del Conocimiento en la Comunitat
Valenciana (CITEC).

Orden 3/2012, de 7 de junio, de la conselleria de Hacienda y
Administracion Puablica, por la que se aprueba el Manual de
Normalizacion de Formularios de la Generalitat y su sector publico.

Orden 7/2012, de 27 de septiembre, de la conselleria de Hacienda
y Administracién Publica, por la que se regula el catilogo de
procedimientos administrativos de la Administracion de la
Generalitat y su sector publico.
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2 Marco normativo

!

MARCO AUTONOMICO (li/l1)

Resoluciéon de 5 de mayo de 2015, del secretario autonémico de
Administracion Publica, por la que se dictan las directrices de
funcionamiento y se aprueba el manual de instrucciones que sera de
obligado cumplimiento para todas las oficinas de registro de la
Generalitat, incluidas en el ambito de aplicacién del Decreto
191/2014, de 14 de noviembre, del Consell.

Resolucion del subsecretario de la conselleria de Transparencia,
Responsabilidad Social, Participacion y Cooperacion, de 13 de julio
de 2017, sobre el tramite telematico general y la forma de proceder
por parte del personal de la Generalitat en relacion con los sujetos
contemplados en el articulo 14.2 y 14.3 de la Ley 39/2015.

Resoluciéon del Pleno de Les Corts 517/1X, aprobada en la sesion de
15 de septiembre de 2016, durante el transcurso del debate de
politica general, sobre el impulso de una politica de reduccion de
cargas administrativas y simplificacién de procedimientos para
conseguir una Administraciéon mas eficiente, agil y proxima a los
ciudadanos.

® Resolucion de 28 de octubre de 2016, del director general de
Tecnologias de Informacion y las Comunicaciones, por la que se Resolucion del Pleno de Les Corts 821/1X, aprobada en la sesién de
hace publico el Acuerdo de 22 de julio de 2016, del Pleno de la 15 de septiembre de 2016, durante el transcurso del debate de
Comision Interdepartamental para la Modernizacién Tecnolégica, la politica general, sobre la implantacién total de la administracion
Calidad y la Sociedad del Conocimiento en la Comunitat Valenciana electrénica de la Generalitat.
(Comision CITEC), por el que se extingue la comisidon técnica
actualmente existente y se crean dos comisiones técnicas de Resolucion del Pleno de Les Corts 1257/IX, aprobada en la sesién
caracter permanente. de 14 de septiembre de 2017, durante el transcurso del debate de
politica general, sobre la modernizacién de los servicios de atencion

a la ciudadania.
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3 Andlisis de la situacion actual
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A la hora de disefar cualquier plan es imprescindible

proceder al andlisis de la situacién de partida. Hay que DAFO
conocer con qué fortalezas y oportunidades se va a contary,
al mismo tiempo, cudles van a ser las debilidades y amenazas
que pueden hacer peligrar el éxito de los proyectos del Plan. RS TGS FACTORES EXTERNOS
Para obtener un andlisis interno adecuado, las fortalezas y
debilidades, y externo, las oportunidades y amenazas, la
herramienta idénea es el DAFO. En este caso, la elaboracién
del mismo ha corrido a cargo del personal de la subdireccién
general de Atencién a la Ciudadania, Calidad e Inspeccién de
Servicios. Esta elaboracion, coordinada por una inspectora
de servicios, ha contado con personal inspector de servicios,
personal directivo y técnico de la Subdireccién General,
responsables del servicio prestado en los canales presencial
y no presencial de atencién a la ciudadania y personal de los
servicios de Atencién a la Ciudadania (SAC) y de Calidad,
Simplificacion Administrativa y Asistencia Técnica a la
Inspeccion (SCASATI). De este modo, se cubren todas las
areas funcionales del Plan con personas de probada
experiencia en cada materia.

DEBILIDADES AMENAZAS

PUNTOS DEBILES

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

PUNTOS FUERTES
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El resultado del DAFO ha sido el siguiente:
DEBILIDADES AMENAZAS
1. Falta de recursos humanos. Carencia del personal necesario. 1. Falta del personal necesario.
2. Modelo organizativo y estructura de puestos de trabajo inadecuados en las 2. Infrafinanciacidn de la Generalitat.
oficinas de Atencién a la Ciudadania. 3. Limitaciones derivadas de la tasa de reposicion que dificultan la dotacion de
3. Insuficientes recursos tecnolégicos en la Generalitat para abordar los nuevos puestos (falta de creacion de puestos, gran numero de vacantes y mayores
retos. cargas de trabajo del personal.)
4.  Falta de cualificacién y formacién en competencias digitales. 4. Dificultades tecnolégicas para afrontar la administracién sin papeles.
5. Ausencia de equipos de organizacion en muchos departamentos que aborden e 5. Complejidad creciente de la administracion.
impulsen los nuevos proyectos. 6. Incertidumbre en el periodo de transicion ante los cambios y nuevos retos que
supone la administracion electrénica (fase de transicion de la administracion
tradicional a la administracion sin papeles).
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1. Conocimiento y experiencia en tareas de planificacion. 1. Cambio de paradigma en las administraciones publicas e impulso de la nueva ley
2. Compromiso de la direccién. de procedimiento administrativo (Ley 39/2015) a la Administracion electrénica.
3. Orientacién de servicio a la ciudadania. 2. Mecanismos de cooperacion y coordinacidon con la Administracion General del
4. Existencia de o6rganos colegiados y grupos de trabajo de coordinacion entre Estado y la Administracion Local para nuevas aplicaciones y procedimientos.
consellerias e impulso en materia de mejora de la calidad y simplificacion 3. Mayor acceso de la ciudadania a la tecnologia.
administrativa (CITEC, COSMIQ,, ...). 4. Mandato de Les Corts instando a que se elabore un Plan de simplificacién y
5. Respaldo normativo en atencion a la ciudadania, simplificacion y excelencia (Ley reduccion de cargas administrativas, a la implantacion total de la Administracion
39/2015, Decreto 191/2014, Decreto 165/2010, Decreto 41/2016, etc.). electronica y a la modernizacion de los servicios de atencion a la ciudadania.
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3 Andlisis de la situacion actual

Analisis interno

A la vista de este resultado vemos como, afortunadamente, del anélisis
interno de nuestra organizacion se desprende la existencia de importantes
fortalezas a la hora de abordar el Plan. Entre ellas son de destacar el
compromiso de la direccidn, sin el cual el éxito del Plan seria imposible, asi
como la generalizada orientacion de servicio a la ciudadania del personal
funcionario y el respaldo normativo necesario. También se cuenta con la
experiencia en la elaboracion, ejecucion y evaluacion de planes similares
por parte del personal de la Subdirecciéon General y con la existencia tanto
de la CITEC como de COSMIQ. Ambas comisiones han demostrado
sobradamente su valor estratégico a la hora de impulsar proyectos relativos
a las materias incluidas en este Plan.

No obstante, hay que saber que, desde el punto de vista interno, nuestra
organizacién presenta también importantes debilidades. La frecuente falta
de recursos humanos, junto con un modelo organizativo y de estructura de
puestos de trabajo inadecuado, en muchos casos genera dificultades a la
hora de lanzar determinados proyectos. Si bien la carencia de recursos
humanos no es facil de solucionar, el Plan si que incluye proyectos que
pretenden, en la medida de lo posible, mejorar el modelo organico-
funcional del personal, por ejemplo, en las oficinas Prop propias de modo

que su rendimiento se maximice. Igualmente, ante la falta de personal
especialista suficiente en cuestiones organizativas en muchos
departamentos de la Generalitat, otra debilidad evidente, muchos
proyectos del Plan se abordan en grupos de trabajo interdepartamentales
de modo que, entre todos, se puedan suplir esas carencias, tratando
siempre que sea posible, de obtener soluciones de aplicacion general.

En relacion con la falta de cualificacion y formacién en competencias
digitales, el Plan también propone, coordinadamente con los d&rganos
correspondientes, un esfuerzo considerable en estas materias dirigido a los
empleados publicos en general y, muy especialmente, a quienes presten sus
servicios en las oficinas de asistencia en materia de registros y a los
gestores de tramites y procedimientos administrativos.
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3 Andlisis de la situacion actual

Analisis externo

Es curioso que el reto que supone la implantacién de un nuevo paradigma
de Administraciéon publica moderna y cien por cien electrénica pueda ser
visto al mismo tiempo como una oportunidad y una amenaza.

Es una oportunidad porque, en este momento, confluyen varios factores
que favorecen su implantacién: una legislacién muy ambiciosa de obligado
cumplimiento, un mandato politico claro y un mayor acceso a la tecnologia
por parte de la ciudadania. Ademas, los mecanismos de cooperacién y
colaboracion entre administraciones publicas son cada vez mas frecuentes.

Pero, este nuevo paradigma también se enfrenta con amenazas que hay
que tratar de combatir. En primer lugar, la infrafinanciacién de nuestra
Comunitat que afecta directamente a la Administracion de la Generalitat.
Ademads, unas tasas de reposicion de recursos humanos paupérrimas no
hacen sino aumentar la dificultad. Ante esta situacién, al margen de la
reivindicacion justa de mejor financiacién, nuestro Plan lo Unico que puede
hacer es tratar de optimizar los recursos existentes, asi como la forma de
trabajar. En realidad, todo el Plan se orienta en esta linea, por lo que
podemos afirmar que el Plan, en si, es una lucha contra las amenazas
detectadas.
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Por udltimo, hay que asumir que la complejidad creciente de la
Administracién publica provoca, junto a otros factores, que se generalice
una sensacion creciente de incertidumbre ante los cambios y retos que se
nos presentan. Para luchar contra esta sensacion hay que actuar,
internamente, con comunicacién y mucha formacioén al personal empleado
publico; y, externamente, proporcionando a la ciudadania las maximas
facilidades para hacer uso de la nueva administracion electrénica tratando,
de forma especial, a quienes puedan sufrir la [lamada brecha digital.
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4 Principios

A continuacion, se exponen los principios que sirven de inspiraciéon y marco
de referencia para el presente Plan. Es de estos principios, ademas, de
donde se partird para la definicién de la nueva cultura corporativa de
nuestra Administracion, definicién que constituye uno de los proyectos del
area funcional de excelencia en la gestion del Plan.

<+ Orientacion de servicio a la ciudadania.
El objetivo fundamental del Plan es la prestaciéon de servicios de calidad
con una orientacion clara a la ciudadania de la Comunitat Valenciana.

< Una Administracion sencilla y proxima.

La actividad publica debe fundamentarse en la accesibilidad de la
informacion. La Administracion debe ser lo mas proxima y sencilla posible.
Para ello, la simplificacién y la minimizaciéon de las cargas administrativas
que genera debe ser una prioridad.

< Equidad.

Debe garantizarse a la ciudadania la equidad en el acceso a la informacion y
los servicios publicos independientemente de su lugar de residencia y de su
nivel de conocimientos tecnoldgicos. La implantacion de la administracion
electrénica no puede generar ciudadania de primera y de segunda.
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< Una Administracion transparente.

La actividad publica debe fundarse en la accesibilidad de la informacion y
en la excepcionalidad de las restricciones, que sélo podran fundarse en la
proteccion de otros derechos.

< Excelencia y mejora continua.

Compromiso en alcanzar una gestion excelente en la prestacién de los
servicios publicos, propiciando la mejora continua de sus sistemas de
gestion, en orden a conseguir la maxima eficiencia con los recursos
disponibles y la maxima satisfaccién de las necesidades y expectativas de la
ciudadania.

< Innovacion y creatividad.
Hay que poner especial atencién en la innovacion y creatividad en el disefo
e implantacion de los servicios publicos como mecanismo para la mejora.

«» Colaboracion y cooperacion inter e intra administraciones publicas.

En la nueva administracion electrénica sélo es posible alcanzar el éxito si se
establecen potentes mecanismos de colaboracién y cooperacién entre los
distintos niveles de la Administracién: europea, estatal, autonémica y local.
Igual de fundamental es también la cultura de la colaboracién entre
departamentos de la propia Generalitat para conseguir objetivos comunes.
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5 Estructura: areas funcionales, lineas de actuacion y proyectos

La estructura del Plan se ha definido partiendo de las tres dreas funcionales
que componen la subdireccién general de Atencién a la Ciudadania, Calidad
e Inspeccién de Servicios.

Con el fin de construir una estructura operativa apropiada que se
materialice en actuaciones o proyectos concretos y medibles, las tres areas
se desagregan en 16 lineas de actuacién que conformaran la hoja de ruta a
seguir, las cuales contendran un total de 44 proyectos con sus respectivos
objetivos, indicadores y plazos a ejecutar durante el periodo de vigencia del
Plan.

Estos proyectos constituyen el nivel mas operativo del Plan y seran objeto
de seguimiento para verificar su cumplimento y hacer efectivos los
objetivos del mismo.

La Generalitat se enfrenta al actual reto de abordar, de forma eficiente, el
nuevo modelo de Administracion publica electrénica en las tres areas antes
sefaladas:

Atenciéon a la ciudadania. Destacan actuaciones orientadas a las
actividades y medios que se ponen a su disposicion para facilitar el
ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus obligaciones y el
acceso a los servicios publicos en lo que respecta al trato y al sistema
de atencidn dispensado, asi como la calidad del servicio en el marco del
nuevo modelo que suponen las citadas Leyes 39/2015 y 40/2015.

Simplificacion administrativa. Incluye actuaciones orientadas a la
mejora de la eficiencia a través de la simplificaciéon y de la implantacion
de protocolos, procedimientos y herramientas tecnoldgicas de
administracion electronica, asi como al fomento del uso de
aplicaciones corporativas.

Cultura de excelencia y mejora de la calidad de los servicios publicos
de la Generalitat. Las actuaciones se dirigen a alcanzar una gestion
excelente en la prestacion de los servicios publicos, promoviendo una
gestion de calidad mediante el uso de las herramientas que figuran en
el Decreto 41/2016.

71 VNIOYd
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5 Estructura: areas funcionales, lineas de actuacion y proyectos

Ademads, el Plan dispone de cuatro ejes transversales a la totalidad de las
actuaciones contenidas en el mismo, y que son bésicos y fundamentales
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5.1 Atencion a la ciudadania

El sistema de atencién a la ciudadania comprende el conjunto de
actividades y medios que se ponen a su disposicién para facilitar el ejercicio
de sus derechos, el cumplimiento de sus obligaciones y el acceso a los
servicios publicos.

La atencion a la ciudadania compete a toda la Generalitat, esta en la base
de su propia existencia como Administracion publica y requiere una
permanente observacién y adecuacion a las expectativas, necesidades y
derechos de la ciudadania.

Para contextualizar las lineas de actuacién y los proyectos que el Plan
incluye es necesario definir el marco de la principal funcion de la atencion a
la ciudadania como es la funcién de informacién. La Generalitat realiza este
servicio a través de canales de dos tipos: los canales presenciales y los no
presenciales.

El servicio de informacion administrativa con atencién presencial, se
subdivide, a su vez, en dos clases segln la naturaleza de la informacién que
se proporciona:

< La informacion general administrativa que se realiza en las oficinas Prop
por el personal adscrito a la conselleria competente en materia de
atencion a la ciudadania, en la actualidad conselleria de Transparencia,
Responsabilidad Social, Participacién y Cooperacion (linea de actuacion

1):

En este dmbito, los proyectos a realizar entroncan con el cambio de las
oficinas Prop propias al modelo de oficinas de asistencia en materia de
registros y de asistencia en el uso de medios electrénicos, con el estudio
y dotacion de los requerimientos de medios personales, materiales y
tecnoldgicos adecuados para su funcionamiento, asi como con la
implantacion de nuevos servicios relacionados con la administracion
electrénica, como son la obtencion de certificados digitales, el registro
para la utilizaciéon de la plataforma de identificacién y firma Cl@ve, la
interconexién de registros o la implantacion de puestos de
autoadministracion.

Por otra parte, también se dirigen los esfuerzos a mejorar la
colaboracion administrativa con otras administraciones a través de las
oficinas Prop mixtas renovando los instrumentos y convenios que les
dan soporte.

En esta linea de actuacion se aborda, ademas, la habilitacion de
mecanismos para mejorar la comunicacion, la coordinacién y la gestion
interna de las propias oficinas, de modo que funcionen realmente como
una red aprovechando sinergias para mejorar la prestacion del servicio.

9l VNIOYd
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5.1 Atencion a la ciudadania

< La informacién especializada sobre procedimientos y la informacion
particular sobre expedientes, que se presta fundamentalmente por las
oficinas especializadas de las consellerias en el ambito propio de sus
competencias y por los servicios territoriales de las diferentes
consellerias con su personal. Hay oficinas especializadas y servicios
territoriales que comparten espacio con las oficinas Prop.

Por otra parte, el servicio de informacion, a través de canales de atencion y
difusion no presenciales, se facilita mediante los siguientes medios:

< La Plataforma multicanal 012 que tiene como principal objetivo atender
a la ciudadania y ofrecerle una informacion completa, fiable y
actualizada, con una confidencialidad absoluta sobre las consultas de
informacion administrativa que se hacen y también de las respuestas
que se ofrecen. La plataforma utiliza los siguientes canales: canal
telefénico, chat de texto, chat de video en lengua de signos y buzén de
la atencion a la ciudadania (linea de actuacion Il).

Con esta linea de actuacién se busca retroalimentar el ciclo de vida de la
informacion que se suministra a la ciudadania, con el fin de su mejora
con base en la experiencia obtenida en el proceso de transmision.
Ademas, el Plan se orienta a la incorporacion de nuevos servicios y

canales, asi como su difusion y visualizacion, apoyandose para ello en las
ventajas que ofrece el uso de las nuevas tecnologias.

« Diferente a los canales de atencidn, nos encontramos con el principal
canal de difusién de la informacion de la Generalitat a través de internet
que es la Guia Prop electrénica alojada en el Portal Corporativo de la
Generalitat y el Boletin de Novedades de la Guia (linea de actuacion lll).

El canal internet es la puerta de entrada, desde cualquier dispositivo
electrénico que permita la conexién a través de internet, a la pagina oficial
de informacion Prop. A través de la Guia Prop electrénica se accede a toda
la informacion disponible en la plataforma GUC relacionada con los
tramites administrativos, el personal de la Generalitat, los registros de
entrada, los departamentos de la Generalitat, sus organismos auténomos y
entes publicos, las convocatorias de empleo publico de la Generalitat,
ayuntamientos de la Comunitat Valenciana y resto de administraciones de
Espana, y los datos de las entidades locales y de los drganos judiciales de la
Comunitat.

Conscientes de su importancia como fuente de informacion, se entiende
que es necesario abordar el estudio para mejorar el interfaz de la Guia.
También se considera la mejora del Boletin de Novedades de la Guia, tanto
en ampliar la capacidad de elecciéon de la ciudadania en cuanto a las
novedades de informacién a la que desea suscribirse, como en cauces para
su difusiéon aprovechando de nuevo las oportunidades que las nuevas

tecnologias ofrecen a estos efectos.
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5.1 Atencion a la ciudadania

Junto con estos canales, en el Plan también se ha creido necesario abordar
nuevas vias para hacer llegar y acercar la informacién a las personas y, por
ello, se plantea el andlisis y estudio de la viabilidad de implantar oficinas
Prop virtuales en entidades locales (linea de actuacion V).

De forma horizontal a todos los medios que la Generalitat ofrece para
informar a la ciudadania, también era necesario abordar las mejoras en la
pagina web de atencidn a la ciudadania ubicada en el Portal Corporativo de
la Generalitat, tanto de ergonomia, localizacién como de contenido. Dicha
pagina es el escaparate en el que se ofrece a la ciudadania los diferentes
canales de atencién y difusién de los que la Generalitat dispone para que el
usuario o usuaria elija el medio que mas se ajusta a sus necesidades.
Ademds, en esta linea de actuacion no nos podemos olvidar de los
terminales moviles y la necesidad de facilitar el acceso a los canales de
atencion desde los mismos de una forma mas sencilla (linea de actuacion V).

Por ultimo, toda la actuaciéon a desarrollar y todos los proyectos son
instrumentales del fin Gltimo que la atencidn a la ciudadania como cualquier
servicio pretende, y es el reto de la mejora continua y la cultura de la
calidad y la excelencia en la gestion. Por ello resulta tan necesario el
impulso para definir indicadores de gestion de la prestacion del servicio, el
realizar su seguimiento, asi como la realizacién de encuestas para conocer
el grado de satisfaccion de las personas usuarias con dicho servicio. Todo
ello, como se ha dicho, son herramientas e instrumentos imprescindibles a
la hora de determinar por la Generalitat los compromisos de calidad del

Plan de Atencion a la Ciudadania,
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servicio que ofrece y su mejora. Compromisos que formalmente encuentran
su plasmacion en las Cartas de servicios de conformidad con el Decreto

41/2016 (linea de actuacion VI).

Lineas de actuacion

[
Atencién presencial, oficinas Prop

Atencién ho presencial, Plataforma 012

n
Difusién via internet, Guia Prop electrénica

ATENCION A Nuevo canal de atencién a la ciudadania

LA CIUDADANIA

Contenido del rea de atencién a la ciudadania en el Portal Corporativo

Vi

Indicadores de gestidn, encuestas de satisfaccién y Cartas de servicios
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5.1 Atencion a la ciudadania

6} VNIOYd

Linea de actuacion Proyectos

1. Disefo e impulso del nuevo modelo de oficinas Prop propias como oficinas de asistencia en materia de registros y
l. Atencion presencial, oficinas en el uso de medios electronicos.
Prop. 2. Seguimiento de convenios de oficinas Prop mixtas y apertura de las oficinas Prop mixtas pendientes.

3. Coordinacién de las oficinas Prop.

4. Nuevas funcionalidades y mejoras en el servicio del canal telefénico.

5. Potenciacion del canal chat de texto y seguimiento de la calidad de la gestion del servicio ofrecido.
6. Lanzamiento, presentacioén y difusién del canal chat de video en lengua de signos.

7. Consolidacion del buzén de la ciudadania.

8. Suministro de informacion sin intervencion humana (IVR).

Il. Atencién no presencial,
Plataforma 012.

I1l. Difusidn via internet, Guia Prop 9. Identificacién de necesidades y posibles mejoras de la interfaz de la Guia Prop electrénica.
electrénica. 10. Andlisis de necesidades para la mejora de la difusidon de novedades en materia de tramites y empleo publico.
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5.1 Atencion a la ciudadania

Linea de actuacion Proyectos

IV. Nuevo canal de atencién a la
ciudadania.

V. Contenido del area de atencion
a la ciudadania en el portal
corporativo.

VI. Indicadores de gestidn,
encuestas de satisfaccion y Cartas
de servicios.

En el Anexo | se presenta la descripcion de los proyectos del area de atencion a la ciudadania.
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11. Estudio de viabilidad para la implantacion de oficinas Prop virtuales en ayuntamientos.

12. Redisefio y visualizacion, a primer nivel, del contenido del area de atencién a la ciudadania en el portal corporativo
de la Generalitat.
13. Analisis y propuesta de diseiio de la maquetacion para un acceso directo en terminales méviles al contenido de la

pagina web de atencion a la ciudadania/Guia Prop.

14. Impulso a la definicién y seguimiento de indicadores de gestion, la realizacion de encuestas de satisfaccion y las
Cartas de servicios de los canales de atencién y difusion.
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5.2. Simplificacion administrativa

Los proyectos incluidos en el area de Simplificacién Administrativa tratan
de cuestiones relacionadas con la maximizacién de la eficiencia en todos los
aspectos de la tramitacion administrativa. Desde una o6ptica purista, la
simplificacion administrativa es el conjunto de acciones que tienen por
finalidad reducir o eliminar fases, documentos, requisitos o tramites de los
procedimientos administrativos, con la finalidad de agilizarlos y mejorar asi
la prestacién de los servicios.

No obstante esa definicién, la maximizacion de la eficiencia incide también
en otros aspectos fundamentales incluidos en el Plan, como son la correcta
comunicacion a la ciudadania, la organizacion estructurada de la
informacion sobre los procedimientos y departamentos, la potenciacion y
correcta implantacion de la tramitacidn telematica, el adecuado despliegue
de las soluciones tecnolégicas basicas para hacer efectiva la administracion
electrdnica, asi como la maximizacion de la productividad en el uso de las
aplicaciones informaticas de gestiéon de expedientes administrativos.

De esta manera, se da continuidad a los anteriores Planes de Simplificacion
y Reduccién de Cargas Administrativas (SIRCA-1 y SIRCA-2) y al Plan anual
de Simplificaciéon y Mejora de la Calidad de los Servicios Puablicos de 2016,
y se desarrolla con la finalidad de dar solucién a los retos y estandares
establecidos en las Leyes 39/2015 del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas, y 40/2015 de Régimen Juridico
del Sector Publico.

En relacion con la correcta comunicaciéon a la ciudadania de los
procedimientos administrativos se contemplan algunos proyectos
orientados tanto a la actualizacién de la herramienta de gestion de la
informacion como a la gestién de la misma (linea de actuacion VIl).

Respecto a la linea de actuacion enfocada a la mejora de las relaciones de la
Administraciéon con la ciudadania a través de medios electrénicos, se
potencia la tramitacion telematica (linea de actuacion VIII). En este punto se
propondran mejoras para las soluciones disponibles, y se difundiran a todas
las consellerias con la intencion de que la tramitacién telematica abarque la
totalidad de los procedimientos a instancia de parte. Ademas, y para que
esta tramitacion telematica sea de calidad, se potenciard el uso de la
tramitacion telematica guiada.

En paralelo a la linea de actuacién de la tramitacién telematica, se deben

abordar los proyectos necesarios para asentar las bases organizativas de la
administracion electrénica (linea de actuacion IX). Estos proyectos atienden
a diferentes necesidades, agrupadas en dos apartados:

< Atendiendo a la infraestructura necesaria para alcanzar el pleno
despliegue de la administracién electrénica: su grado de avance y
definicién del catalogo de utilidades, el seguimiento de la implantacion
de dichas utilidades, asi como el disefo de una herramienta basica para
la gestion electrénica de expedientes.
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« Alineados con los proyectos del area de atencién a la ciudadania, el
conjunto de soluciones y protocolos necesarios, tanto para la correcta
atencion en las oficinas de asistencia en materia de registros y en el uso
de medios electrénicos, como para el adecuado uso de las herramientas
de gestion: el andlisis de necesidades ligadas con el personal funcionario
habilitado y con el registro de representantes, y diversos protocolos para
el uso de las distintas utilidades, como son el del registro Unico, el
registro departamental, la generacién de copias electrénicas auténticas,
la identificacién y autenticacidon de personas que ostentan la condicion
de interesado, la asistencia en el uso de medios electrénicos y las
notificaciones por comparecencia. La mayoria de ellos formara parte de
la guia de funcionamiento de las oficinas de asistencia en materia de
registros y para la asistencia en medios electrénicos.

Otra linea de actuacion, con vistas a la obtencion de la maxima eficiencia en
el uso de las herramientas de gestién disponibles, y a la simplificaciéon de
cara a la ciudadania (linea de actuacién X), contiene diversos proyectos
corporativos que merece la pena resaltar: simplificacion de la
documentacién, aplicaciones corporativas de Contratacién, de
Subvenciones, y finalmente los procesos para la gestion econémica de los
gastos. Igualmente hay otros grupos de simplificacién corporativa liderados
desde otras consellerias como son Monestir (expediente y archivo
electrénico) y Sanciones.

La ultima linea de actuacién contenida en el area de simplificacion
administrativa (linea de actuaciéon Xl) hace referencia al Sistema de
Informacion del Mercado Interior Europeo (IMI). El sistema IMI tiene como
objetivo agilizar de forma notable el intercambio de informaciéon con
autoridades administrativas de todos los paises de la UE, facilitando con
ello la libre prestacion de servicios por profesionales y empresas y el
reconocimiento mutuo de cualificaciones, en aras a facilitar y hacer efectivo
el derecho a la libre circulacion de personas en la UE. En esta linea de
actuacion, se elaborara la guia de mantenimiento y formacion para el uso
del Sistema IMI, y se procedera al impulso de su implantacién y uso en la
Generalitat.
Lineas de actuacion

Vil
Gestor Unico de Contenidos (GUC)

Vil
Tramitacién telematica

Bases organizativas de la administracién electrénica

SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA

x

Proyectos corporativos

Sistema de informacién del Mercado Interior Europeo (IMI1)
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1 I

Linea de actuacion Proyectos

15. Seguimiento e implantacion del nuevo sistema de informaciéon de Gestor Unico de Contenidos (GUC).
16. Impulsar y dinamizar la desagregacion de los cédigos GUC en sus distintos procedimientos administrativos.
(GUQ). 17. Elaboracion del protocolo de mantenimiento de la informacion en GUC.

VII. Gestor Unico de Contenidos

i i 18. Elaboracion del protocolo del tramite telematico guiado e impulso de su implantacion.
VIII. Tramitacién telematica. 19. Elaboracion del protocolo del tramite telematico general e impulso de su implantacion.

20. Diagnostico del grado de avance de la implantacion de la tramitacion telematica y de la administracion electrénica.
21. Seguimiento de la implantacidn de las soluciones tecnoldgicas para el impulso de la tramitacién telematica y de la
administracién electronica.

22. Redaccion de protocolos e instrucciones relacionadas con el Registro electrénico Unico y Registro departamental.

IX. Bases organizativas de la 23. Andlisis sobre los requerimientos minimos relacionados con el Registro del personal funcionario habilitado.
administracion electrénica. 24. Anélisis sobre los requerimientos minimos de Registro electrénico de apoderamientos.

25. Disefio y puesta en marcha del protocolo de generacion de copias electrénicas auténticas.

26. Disefno y puesta en marcha del protocolo de identificacion o autenticacion de la persona interesada.

27. Disefno y puesta en marcha del protocolo de asistencia en el uso de medios electrdnicos y para la autoadministracion.
28. Diseno del protocolo para realizar las notificaciones por comparecencia.

de los Servicios Publicos
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(X X X/

Linea de actuacion

Proyectos

1 I

IX. Bases organizativas de la
administracion electrénica.

X. Proyectos corporativos.

Xl. Sistema de informacién del
Mercado Interior Europeo (IMI).

29. Definicion del catalogo de las utilidades de administracion electrénica e impulso de su integracién en las aplicaciones
de gestion.

30. Analisis de viabilidad, funcional y de disefio de una aplicacion basica de gestion de expedientes.

31. Diseno e impulso de la guia de funcionamiento de los procesos en las oficinas de asistencia en materia de registros.

32. Simplificacion de la documentacion de entrada por tramite y deteccién de nuevas consultas interactivas.

33. Realizaciéon del anélisis funcional para la adaptacién de la aplicacién corporativa de contratacién a la gestion unificada
y administracién electronica.

34. Realizacién del andlisis funcional para la adaptacion de la aplicacion corporativa de subvenciones a la gestion
unificada y administracion electrénica.

35. Realizacion del andlisis funcional para la adaptacion de la aplicaciéon corporativa de gestion econdmica a la gestion
unificada y administracion electrénica.

36. Coordinacion, mantenimiento e implantacion del sistema IMI en la Administracion valenciana.
37. Elaboracion y publicacion de la guia del sistema IMI en la Administracién valenciana.

En el Anexo | se presenta la descripcion de los proyectos del area de simplificacion administrativa.
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5.3 Excelencia en la gestion

El Consell de la Generalitat se encuentra firmemente comprometido en el
impulso de una cultura corporativa de excelencia orientada a la satisfacciéon
ciudadanay la excelencia en la gestion.

El conjunto de lineas de actuacién incluidas en el Plan del area de
excelencia en la gestidn, integra los proyectos donde se recogen el
conjunto de politicas establecidas por el Consell de la Generalitat para
llevar a cabo el mantenimiento y potenciacién de la mejora continua de la
calidad de los servicios publicos, favoreciendo asi el impulso de las
herramientas definidas en el Decreto 41/2016.

Dando continuidad a las actuaciones referidas en el marco de planificacion
en materia de calidad de los servicios incluidas en el Plan anual de
Simplificacion y Mejora de la Calidad de los Servicios Publicos de 2016, se
procedera a la definicion y difusion de la mision, vision y valores de la nueva
cultura corporativa de la Administracién valenciana a través del portal
institucional de la Generalitat www.gva.es bajo los criterios y principios
corporativos definidos en el articulo 3 del capitulo | del citado decreto (linea
de actuacion Xll).

A través de las Cartas de servicios como instrumentos de mejora en la
prestacion de servicios publicos, se continuard con la estrategia de
continuidad emprendida hacia la éptima atencién a la ciudadania en su
recorrido hacia la excelencia, garantizando el cumplimiento de los
compromisos e indicadores establecidos mediante la ejecucién del Plan de

extension de Cartas de servicios 2017-2018 aprobado por la CITEC. Otro
de los objetivos de esta linea de actuacion es la revision y actualizacién del
mapa de Cartas de servicios, y proponer un nuevo Plan de extension y
revision de Cartas de servicios que amplie el Plan de extensién 2017-2018
hasta 2019 (linea de actuacion XllI).

Uno de los instrumentos clave de mejora en la prestacién de servicios
publicos que aborda el Plan son las quejas, sugerencias y agradecimientos.
Los proyectos que integran esta linea de actuacién impulsan el andlisis y
elaboracion del manual de la nueva aplicaciéon corporativa de quejas,
sugerencias y agradecimientos, asi como de los nuevos tramites telematicos
(linea de actuacion XIV).

Una herramienta para avanzar en la mejora continua de la calidad es la
realizacion periddica de evaluaciones y autoevaluaciones, mediante las
cuales, disponer de un conocimiento permanente y actualizado de las
fortalezas y debilidades de la organizacién. A través de estos instrumentos
de evaluacion de la calidad de los servicios y de evaluacion de los planes y
programas, el area de excelencia en la gestion acometerd el impulso y
seguimiento de autoevaluaciones y evaluaciones de calidad
estableciéndose, para ello, autoevaluaciones internas anuales contrastadas
externamente por la inspeccion de servicios (linea de actuacion XV).
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5.3 Excelencia en la gestion

9¢ VNIOYd

Por otra parte, es preciso mantener y consolidar los niveles de calidad
alcanzados, para lo cual, se incluye en el Plan el impulso y puesta en marcha
de sistemas de reconocimiento a través de certificaciones y premios. El
objetivo principal de esta linea de actuaciéon es desarrollar
reglamentariamente el Decreto 41/2016 mediante una orden que e
establezca los sistemas de reconocimiento en el ambito de la Generalitat a Cortas o ervicios
través de la implantacion de certificaciones de calidad y premios. Ademas,
se desarrollard e implantara el procedimiento de obtencién y concesién de b
certificaciones de calidad y se procedera a la convocatoria de una primera Quejas sugerencias y agradecimientos
edicién de premios a la calidad para 2020 (linea de actuacion XVI).

Lineas de actuacién

® X

Nueva cultura iva de la

EXCELENCIA EN
LA GESTION b i

Instrumentos de evaluacién de la calidad de los servicios y de evaluacién de los planes y programas

@ xvi

Sistenas de reconocimiento en el dmpito de la Generalitat

de los Servicios Publicos
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5.3 Excelencia en la gestion

Linea de actuacion Proyectos

XIl. Nueva cultura corporativa de  38. Definicion y difusién de la misidn, vision y valores de la nueva cultura corporativa de la Administracion valenciana a
la Administraciéon valenciana. través del portal institucional de la Generalitat.

XIlll. Cartas de servicios. 39. Impulso y consolidacion del sistema de gestion de Cartas de servicios.

e 40. Realizacion del andlisis funcional para la nueva aplicacién corporativa de quejas, sugerencias y agradecimientos.
& Y 41. Realizacion del andlisis funcional para los nuevos tramites telematicos de quejas, sugerencias y agradecimientos.
42. Elaboracién del manual del analisis de la nueva aplicacion corporativa de quejas, sugerencias y agradecimientos.

XIV. Quejas,
agradecimientos.

XV. Instrumentos de evaluaciéon de
la calidad de los servicios y de
evaluaciéon de los planes y
programas

43. Impulso y seguimiento de las autoevaluaciones y evaluaciones de calidad en todas las consellerias.

XVI. Sistemas de reconocimiento i e 2 : . :
A ; 44, Impulso y puesta en marcha de sistemas de reconocimiento a través de certificaciones y premios.
en el ambito de la Generalitat.

En el Anexo | se presenta la descripcion de los proyectos del area de excelencia en la gestion.
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6 Revision, adaptacion y desarrollo de la normativa

Como se ha expuesto, una de las fortalezas de la Generalitat a la hora de
disenar el presente Plan es el respaldo normativo con el que cuenta en las
materias de atencién a la ciudadania, simplificacién y excelencia y que se
han detallado en el apartado previo de normativa.

Ahora bien, es necesario tener en cuenta que buena parte de la normativa
autonémica es anterior a las Leyes 39/2015 y 40/2015 ya citadas. Estas
leyes, que suponen una auténtica transformacién en el funcionamiento de
las Administraciones Publicas, establecen una regulacién basica en la
materia y resulta necesario adaptar y desarrollar nuestra normativa para
contar con un soporte juridico ajustado a las mismas y actualizado a las
nuevas necesidades de atencion a la ciudadania, calidad y simplificacion que
la administracion electrénica implica.

En particular, resulta necesario y prioritario abordar la modificaciéon del
Decreto 191/2014, bajo el siguiente enfoque:

«» Actualizar y mejorar la regulacion de los canales de atencion a la
ciudadania y los de difusion de la informacion.

< Incorporar nuevas previsiones en materia de funcionamiento de
registros por la especial incidencia en este ambito del registro
electrénico, la interconexién de los registros, las oficinas de asistencia
en materia de registros y de asistencia en el uso de medios electrénicos.

< Establecer la regulaciéon del repositorio bdsico de personas,
departamentos y tramites de la Generalitat y del repositorio sobre
empleo publico.

< Precisar como los departamentos deben actuar para que la plataforma
012 pueda ofrecer una informacién de calidad y actualizada.

En el &rea funcional de la excelencia en la gestidn, se prevé el desarrollo del
Decreto 41/2016, en materia de regulacién de los procesos de certificacion
de calidad. Estas acreditaciones de calidad estan destinadas a ofrecer un
reconocimiento contrastado a un determinado nivel de excelencia o calidad
alcanzado por una organizacion.

Junto con estas modificaciones normativas a promover desde la Conselleria
con competencia en las dreas que abarca este Plan, se estima que es
necesario estudiar junto con los érganos directivos competentes en
materias horizontales (como son administracion electrénica, funcion
publica, entre otros) los requerimientos que la aplicacion de las Leyes
39/2015 y 40/2015 implican a efectos de que se impulsen desarrollos
normativos especificos.

8C VNIOYd
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7 Formacion

Para garantizar el cumplimiento de la Ley 39/2015, ademas de aportar
soluciones tecnolégicas y de simplificaciéon, resulta imprescindible la
formacion y capacitaciéon del personal empleado publico a efectos, en
general, de que adquiera habilidades y competencias digitales y, en
particular, conocimientos tanto desde un punto de vista sustancial de
contenido, como instrumental sobre herramientas tecnoldgicas para
adaptarse al nuevo paradigma de funcionamiento de la administracion
electroénica.

En este sentido se considera fundamental que la Generalitat desarrolle un
plan formativo que aborde estas necesidades basicas, siendo el Instituto
Valenciano de Administracion Publica (IVAP), como érgano en el que reside
la competencia de la politica de formacion del personal al servicio de las
distintas Administraciones Publicas de la Comunitat Valenciana, el agente
clave para dinamizar, aprobar las lineas de accién formativa, realizar su
planificacién, difusién y ejecucion, sin perjuicio de la colaboracién que a
estos efectos se preste desde los drganos directivos con competencias
funcionales y tecnolégicas.

Dentro de los aspectos que debe abordar dicho plan, se consideran
imprescindibles los siguientes:

3
o

2
£

Formacién en las competencias digitales que todo personal funcionario-
gestor tiene que tener en relaciéon con los conceptos basicos y las
soluciones tecnoldgicas inherentes a la administraciéon electrénica, de
forma que el enfoque electronico esté presente de forma natural en
todas sus actuaciones, formando parte de la cultura basica del personal
empleado publico.

Formaciéon sobre las tareas a desarrollar, sus procesos de
funcionamiento y herramientas a utilizar en las oficinas de asistencia en
materia de registros.

Formacién sobre el impacto de la Ley 39/2015 en la elaboraciéon de
documentacion e informacion a incorporar por las consellerias en GUC.

Formacién en aspectos vinculados a la excelencia en la gestién: cultura
corporativa, herramientas para la mejora, gestion por procesos, el nuevo
sistema de quejas, sugerencias y agradecimientos.

62 VNIOYd
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8 Recursos previstos, aprobacion y comunicacion

La conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social, Participacion y
Cooperacion, a través de su Subsecretaria y de la subdireccién general de
Atencidn a la Ciudadania, Calidad e Inspeccion de Servicios, es quien asume
el liderazgo, impulso, direcciéon y coordinacion del Plan.

No obstante, hay que tener en cuenta que los principios que inspiran las
actuaciones en materia de atencion a la ciudadania, simplificacién y calidad
de los servicios publicos son inherentes y consustanciales al propio
funcionamiento corporativo de la Generalitat. Por ello, el logro de los
proyectos que en estas areas se presentan en el Plan tiene como premisas:
la colaboracion, la coordinacion y la alineacién de los diferentes
departamentos con los principios inspiradores del mismo.

En definitiva, la conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social,
Participacion y Cooperacion, su Subsecretaria y la Subdireccién General
actuaran como elemento coordinador, dinamizador y cohesionador, pero se
requiere el esfuerzo conjunto, la suma de voluntades y la implicacion y
compromiso de todos los agentes para conseguir el objetivo comun y
ultimo del Plan que es orientar y acercar el funcionamiento de la
Generalitat como Administracién publica a la ciudadania desde criterios de
excelencia en la gestién y mejora continua.

Numerosos proyectos que integran el Plan son partes de un conjunto de
acciones que deben ser desplegadas de forma paralela o consecutiva desde
distintos departamentos, con la debida cooperacién y coordinaciéon, como

puede ser la direccion general de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones o la direccion General de Funcidn Publica. El enfoque dado
a los proyectos en este Plan ha sido el de identificar el papel de la
subdireccién general de Atencion a la Ciudadania, Calidad e Inspeccién de
Servicios, sefalando los departamentos de los que se precisa su
colaboracion previa, su intervencién simultdnea o su actuacién posterior en
las tareas derivadas, en funcién de su &mbito competencial.

Dicho despliegue coordinado y cohesionado se impulsard y dinamizara a
través de la CITEC. Esta Comision tiene por objeto, precisamente, coordinar
e impulsar el despliegue y la ejecucion de la politica de la Generalitat en
materia de tecnologias de la informacién y la comunicacién, sociedad del
conocimiento y calidad de los servicios publicos en el dmbito de la
Administracion de la Generalitat y del sector publico dependiente de Ia
misma. La CITEC, ademas, constituye el punto de encuentro de la Red de
Calidad, asumiendo la coordinacion de los temas de las materias incluidas
en el Plan que vayan a ser abordados por todos los érganos implicados en el
nivel departamental de la red, aprovechando, asi, las sinergias del trabajo
coordinado, que se generan en las 2 comisiones técnicas de la CITEC.

Y
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8 Recursos previstos, aprobacion y comunicacion

El Plan se aprueba por Resolucién de la persona titular de la
conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social,
Participacién y Cooperacioén en el ejercicio de las funciones

que le confiere la Ley 5/1983, de 30 de diciembre, del Ambito interno:

Consell, en relaciéon con las competencias atribuidas a la

Conselleria y recogidas en su Reglamento Organico y % Insercion en el Portal del Funcionario
Funcional, aprobado por Decreto 160/2015, de 18 de de la Generalitat.

septiembre, del Consell. ) o
< Comunicacion a todas las

Subsecretarias de las diferentes

Como pieza esencial para el inicio de la ejecucion del Plan, se -
consellerias.

procedera a su maxima difusién, compartiendo su contenido,
objetivos e indicadores desde una adecuada comunicaciéon y
gestidon del cambio y, por consiguiente, haciendo participe a .
toda la organizacion de las acciones a emprender, y a la Ambito externo:
ciudadania respecto de las oportunidades que brinda la
administracion electrénica. A estos efectos se establecen los
siguientes ambitos y medios de difusiéon y comunicacién:

<+ Publicacién en el DOGV.

< Insercién en el Portal Corporativo de
la Generalitat, en la pagina web de la
conselleria de Transparencia,
Responsabilidad Social, Participacion
y Cooperacién, y en el Portal de
Transparencia GVA Oberta.
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9 Seguimiento y evaluacion

El seguimiento de la ejecucion del Plan durante su vigencia se realizarad por
parte del érgano superior de la conselleria con competencia en las materias
de atencion a la ciudadania, calidad y simplificaciéon, junto con el personal
técnico responsable en dichas areas.

Se mantendra informada a la CITEC del grado de consecucién de objetivos
y de las posibles incidencias que puedan presentarse en el despliegue de
los proyectos del Plan, a fin de que se adopten las medidas oportunas para
solucionarlas o reprogramar actuaciones si se considerara necesario.

Ademas, al finalizar la vigencia del Plan, la Inspecciéon General de Servicios
de la Generalitat realizard una evaluacién del grado de eficacia alcanzado
por el mismo, tratando de verificar si los resultados obtenidos se ajustan a
los objetivos programados, todo ello de conformidad con las funciones que
este 6rgano de control interno tiene atribuidas por los articulos 3.1.b y 4.4
del Decreto 68/2014, de 9 de mayo, del Consell, por el que se regula el
ejercicio de la competencia y las funciones de inspeccién general de los
servicios de la Administracion de la Generalitat.

El resultado de dicha evaluacién se publicard, como minimo, en el Portal

Corporativo de la Generalitat y en el Portal de Transparencia de la
Generalitat GVA Oberta.
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Organo superior
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CITEC
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forma sistematica y objetiva, la medicién
de los resultados, ver como estos van
cumpliendo los objetivos e indicadores
especificos de los proyectos de las
diferentes lineas de actuacién
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el objetivo planteado con la realidad.
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Anexo |
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1. Diseio e impulso del nuevo modelo de oficinas Prop propias como oficinas de asistencia en materia de registros y en el uso

de medios electrénicos

AREA FUNCIONAL: Atencion a la ciudadania
LINEA DE ACTUACION: I. Atencidn presencial, oficinas Prop

L
>
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Descripcion 1/3

La adaptacién del modelo de oficinas Prop propias al cumplimiento de la Ley 39/2015 implicarad su transformacién en oficinas de asistencia en materia de
registros y de asistencia en el uso de medios electrénicos para sujetos no obligados a relacionarse electronicamente con las Administraciones Publicas.

Esta transformacion tiene como consecuencia que las oficinas Prop propias, ademas de las funciones establecidas en el Decreto 191/2014, deberan
desarrollar los nuevos servicios previstos en la citada Ley 39/2015.

Asi pues, las oficinas Prop propias pasaran de ser oficinas de informacion y registro a oficinas de asistencia. La asistencia se prestard, entre otros, en los
siguientes aspectos: en la obtencion de certificados digitales de la ACCV o en el registro del sistema Cl@ve, en la digitalizacién de la documentacion que se
presente en papel para su registro, en la utilizacion de los puntos de autoadministracion en las oficinas, en la presentacion electrénica de documentos por
personal funcionario habilitado, en el otorgamiento de representacion electrénica y en la notificacion por comparecencia personal en las oficinas.

La implantacién de la Ley 39/2015 supondra la evolucion del modelo de relacién con la ciudadania pasando de la atencién a la asistencia activa. Para ello se
requerird la adecuada dotacién de las oficinas con medios fisicos, materiales y humanos para la prestacion de una asistencia activa de calidad ajustada a la
legalidad vigente.

de los Servicios Publicos
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1. Diseio e impulso del nuevo modelo de oficinas Prop propias como oficinas de asistencia en materia de registros y en el uso

de medios electrénicos

eeee Descripcion 2/3

En el nuevo modelo de las oficinas Prop propias de la Generalitat, se parte como opcién a analizar y validar la unificaciéon organica del personal que atiende el
registro presencial en las oficinas Prop propias. A continuacién, se presentan las ventajas que ello conllevara desde los siguientes puntos de vista:

» Para la ciudadania tiene como ventaja que el personal de las oficinas Prop de asistencia en materia de registros estara capacitado para realizar cualquiera
de las funciones propias de las oficinas, lo cual conlleva la transparencia en la gestidn de turnos y la consiguiente mejora en los tiempos de espera.

* En lo referente a la gestion se gana en flexibilidad, dado que se pasa de los registros presenciales aislados y de una inexistente coordinacién entre los
mismos a la unificaciéon ante la ciudadania, con lo que representa, ademas, en ganancia de eficiencia y generacion de sinergias en la prestacion del servicio.

* En lo que respecta al personal, pasard a formar parte de un equipo con unos mismos objetivos, unos mismos criterios de trabajo y una Unica persona
responsable.

Los presupuestos para implantar el modelo propuesto de oficina Prop, como oficina de asistencia en materia de registros presencial, se centrardn
fundamentalmente en la cuestion de los medios personales y materiales:

* Por lo que respecta a medios personales, en la configuracién del nuevo modelo de oficina Prop serd necesario contar con una dotaciéon adecuada, en
numero, estructura y clasificacion, para las nuevas cargas de trabajo y la asuncién de nuevas y mas complejas funciones y responsabilidades, asi como por

el mayor tiempo que la digitalizacién requiere frente al método de registro actual.
* Por lo que respecta a los recursos materiales, serdn fundamentales los tecnoldgicos, tales como ordenadores, impresoras, escaneres, equipos para
autoadministracion, software del sistema de gestién de espera, asi como los fisicos de espacio (nuevos locales y/o reforma de locales, etc.).

La validacion del modelo de unificacion organica requerira la alineacion con el proyecto de las diferentes consellerias y de los 6rganos directivos competentes
en la adopcioén de las decisiones e instrumentos necesarios para su implantacion.

EEC R e El S e %GENERALITAT VALENCIANA

de los Servicios Publicos
\




1. Diseno e impulso del nuevo modelo de oficinas Prop propias como oficinas de asistencia en materia de registros y en el uso

de medios electronicos

9€ VNIOYd

eeee Descripcion 3/3

El modelo de oficina Prop propia se instalara, al menos, en las siguientes oficinas Prop: CA90, PROP | y La Cigiiena en Valencia, Germans Bou en Castellon,
Churrucay Elx en la provincia de Alicante. No obstante, se establecera una planificacién definitiva en el periodo de ejecucion del proyecto.

En el supuesto que tras su planteamiento no se valide la unificacién orgénica del registro presencial en las oficinas Prop propias, se implantara el modelo de
oficina de asistencia en materia de registros y de usos de medios electrénicos desde la coordinacion funcional para cumplir los requerimientos de la Ley
39/2015.

Participantes
« SAC.
*  SCASATI.

* Direccion General de Funcién Publica.

* Direccion General de Presupuestos.

* Consellerias con registro presencial en las oficinas Prop propias.
- DGTIC.

Proyectos relacionados

» 27.Diseio y puesta en marcha del protocolo de asistencia en el uso de medios electrénicos y para la autoadministracion.
» 31. Diseiio e impulso de la guia de funcionamiento de los procesos en las oficinas de asistencia en materia de registros.

de los Servicios Publicos
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1. Diseio e impulso del nuevo modelo de oficinas Prop propias como oficinas de asistencia en materia de registros y en el uso

de medios electrénicos

o000

Objetivos Indicadores Valor Plazo

1.1.1: Preparacion de los requerimientos del modelo de
unificacion organica del registro presencial en las oficinas 1 Hasta T3 de

Prop propias para su validacién y adopcién por los 2018.
1.1 : Impulsar el cambio de paradigma de las oficinas Prop  6rganos competentes.
propias en cumplimiento de los nuevos requerimientos ==~ R iTkanaanE Ao e e AR BRI By asWR e AR AR R GaA SN SN EERE N N SRR S RN R
normativos como oficinas de asistencia en materia de 11.2: S.' se valida la qnlﬁcaC|on eanice d?' [ERISES SE! Hasta T3 de
: presencial en las oficinas Prop propias: nimero de Minimo de 6.
registro. ; e = 2018.
oficinas en el que se empezara su implementacion.
1.1.3: Numero de oficinas Prop propias en el Sistema de Nt B Hasta T2 de
Interconexion de Registros. 3 2018.
1.2.1: Namero de oficinas Prop propias que seran puntos Tod Hasta T1 de
PRU para la obtencién del certificado digital de la ACCV. g 2018.

1.2 : Impulsar el cambio de paradigma de’las:oficinas: Prop: = s s i s s &6 7)o oo is o o5 s g p i i s s 150 5y 5y gy 1 1o 91 g g e g B B O o
propias en cumplimiento de los nuevos requerimientos  1.2.2: Niimero de oficinas Prop propias que seran oficinas Hasta T1 de

normativos como oficinas de asistencia en el de uso de de registro Cl@ve. 2018.
e e s 1.2.3: Numero de Oficinas Prop propias con puntos de S Hasta T3 de
autoadministracion. R 2018.
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2. Seguimiento de convenios de oficinas Prop mixtas y apertura de las oficinas Prop mixtas pendientes

AREA FUNCIONAL: Atencion a la ciudadania
LINEA DE ACTUACION: 1. Atencién presencial, oficinas Prop

8¢ VNIOYd

Descripcion

Las oficinas Prop mixtas son un claro ejemplo del principio de colaboracién interadministrativa y se crean por convenio de la Generalitat con entidades locales.
En ellas, la Generalitat presta el servicio de informacién general administrativa y las entidades locales prestan los servicios administrativos propios, asi como el
servicio de registro.

Las oficinas Prop mixtas de la Generalitat tienen por objetivo acercar la Administracion a la ciudadania mediante una atencién presencial personalizada. Son,
en definitiva, un espacio Unico donde poder realizar tramites con la Generalitat y las entidades locales, evitando desplazamientos y ofreciendo un servicio de

calidad, optimizando recursos y ganando en eficiencia.

En la actualidad hay 17 oficinas mixtas, 3 en Castellén, 8 en Valencia y 6 en Alicante. En 2016 y 2017 se abrieron las oficinas de Lliria, Alcoi y Dénia. Ademas
estd prevista la puesta en funcionamiento de la oficina Prop de Morella para el afio 2018. Todas las oficinas mixtas disponen de convenios con ayuntamientos
a excepcion del Prop La Safor y el Prop Segorbe, los cuales ya tienen sus respectivos convenios con la Mancomunitat de La Safor y con la Diputacién de

Castelldn.
Entre las funciones atribuidas al servicio de Atencion a la Ciudadania estd la gestién de los convenios de colaboracidn de las oficinas Prop mixtas, la direccion

de servicio y coordinacion de las oficinas y las relaciones a estos efectos con las entidades locales, asi como la puesta en funcionamiento de nuevas oficinas
mixtas.

Participantes

SERSCAGS
+ Entidades Locales.
P!an de ASe’ncién .a la Ciudad'c.mia,
iy & GENERALITAT VALENCIANA

A\



2. Seguimiento de convenios de oficinas Prop mixtas y apertura de las oficinas Prop mixtas pendientes T
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Objetivos Indicadores Valor Plazo

2.1: Realizacion de prorrogas o renovaciones de los 2.1.1: Prérrogas o renovaciones de convenios realizadas A

convenios existentes. segun los plazos de vigencia. Si/No. 2018y 2019.

2.2: Impulso para la finalizacion de la apertura del Prop oe - 5 1. apertira de I oficing Piop deMbrel s Si/No. T2 de 2018,

P!an de At.e’ncién .a la Ciudadz.ania,
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3. Coordinacion de las oficinas Prop

0¥ VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Atencion a la ciudadania
LINEA DE ACTUACION: . Atencién presencial, oficinas Prop

Descripcion 1/2

Una de las funciones del servicio de Atencion a la Ciudadania es la coordinacion de la red de oficinas Prop y la realizacion de las actuaciones de apoyo para la
adecuada prestacion del servicio en dichas oficinas.

Dentro de las funciones de coordinacion, se plantean como medidas que mejoran dicha coordinacién las siguientes:

» La habilitacion de unidades de red de comunicacién para todas las oficinas.
Se habilitard una estructura de carpetas con diferentes niveles de accesibilidad para la comunicacion de todas las oficinas Prop, favoreciendo asi una

mayor coordinacién entre las mismas.
Cada oficina estara dotada de su propia carpeta dentro de la unidad de red, ademas de disponerse también de una carpeta con accesibilidad completa para

todo el personal de las oficinas Prop.

* La convocatoria de reuniones periddicas de coordinacion con los directores y directoras de oficina.
Como medida para favorecer la coordinacion, se establecera el mantenimiento de 2 reuniones presenciales al afio con los directores y directoras de oficina
para tratar la operativa diaria y homogeneizar los procesos (incidencias materiales y tecnoldgicas, estado de situacién, mejoras en los procesos de

informacion, etc.).

» El establecimiento de instrucciones internas a través de protocolos de actuacién y divulgacion.
Otra de las medidas para incrementar la coordinacién es establecer guias internas o protocolos de actuacion de las oficinas en lo que respecta a
informacion, comunicacion de incidencias (personal, materiales, codificacion, etc.) y otras actuaciones relacionadas.

EEC R e El S e %GENERALITAT VALENCIANA
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3. Coordinacion de las oficinas Prop

L7 VNIOYd

eeee Descripcion 2/2

Dentro de las funciones de apoyo al funcionamiento de las oficinas Prop cabe indicar como funciones que van mas alla de la gestion ordinaria en materia de
contratacion y de resolucion de incidencias sobre medios personales y materiales, las siguientes:

» Configuracién y gestion del sistema de gestion de esperas, asi como el seguimiento de la implantaciéon de la nueva versién de dicho software con la
empresa adjudicataria y la direccién general de Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones.

» Sustitucién de pantallas tactiles para la gestion de turnos.

* Dotacidn de recursos tecnolégicos necesarios en materia de impresion, fotocopia y escaneo.

Participantes
« SAC.
* DGTIC.

de los Servicios Publicos
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3. Coordinacion de las oficinas Prop

¢y VNIOYd

o000
Objetivos Indicadores Valor Plazo
3.1: Habilitacion de unidades de red de comunicacién 3.1.1: Creacion de la unidad de red para la comunicacion 1
para todas las oficinas. de oficinas. Si/No. Hasta 01/2018.
3.2: Establecimiento de reuniones periddicas de 3.2.1: Nimero de reuniones de coordinacion con la  Minimo de 2 al 2018y 2019
coordinacién con la Direccion de oficina. Direccion de oficina al afo. afno. y P
3.3: Establecimiento de instrucciones internas a través de  3.3.1: Nimero de instrucciones internas emitidas a través  Minimo de 4 al 2018 v 2019
protocolos de actuacion y divulgacion. de protocolos de actuacién y divulgacion. ano. ok :

3.4.1: Despliegue de la nueva version del sistema de ,

gestion de espera en todas las oficinas. Si/No 12/2018.
3.4: Mantener un apoyo y soporte agil y eficaz para el 3.4.2: Despliegue de la solucién integral de impresion, Si/No T1 de 2018
funcionamiento de las oficinas. fotocopia y escaneo en las oficinas Prop. '

3.4.3: Sustitucion de las pantallas tactiles para la gestion Si/No T2 de 2018.

de turnos de la ciudadania.

Plan de Atencién a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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4. Nuevas funcionalidades y mejoras en el servicio del canal telefénico

AREA FUNCIONAL: Atencién a la ciudadania
LINEA DE ACTUACION: 1. Atencion no presencial, Plataforma 012

€7 VNIOYd

Descripcién

Este proyecto se enmarca como una de las actuaciones a ser emprendidas por la Generalitat para contribuir a la consecucion de la prestacion de un servicio
excelente.

El proyecto abarca las siguientes actuaciones orientadas a la mejora continua de la calidad de la informacién de la Generalitat a la ciudadania:

« Como nueva funcionalidad y en aplicacién de la normativa vigente (Decreto 41/2016), se aportara una nueva via mediante la activaciéon de la queja
telefénica a través del servicio 012 para que la ciudadania pueda presentar sus quejas, sugerencias y agradecimientos.

» Como mejora, se estableceran medidas de seguimiento dirigidas a mantener optimizada de forma permanente la calidad de la informacién que se trasmite
a la ciudadania por el personal de atencién del canal telefénico acerca de cada tramite o servicio. Para ello, se adoptaran las medidas necesarias para que
todos los sujetos activos que intervienen en el ciclo de vida de la informacién participen, de forma colaborativa y cohesionada, en la actualizacion y
revision continua del Gestor Unico de Contenidos (GUC), atendiendo las incidencias que ayuden a corregir y mejorar los contenidos de la informacion que
se transmite a la ciudadania.

Participantes

SEERS A%
* SCASATI.
» Organos directivos gestores.

de los Servicios Publicos
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4. Nuevas funcionalidades y mejoras en el servicio del canal telefénico

o000

Proyectos relacionados

» 15. Seguimiento e implantacion del nuevo sistema de informacion del Gestor Unico de Contenidos (GUC).

Objetivos Indicadores Valor Plazo

4.1: Implantacion del nuevo sistema de quejas ciudadanas  4.1.1: Implantacion del nuevo sistema de quejas 4

a través del servicio 012. telefénicas. Si/No. 12/2017.

4.2: Mantenimiento permanente de la calidad de la 4.2.1: Nimero de departamentos con los que se ha Minimo 4 2017,2018y
trabajado para mejorar la calidad de la informacion. anuales. 2019.

informacion.

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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5. Potenciacion del canal chat de texto y seguimiento de la calidad de la gestion del servicio ofrecido

Sv VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Atencién a la ciudadania
LINEA DE ACTUACION: 1. Atencion no presencial, Plataforma 012

Descripcién

La activacion de este proyecto por parte de la Conselleria tiene como finalidad potenciar la visualizacidn y el uso del canal de chat de texto de atencién a la
ciudadania.

Este proyecto proporciona un servicio gratuito de muy alta calidad en lo que se refiere a agilidad de respuesta y eficacia al permitir ofrecer la informacién de
interés de forma muy completa.

Participantes
 SAC.

Proyectos relacionados

» 12. Redisefio y visualizacion, a primer nivel, del contenido del area de atencién a la ciudadania en el portal corporativo de la Generalitat.
e 14. Impulso a la definicién y seguimiento de indicadores de gestion, la realizacién de encuestas de satisfaccion y las Cartas de servicios de los canales de

atencion y difusion.

EEC R e El S e %GENERALHAT VALENCIANA
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5. Potenciacion del canal chat de texto y seguimiento de la calidad de la gestion del servicio ofrecido

97 VNIOYd

o000
Objetivos Indicadores Valor Plazo
5.1: Mejorar la ergonomia del acceso al canal chat de 9-1.1: Nimero de actuaciones para mejorar la ergonomia A R 2017,2018y
texto en el portal corporativo de la Generalitat, fdclchateatoxia i Su ens euiseohsson s R RERE SRR S IE i 2szten:
|denhﬁcandq, aFifemas, el SRIVICLD del canal cha,t de texto 59 2: Actualizacién de la descripcion corporativa “Chat ]
con la descripcién corporativa “Chat de texto” en dicho e texto” en el Portal de la Generalitat. Si/No T2 de 2018.
Portal.
5.2: Incorporar la valoracion de la ciudadania sobre la
calidad de la informacién recibida en las encuestas de : i indi

i i i ibi u 5.2.1: Incorporacion del nuevo indicador en las encuestas Si/No. T4 de 2018.

satisfaccion, como valor afladido al indicador actual sobre
la calidad de quien le atiende.

de satisfaccion.

Plan de Atencién a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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6. Lanzamiento, presentacion y difusion del canal chat de video en lengua de signos

Ly VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Atencién a la ciudadania
LINEA DE ACTUACION: 1. Atencion no presencial, Plataforma 012

Descripcién

La Conselleria pondrd en marcha las opciones de un nuevo canal de chat de video en lengua de signos, como complemento al actual chat de texto de la
Plataforma 012 de atencion a la ciudadania. El nuevo canal facilitara informacion sobre cualquier tramite o servicio que pueda realizarse ante la

Administracion de la Generalitat y sobre las ofertas de empleo publico.

La Generalitat incorporara la lengua de signos a los actuales canales de informacién a la ciudadania, para garantizar el acceso de las personas sordas a los
servicios administrativos en condiciones de igualdad que el resto de la ciudadania. Este servicio de atencién se prestara a través de la plataforma tecnoldgica
del 012 y sera accesible desde el portal institucional de la Generalitat (www.gva.es) de la GVA en su apartado de “Atencion a la Ciudadania/Guia Prop”.

El nuevo canal de atencidn a la ciudadania “Chat de Video”, es una solucién que complementa la funcionalidad de la comunicacion en modo texto del “Chat de
Texto” ya existente en la Generalitat desde hace afos. El nuevo canal se basa en una plataforma de video estandar, permite al colectivo de personas sordas o
con pérdidas auditivas, comunicarse a distancia en tiempo real empleando la lengua de signos (LSE)/(LSCV). Con la implementacién de este canal, las personas
que utilicen la lengua de signos, podran ponerse en contacto con los servicios de atencion a la ciudadania de la Generalitat a través de videoconferencia, y
resolver sus consultas o gestiones directamente con personal especializado, sin intermediarios.

Participantes

SERISAES
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6. Lanzamiento, presentacion y difusion del canal chat de video en lengua de signos

o000

Proyectos relacionados

* 14, Impulso a la definicién y seguimiento de indicadores de gestion, la realizacién de encuestas de satisfaccion y las Cartas de servicios de los canales de

atencion y difusion.

87 VNIOYd

Objetivos Indicadores Valor Plazo
6:1.1: Lanzamiento y presentacién del canal de chat de Si/No. T4 de 2017,

6.1: Incorporar el canal de chat de video en lengua de _Y'_d_ee' __________________________________________________________________

signos a la Plataforma 012 de atencion a la ciudadania. 6.1.2: Ntimero de actuaciones de difusién del nuevo canal ~ Minimo de 2. 20127(,&818 y

de chat de video.

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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7. Consolidacion del buzon de la ciudadania

67 VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Atencién a la ciudadania
LINEA DE ACTUACION: 1. Atencion no presencial, Plataforma 012

Descripcién
Desde el portal de la Generalitat se puede acceder al buzén de la ciudadania para consultar informacion relativa a una tematica concreta o sector de interés.
Actualmente, la plataforma 012 atiende parte del total de las peticiones de la ciudadania realizadas en este buzén. En particular, las consultas atendidas por el

servicio 012 desde el buzén de la ciudadania son: las sugerencias e iniciativas, los temas de empleo publico y el apartado de otros temas.

Mediante la puesta en marcha de este proyecto y con el fin de ofrecer el maximo nivel de compromiso de calidad, la Generalitat se comprometera a la
consolidacion del canal del buzén de la ciudadania manteniendo su nivel de calidad establecido.

Participantes
0 SNC,
= SCASATI.

Proyectos relacionados

e 14. Impulso a la definicién y seguimiento de indicadores de gestion, la realizacién de encuestas de satisfaccion y las Cartas de servicios de los canales de
atencion y difusion.
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7. Consolidacion del buzén de la ciudadania

0S VNIOYd

o000

Objetivos Indicadores Valor Plazo
7.1: Contestar al 100% de las consultas realizadas por la ) ” . .

ciudadania en el plazo de las 24 horas siguientes a la 7.1.1: Porcentaje de los parametros de calidad 100%. 20127(,)§818y

recepcion del correo.

establecidos.

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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8. Suministro de informacion sin intervencion humana (IVR)

AREA FUNCIONAL: Atencion a la ciudadania

LINEA DE ACTUACION: II. Atencién no presencial, Plataforma 012

Descripcion

Esta tecnologia permite ofrecer informacion 24x7 a la ciudadania, como complemento del horario de los agentes del 012, sobre expedientes en los que sea
tecnolégicamente viable el acceso, asi como sobre otro tipo de informacion.

El planteamiento sera valorar la posibilidad de comenzar con informacién del Servicio Valenciano para el Empleo y la Formacion (SERVEF) y continuar con los
expedientes de mayor demanda, siendo necesario, para ello, contrastar con las consellerias gestoras su viabilidad.

Participantes

- SAC.
* SCASATI.
» Organos directivos gestores.

Objetivos

Indicadores Valor Plazo

8.1: Complementar el horario de informacion, por parte
de los agentes, de todas aquellas materias que
tecnoldgicamente sean viables para ofrecer informacion
24x7 a la ciudadania.

Minimo 2

anuales. 2018y 2019.

8.1.1: Numero de estudios de viabilidad de servicios IVR.

Plan de Atencién a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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9. Identificacion de necesidades y posibles mejoras de la interfaz de la Guia Prop electrénica

AREA FUNCIONAL: Atencion a la ciudadania
LINEA DE ACTUACION: III. Difusion via internet, Guia Prop electrénica

Descripcién
El objeto de este proyecto es impulsar una serie de mejoras sobre la interfaz de la Guia Prop electrénica que optimicen la consulta y gestion de tramites.

Mediante las mejoras identificadas, la Generalitat pretende poner a disposicion de la ciudadania un portal de contenidos y de gestion dotado de una mayor
agilidad y ergonomia que la actual, asi como mejorar la interaccion de las personas usuarias con el portal institucional de la Generalitat (www.gva.es).

A través de la creacion de un grupo de trabajo multidisciplinar, se identificaran y se planificaran las posibles mejoras de la interfaz de la Guia Prop electronica.

Dado que la Guia Prop electrénica esta directamente vinculada con el Gestor Unico de Contenidos (GUC), las mejoras detectadas se reportaran al grupo de
trabajo responsable del andlisis y la construccion del nuevo sistema de informacion de GUC.

Participantes

+ SAC.
» SCASATI.
o [DIGTHIC.

Proyectos relacionados

« 15. Seguimiento e implantacién del nuevo sistema de informacion del Gestor Unico de Contenidos (GUC).

de los Servicios Publicos
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9. Identificacion de necesidades y posibles mejoras de la interfaz de la Guia Prop electrdnica

o000

Objetivos Indicadores Valor Plazo
e . . 9.1.1: Numero de reuniones del grupo de trabajo para

9.1: Creacion del grupo de trabajo para impulsar las : : : 7 foid

o el e e e |mpuls:af las mejoras de interfaz de la Guia Prop Minimo de 2. 2018.

electroénica.

9.2: Identificar las mejoras a incorporar en la Guia Prop

electrénica referente a las busquedas de la informacion y 9.2.1: Di e ten] ; S |

el médulo de empleo publico, asi como realizar un estudio o D e s G ETARCR AR ERa o wwtl Hum Si/No. 2018.

de adaptacion de la informaciéon para su visualizacion
multidispositivo.

interfaz de la Guia Prop electrénica.

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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10. Analisis de necesidades para la mejora de la difusién de novedades en materia de tramites y empleo publico
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AREA FUNCIONAL: Atencion a la ciudadania
LINEA DE ACTUACION: III. Difusion via internet, Guia Prop electrénica

Descripcién

La ciudadania valora muy positivamente el servicio ofrecido por la Generalitat a través del Boletin de novedades Prop. Dado el éxito de este servicio, se
pretende potenciarlo y mejorarlo mediante la activacion de este proyecto.

Se realizara un estudio sobre las mejoras a aportar para que la ciudadania sélo reciba la informacion de su interés mediante un sistema de gestion de alertas
activado a través de la subscripcion al area tematica de interés, tanto en materia de tramites y servicios como de empleo publico. Se analizarad la nueva
funcionalidad a incorporar en la subscripcion al Boletin de novedades que permita a la ciudadania subscribirse a un Unico o varios tramites, asi como a ofertas
de empleo publico concretas.

Ademas de permitir a la ciudadania subscribirse a las areas tematicas de interés, se analizara la subscripcion al Boletin de novedades para extenderlo con
nuevos canales de comunicacién aparte del canal actualmente disponible ofrecido a través del correo electrénico. Por lo tanto, el estudio incluirad la
potenciacion de nuevos canales de comunicacién basados en las nuevas tecnologias para acercar la informacién de la Administracion a la ciudadania.

Su implantacién aportard un gran valor afladido a la ciudadania, al recibir la informacién concreta de las materias a las cuales se ha subscrito y a través del
canal o canales por donde desea recibir las novedades.

Participantes

+ SAC.
» SCASATI.

de los Servicios Publicos

EEC R e El S e %GENERALITAT VALENCIANA
\




10. Analisis de necesidades para la mejora de la difusion de novedades en materia de tramites y empleo publico

o000

Objetivos Indicadores Valor Plazo
10.1: Creacion de un grupo de trabajo para definir el 10.1.1: Numero de reuniones del grupo de trabajo para

andlisis de las necesidades del modelo de subscripcion definir el andlisis de las necesidades del modelo de Rt

selectiva de la ciudadania al Boletin de novedades, por subscripcion selectiva de la ciudadania al Boletin de S iagcads 2018.
area tematica, en materia de tramites y de empleo novedades por area tematica en materia de tramites y de

publico. empleo publico.

10.2: Realizacion del andlisis de las necesidades del 10.2.1: Disponer del anélisis de las necesidades del

modelo de subscripcion selectiva de la ciudadania al modelo de subscripcion selectiva de la ciudadania al Si/No. 2018

Boletin de novedades por area tematica en materia de
tramites y de empleo publico.

Boletin de novedades por area tematica en materia de
tramites y de empleo publico.

Plan de Atencién a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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11. Estudio de viabilidad para la implantacién de oficinas Prop virtuales en ayuntamientos

AREA FUNCIONAL: Atencion a la ciudadania
LINEA DE ACTUACION: V. Nuevo canal de atencién a la ciudadania

9G VNIOYd

Descripcién

Este proyecto nace como una medida mas impulsada por la Conselleria en su pretensién de aproximar la administracion a la ciudadania para prestarle una
atencion agil y eficaz.

La Conselleria, consciente que el factor geografico puede llegar a ser un punto de freno en la potenciacién de la relacién con la ciudadania, considera de vital
importancia el incremento de canales de comunicacion entre las dos entidades.

Se pretende crear una Administracién mas accesible y cercana, donde predomine la eficiencia en la gestion.

El objeto del proyecto es la elaboracién de un estudio de viabilidad para la implantacién en los ayuntamientos que deseen adherirse, esto es, dotar de oficinas
Prop virtuales para la gestién de los tramites y procedimientos que requiera la ciudadania sin necesidad de desplazarse fisicamente de su localidad.

Participantes
o SNC,
o SCASATI.

de los Servicios Publicos

EEC R e El S e %GENERALHAT VALENCIANA
\



11. Estudio de viabilidad para la implantacion de oficinas Prop virtuales en ayuntamientos

o000
Objetivos Indicadores Valor Plazo
11.1: Elaboracién de un estudio de viabilidad para la jganmy ; SRR

11.1.1: Disponer del estudio de viabilidad de la Si/No. 2019.

implantacion, en los ayuntamientos que deseen adherirse,
de un servicio de oficina Prop virtual.

implantacion de oficinas Prop virtuales en ayuntamientos.

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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12. Rediseiio y visualizacion, a primer nivel, del contenido del area de atencién a la ciudadania en el portal corporativo de la

Generalitat

AREA FUNCIONAL: Atencién a la ciudadania
LINEA DE ACTUACION: V. Contenido del area de atencién a la ciudadania en el portal corporativo

8G VNIOYd

Descripcion

El nuevo paradigma de las Leyes 39/2015 y 40/2015 va a suponer el mayor uso de los portales actualmente disponibles para la ciudadania. La Conselleria,
con este proyecto, quiere mejorar la ergonomia de la pagina de Atencién a la ciudadania/Guia Prop ubicada en el portal Corporativo de la Generalitat para
permitir que la ciudadania tenga un mejor y mas facil acceso a la informacién sobre los diferentes canales de atencion y difusion, asi como sobre los tramites y
servicios en sus relaciones con la Generalitat.

Participantes

+ SAC.
»  SCASATI.
o [DIEIC,

» Direccion General de Relaciones Informativas y Promocidn Institucional.
Proyectos relacionados

» 5. Potenciacidn del canal chat de texto y seguimiento de la calidad de la gestién del servicio ofrecido.

* 6. Lanzamiento, presentacion y difusion del canal chat de video en lengua de signos.

» 9. ldentificacion de necesidades y posibles mejoras de la interfaz de la Guia Prop electrdnica.

« 13. Andlisis y propuesta de disefio de la maquetacién para un acceso directo en terminales méviles al contenido de la pagina web de atencion a la
ciudadania/Guia Prop.

de los Servicios Publicos
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12. Redisefio y visualizacion, a primer nivel, del contenido del area de atencion a la ciudadania en el portal corporativo de la

Generalitat

65 VNIOYd

o000

Objetivos Indicadores Valor Plazo
12.1: Impulsar que la pagina de atencion a la ciudadania/ 12.1.1: Numero de actuaciones para dotar de mayor 2017. 2018
Guia Prop dentro del Portal Corporativo de la Generalitat  visibilidad a la pagina de atencion a la ciudadania/Guia Minimo de 2. 2619 /
tenga una mayor visibilidad. Prop dentro del Portal Corporativo de la Generalitat. i
12.2: Rediseno y puesta en marcha de un modelo mas 12.2.1: Redisefio y puesta en marcha de un modelo mas Hasta T2 de
ergondmico de la pagina de atencidn a la ciudadania/Guia  ergondmico de la pagina de atencion a la ciudadania/Guia Si/No. 352819
Prop. Prop. ;
12.3: Habilitar nuevo contenido que permita, como 12.3.1: Habilitar nuevo contenido, como minimo que

minimo, un enlace al Punto de Acceso General (PAG) y a permita un enlace al Punto de Acceso General (PAG)y a la Si/No. T1 de 2018.

la Carpeta ciudadana.

Carpeta ciudadana.

Plan de Atencién a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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13. Anadlisis y propuesta de disefno de la maquetacion para un acceso directo en terminales maviles al contenido de la pagina

web de atencidn a la ciudadania/Guia Prop
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AREA FUNCIONAL: Atencion a la ciudadania
LINEA DE ACTUACION: V. Contenido del drea de atencién a la ciudadania en el portal corporativo

Descripcion

Con el objetivo de mejorar la accesibilidad al contenido mas operativo de la pagina Web de atencién a la ciudadania/Guia Prop, como es el servicio telefénico
012, el chat de texto, el chat de video en lengua de signos, la solicitud de cita previa, el Buzén de la Ciudadania o la Suscripcion al Boletin de Novedades se

elaborard una propuesta de contenidos para la maquetacion de un acceso directo en el escritorio o en la pantalla de inicio de terminales méviles a dicho
contenido de la pagina web de la Generalitat.

Participantes
+ SAC.
+ DGTIC.

Proyectos relacionados

» 12. Redisefo y visualizacion, a primer nivel, del contenido del drea de atencién a la ciudadania en el portal corporativo de la Generalitat.

EEC R e El S e %GENERALHAT VALENCIANA
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13. Analisis y propuesta de diseino de la maquetacién para un acceso directo en terminales méviles al contenido de la pagina T

web de atencion a la ciudadania/Guia Prop (@)
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Objetivos Indicadores Valor Plazo

13.1: Elaborar una propuesta de contenidos para la

maquetacién de un acceso directo en el escritorio o en la  13.1.1: Disponer de la propuesta de contenidos y su Si/No T1, T2y T3 de

pantalla de inicio de terminales méviles de la pagina web  implementacién. : 2018.

de Atencidn de la Ciudadania de la Generalitat.
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14. Impulso a la definicidn y seguimiento de indicadores de gestidn, la realizacion de encuestas de satisfaccion y las Cartas de

servicios de los canales de atencion y difusion

¢9 VYNIOYd

AREA FUNCIONAL: Atencién a la ciudadania
LINEA DE ACTUACION: VI. Indicadores de gestién, encuestas de satisfaccién y Cartas de servicios

Descripcion 1/3

La definicién y seguimiento de indicadores de la gestion de la prestacion del servicio de atencion a la ciudadania, asi como la realizacidon de encuestas para
conocer el grado de satisfaccion de las personas usuarias con dicho servicio, son herramientas e instrumentos imprescindibles a la hora de determinar por la
Generalitat los compromisos de calidad del servicio que ofrece y su mejora; compromisos que, formalmente, encuentran su plasmacién en las Cartas de

Servicios de conformidad con el Decreto 41/2016.
En particular, en este proyecto, se acometeran las siguientes actuaciones agrupadas por los diferente canales de atencion:
» Oficinas Prop:

o Se mantendran y publicaran en el Portal Corporativo y en su Portal de Transparencia los indicadores de gestion de las oficinas Prop obtenidos del
sistema de gestion de esperas, que permite obtener estadisticas de volumen de atencién en dichas oficinas.

o En cuanto a los indicadores de satisfaccion, la Gltima vez que se realizé una encuesta para conocer la opinién de la ciudadania sobre la atencion
en las oficina Prop fue en 2010. Se considera que escuchar a las personas usuarias es una premisa basica para poder mejorar el servicio y, por
ello, se realizardn encuestas anuales de satisfaccion de dicho servicio.

o Como se ha indicado en la linea de actuacion “I. Atencion presencial, oficinas Prop”, el nuevo modelo de dichas oficinas y su transformacion en
oficinas de asistencia en materia de registros y de uso de medios electrénicos plantea la necesidad de elaborar una nueva carta de servicios de
este canal adaptada y actualizada a las novedades de la Ley 39/2015.

de los Servicios Publicos
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Plan de Atencién a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos

14. Impulso a la definicidn y seguimiento de indicadores de gestidn, la realizacion de encuestas de satisfaccion y las Cartas de

servicios de los canales de atencion y difusion

Descripcion 2/3
Plataforma 012:

o Los indicadores de gestion de la atencién a través de la plataforma 012 se obtienen tanto del cuadro de mando (implantado por la direccion

general de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, del contrato CESSTIC LOTE 1 de servicios Contact Center Corporativo de la
Generalitat con vigencia hasta mayo de 2021, en el que se recogen volumetrias y medicion de acuerdos de servicios), como de las reuniones
mensuales que en relacion con el servicio 012 se mantienen con la empresa adjudicataria de dicho servicio.

En este dmbito, se prevé mantener la publicacién de las estadisticas globales de volumen de atencién del servicio telefénico 012, tanto en el

Portal Corporativo como en el Portal de Transparencia y se proyecta también incluir las estadisticas sobre volumen de atencién en los otros
canales de la plataforma 012.

Los indicadores de satisfaccion del servicio de atencion que se presta a través de la plataforma 012, se obtienen a través de diferentes cauces.

El canal telefénico, el chat de texto y el chat de video en lengua de signos tiene implantada la realizacion de encuestas inmediatas tras la
prestacion del servicio. En el canal telefénico y el del chat de video se realizan dos preguntas sobre la calidad del servicio, una sobre valoracién de
la informacion recibida y otra sobre la atencién que se le ha prestado. En el chat de texto, actualmente se realiza sélo la pregunta de valoracion
sobre la atencion recibida, y se implementara la pregunta de valoracién sobre la informacion recibida.

Por otra parte y con la finalidad de obtener mayor informacion sobre el servicio de atencion telefénico o canal de voz, también se proyectara la
realizacion de encuestas anuales de satisfaccion de dicho servicio.

El seguimiento y andlisis de estos indicadores, permitieron elaborar la Carta de Servicios del servicio de atencién telefénica 012, como
instrumento de gestion y mejora de la calidad del servicio. De conformidad con dicha Carta, mensualmente se continuaran publicando los datos
sobre el cumplimiento de los compromisos de calidad relativos a los diferentes indicadores de gestién definidos en dicha Carta.

%GENERALITAT VALENCIANA
\
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14. Impulso a la definicidn y seguimiento de indicadores de gestidn, la realizacion de encuestas de satisfaccion y las Cartas de

servicios de los canales de atencidn y difusion
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eeee Descripcion 3/3
* Guia Prop electronica:

o Los indicadores de gestion de la Guia Prop electrénica se obtienen del cuadro de mando realizado por la DGTIC, cuya publicacion por la
Generalitat se prevé mantener tanto en su Portal Corporativo como en su Portal de Transparencia.

o El seguimiento y andlisis de estos indicadores, permitieron elaborar la Carta de Servicios de la Guia Prop electrénica, como instrumento de
gestion y mejora de la calidad del servicio. De conformidad con dicha Carta, mensualmente se mantendra la publicacion de los datos sobre el
cumplimiento de los compromisos de calidad relativos a los diferentes indicadores de gestion definidos en dicha Carta.

Con el fin de alcanzar una visién mas completa de la percepcién de la calidad de los servicios prestados, durante el afio 2018 también se procedera al estudio,
andlisis y disefio para valorar la incorporacién de encuestas de satisfaccién en la Guia Prop electrénica. Para ello, se establecera un protocolo de mejora de las
encuestas de satisfaccion en la Guia Prop electrénica, impulsandose desde la Conselleria el siguiente proyecto: “Definir la metodologia y los protocolos
necesarios para realizar la explotacién de las encuestas de satisfaccion de la Guia Prop”.

Participantes
oz SAE

e SCASATI.

o= lfefsy

o [RIGHHIC;
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14. Impulso a la definicidn y seguimiento de indicadores de gestidn, la realizacion de encuestas de satisfaccion y las Cartas de

servicios de los canales de atencion y difusion
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Proyectos relacionados

* 39. Impulso y consolidacion del sistema de gestion de Cartas de servicios.

S9 VNIOYd

Objetivos Indicadores Valor Plazo
14.1.1: Actualizacion de la publicacidon de las estadisticas Minimo 1 2017,2018y
sobre voliumenes de atencion en los diferentes canales. trimestral. 20095
14.1: Mantener la publicacién de las estadisticas: sobressas e s e e mes sy s e e oy o e 7S e L s o Pt P St 4 1 B0, e e i
volumenes de atencion en los diferentes canales. 14.1.2: Realizacion de encuestas anuales de satisfaccion
7 2 8 2017,2018y
en relaciéon con la atenciéon en las oficinas Prop y el 1 anual
e o 2958
servicio telefénico 012.
14.2.1: Introduccién de nuevas preguntas en el )
: . - Si/No 07/2019.
14.2: Realizar actuaciones para mejorar el conocimiento: = CUsSHionERo CEalIEHE el EE STt
de la vaIgraaon y grado de satisfaccion de la ciudadania 142 2. Definicién de la metodologia y los protocolos
con los diferentes canales. necesarios para realizar encuestas de satisfaccion de la Si/No 07/2019.

Guia Prop electronica.

Plan de Atencién a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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14. Impulso a la definicidn y seguimiento de indicadores de gestidn, la realizacion de encuestas de satisfaccion y las Cartas de

servicios de los canales de atencion y difusion

99 VYNIOYd

XX X
Objetivos Indicadores Valor Plazo
14.3.1: Publicacién de los datos sobre cumplimientos de
los compromisos de calidad relativos a los diferentes Si/No 2017,2018y
indicadores de gestion definidos en las Cartas de (mensual). 2A00L)
14.3: Elaboracién y, en su caso, revisién de las Cartas de _ S_er\ﬂugs gg_lo.s_c.a_n:a\l_e.s._ _____________________________________________________
servicios de los canales. 14.3.2: Elaboracién de la Carta de servicios de las oficinas
Prop y revision, en su caso, de las cartas de servicios de la Si/No 07/2019.

Guia Prop electrénica y del servicio de atencidn
telefénica 012.

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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15. Seguimiento e implantacién del nuevo sistema de informacién de Gestor Unico de Contenidos (GUC)

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: VII. Gestor Unico de Contenidos (GUC)

U
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Descripcion

En el afio 2016, se establece la necesidad de disefar y construir un nuevo sistema de informacion como evolucion del actual Gestor Unico de Contenidos
(GUCQ), tal y como se reflejé en el Plan Anual de Simplificacion y Mejora de la Calidad de los Servicios Publicos 2016, donde se definié una actuacion con el
objetivo de impulsar un grupo de trabajo para la revision del sistema GUC que satisficiera todas las nuevas necesidades.

Como resultado de dicha actuacion, durante el periodo de vigencia del Plan, se procedera al seguimiento e impulso del nuevo sistema de informacion del
Gestor Unico de Contenidos (GUC), el cual partird de la misma funcionalidad del gestor actual, y serd revisada, mejorada y evolucionada sobre una

arquitectura tecnoldgica actual, adaptandose a lo requerido por las nuevas leyes.

Cabe resaltar que muchas de las lineas de actuacion del Plan exigen adaptaciones y mejoras dentro del actual GUC. Ello conlleva un impacto directo sobre la
estrategia de desarrollo de dicho sistema de informacién, tanto en su uso como evolucién del actual sistema. Por ello, es necesaria la coordinacion entre las
personas integrantes del grupo de trabajo responsable de mantener el actual GUC y el grupo de trabajo que esta analizando y disefiando el nuevo GUC, los
cuales estaran integrados por responsables de las areas funcionales de la Conselleria, responsables de la direccion general de Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones, y las empresas externas que participen en las diferentes fases del proyecto.

Participantes

» SCASATI.
5 DIGIC;

de los Servicios Publicos
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15. Seguimiento e implantacién del nuevo sistema de informacién de Gestor Unico de Contenidos (GUC)

o000

Proyectos relacionados

e 16. Impulsar y dinamizar la desagregacion de los cédigos GUC en sus distintos procedimientos administrativos.
* 17. Elaboracidn del protocolo de mantenimiento de la informacién en GUC.

89 VYNIOYd

Objetivos Indicadores Valor Plazo
15.1: Creacion de un grupo de trabajo responsable del 15.1.1: Numero de reuniones del grupo de trabajo Minimo de 4. WoNL 7.
seguimiento e implantacién del nuevo sistema de responsable del seguimiento e implantacién del nuevo - = ==+ = = == = = = = —. =
informacion GUC. sistema de informacion GUC. Minimo de 3. 2018.

S : : 4 15.2.1: Elaborar el documento de andlisis funcional del A
15.2: Disefar el nuevo sistema de informacién GUC. e Tt Si/No. 2017 y 2018.
15.3: Formaciéon del personal funcionario en el nuevo 15.3.1: Numero de personal funcionario formado en la 100%. T2 de 2019.

sistema de informacion GUC.

nueva aplicaciéon GUC.

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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16. Impulsar y dinamizar la desagregacion de los cédigos GUC en sus distintos procedimientos administrativos

69 VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: VII. Gestor Unico de Contenidos (GUC)

Descripcién

El objeto de este proyecto es la creacidn del protocolo para la reconversion de la informaciéon de GUC en procedimientos administrativos, en lugar de tramites,
de modo que cada procedimiento se corresponda con un Unico cédigo GUC, asi como su impulso y seguimiento.

Se revisara el conjunto de procedimientos administrativos que actualmente agrupan varios en uno sélo vy, si procede, se desglosaran en los que corresponda
de tal manera que, una vez realizado el ejercicio de identificacién de los procedimientos individuales, a cada uno se le asocie un tnico cédigo GUC.

Participantes

» SCASATI.

R CENERALITAT VALENOIANA

CONSELLERIA DE TRANSPARENCIA, RESP



16. Impulsar y dinamizar la desagregacion de los cédigos GUC en sus distintos procedimientos administrativos T
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Objetivos Indicadores Valor Plazo
16.1.1: Elaboracion del protocolo. Si/No. 2018.
i o L ; e T s e R R B e e R
adminis?:?acgvrol.m il o e b1 16.1.2: Numero de seguimientos realizados. Minimo de 2 2018
16.1.3: Numero de instrucciones creadas. Minimo de 1. 2018.
P!an de At.e’ncién .a la Ciudada.nia,
Simplificaciéon y Mejora de la Calidad GENERAUTAT VAI_ENC'ANA

de los Servicios Publicos
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17. Elaboracion del protocolo de mantenimiento de la informaciéon en GUC

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: VII. Gestor Unico de Contenidos (GUC)

Descripcion

Se establecera y se documentara un protocolo que defina cémo mantener la informacién asociada a los procedimientos en el Gestor Unico de Contenidos
(GUCQ).

Este protocolo servird de guia al personal funcionario documentalista sobre cémo proceder en la insercién, modificacién, eliminacion y publicacién de la
informacion relativa a los procedimientos en el GUC. A través del protocolo se facilitara el flujo de los procesos de trabajo del personal funcionario y se
asegurara de que la informacién de todos los procedimientos en el GUC sea fiable y robusta.

Dado que la Guia Prop es el sistema a través del cual la ciudadania tramita sus procedimientos administrativos y la informacién que presenta proviene
directamente de GUC, la definicidn de este protocolo es crucial.

Participantes
» SCASATI.
Proyectos relacionados

» 15. Seguimiento e implantacién del nuevo sistema de informacion de Gestor Unico de Contenidos (GUC).

de los Servicios Publicos
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17. Elaboracion del protocolo de mantenimiento de la informaciéon en GUC

XX X]

Objetivos Indicadores Valor Plazo
17.1: Establecer y documentar el protocolo de e

mantenimiento de la informacion en GUC, adaptandolo a 17.1.1: Disponer del protocolo adaptado de Si/No. -I'-I'Arltileez2%11%9y

sus evoluciones.

mantenimiento de la informacién en GUC.

Plan de Atenciéon a la Ciudadania,
Simplificaciéon y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos

%GENERALITAT VALENCIANA
\\\ CONSELLERIA DE TRANSPARENC SOIAL PARTICIPACI | COOPERACIO




18. Elaboracion del protocolo del tramite telematico guiado e impulso de su implantacién

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: VIII. Tramitacion telematica

Descripcion 1/2

La tramitacion telematica ofrece mayor agilidad a la hora de realizar cualquier gestién con la Administracién que la tramitacion presencial. Ademas, requiere
menos desplazamientos a los distintos organismos. Si bien, la tramitacion telematica implica adaptar todos los procedimientos puestos a disposicion de la
ciudadania que actualmente no permiten ser gestionados a través de esta via.

Para ello, la Conselleria dispone de dos metodologias principales: la tramitacion telematica guiada, propdsito de este proyecto, y la tramitaciéon telematica
general, desarrollada en el siguiente proyecto que, a continuacién, se expone. El objetivo de estos proyectos es que las consellerias dispongan de una

metodologia para implementar la totalidad de los procedimientos por cualquiera de las dos tipologias.

Actualmente, en la Guia Prop electrénica se encuentran todos los tramites habilitados para la ciudadania, pero adn existe un nimero importante de ellos que
carece de tramitacién telematica. Esto supone que, cuando se busca un procedimiento y no esta disponible la posibilidad de gestionarlo telematicamente,
debe acceder al tramite general.

Asi pues, el planteamiento propuesto es poner a disposicion de la ciudadania el nuevo tramite telematico guiado, que dispondra de todas las herramientas
para permitir cumplimentar toda la informacién de forma dirigida o guiada.

Este tipo de tramitacion telematica ayuda a que la calidad de la informacién aportada por la ciudadania se ajuste a lo requerido por cada procedimiento y
asegurara que, una vez se finalice el tramite telematico, la informacion estard completa y correctamente cumplimentada.

de los Servicios Publicos
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18. Elaboracion del protocolo del tramite telematico guiado e impulso de su implantacion

7. VNIOYd

eeee Descripcion 2/2

Partiendo de lo anteriormente expuesto, cada procedimiento GUC dispone de una tabla de documentos por fases, parte de los cuales tiene un formulario/
plantilla asociado con indicacién de la obligatoriedad o no de su presentacion. A partir de este modelo de tramitacion telematica, se le facilitara a la
ciudadania un sistema de tramitacion mas avanzado y amigable.

El mantenimiento de la tabla de documentos sera responsabilidad del personal documentalista de cada conselleria, y se podran establecer mecanismos
automatizados para su actualizacion desde las aplicaciones de gestion de los procedimientos correspondientes.

En la actualidad, el tramite telematico guiado ya esta disponible en algunos procedimientos de algunas consellerias. El objetivo es extender el uso del tramite

telematico guiado en todos los procedimientos de todas las consellerias. El disefio de los tramites telematicos al nuevo modelo y su implantacién en todas las
consellerias se realizard, de forma gradual, durante el periodo de vigencia del Plan en la medida que se vayan adaptando los diferentes tramites en las

consellerias, esto es, durante los afios 2017, 2018 y 2019.

Participantes

e SCASATI.

Proyectos relacionados

e 17. Elaboracién del protocolo de mantenimiento de la informacion en GUC.

* 19. Elaboracidn del protocolo del tramite telematico general e impulso de su implantacion.
» 21. Seguimiento de la implantacién de las soluciones tecnolégicas para el impulso de la tramitacién telematica y de la administracion electrénica.

de los Servicios Publicos
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18. Elaboracion del protocolo del tramite telematico guiado e impulso de su implantacion

XX X]
Objetivos Indicadores Valor Plazo
;3{;1&0Flaboracnon del protocolo del tramite telematico gﬁéd%) Disponer del protocolo del tramite telematico Si/No. 2018y 2019.

18.2.1: Porcentaje de procedimientos que dispongan de 65% al finalizar 2018y 2019.

18.2: Impulso de la implantaciéon del tramite telematico
tramite telematico guiado. el Plan.

guiado.

Plan de Atencién a la Ciudadania, GENEB‘AUTA‘:[\'/A!_ENGAN

Simplificaciéon y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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19. Elaboracién del protocolo del tramite telematico general e impulso de su implantacion

9. VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: VIII. Tramitacion telematica

Descripcion

Dado que el objetivo es implantar el tramite telematico guiado en todas las consellerias de forma gradual, la tramitacion telematica general debera estar
disponible para todos aquellos procedimientos que no dispongan del citado tramite teleméatico guiado.

Mediante el tramite teleméatico general la ciudadania podréd descargarse la informacion necesaria, cumplimentarla y adjuntar los documentos
correspondientes.

La implantacion del tramite teleméatico general, sin llegar a las prestaciones del tramite telematico guiado, supone una clara mejora sobre la tramitacion
manual de los expedientes. Al mismo tiempo, permite satisfacer los requisitos legales establecidos por la Ley 39/2015.

Participantes

» SCASATI.
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19. Elaboracion del protocolo del tramite telematico general e impulso de su implantacion

o000

Proyectos relacionados

e 17. Elaboracion del protocolo de mantenimiento de la informacién en GUC.
» 18. Elaboracién del protocolo del tramite telematico guiado e impulso de su implantacion.
e 21. Seguimiento de la implantacion de las soluciones tecnoldgicas para el impulso de la tramitaciéon telematica y de la administracion electronica.

Objetivos Indicadores Valor Plazo
19.1: Elaboracion del protocolo del tramite telematico 19.1.1: Disponer del protocolo del tramite telematico Si/N T1,T2yT3 de
general. general. La0: 2018.
19.2: Conseguir que la totalidad de procedimientos 19.2.1: Porcentaje de procedimientos con enlace a una T1LT2vT3d
dispongan de un enlace a una solucion de tramitacion solucion de tramitaciéon telematica disponible antes del 100% ; 20{8 e
telematica antes del 30 de septiembre de 2018. 30 de septiembre de 2018. :

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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20. Diagnostico del grado de avance de la implantacion de la tramitacion telematica y de la administracion electrénica

8. VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: IX. Bases organizativas de la administracién electrénica

Descripcién

Para asegurar el cumplimiento de las Leyes 39/2015 y 40/2015, la Generalitat elaborard un plan de accién para potenciar la implantacion de la tramitacion
telematica y de la administracién electrénica.

Mediante este proyecto, se disefard una autoevaluaciéon mediante la cual se detalle de forma clara y estructurada el estado de implantacién de la tramitacion
telematica y la administracién electrénica como base para establecer los diferentes hitos a acometer para la consecucion de los objetivos necesarios que
aseguren la completa implantacion y despliegue de la tramitacion telematica, asi como aquellos que afecten a las bases organizativas para la implantacion de
la administracién electrénica.

El plan definido servird de soporte a la Administracién para realizar el seguimiento de la ejecucion de todos los proyectos incluidos en las lineas de actuacion
“VIII. Tramitacion telematica” y “IX. Bases organizativas de la administracién electrénica”.

El plan establecido contendra los indicadores necesarios para conocer el grado de avance de cada hito por fase y conselleria para las areas de tramitacion
telematica y administracion electrénica, el cual se ird midiendo a lo largo del tiempo vy, a su vez, servira de soporte para la ejecucion del siguiente proyecto.

Participantes

« SCASATI.
cRER| G5t

de los Servicios Publicos
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20. Diagnostico del grado de avance de la implantacion de la tramitacion telematica y de la administracion electrénica

6. VNIOYd

o000
Objetivos Indicadores Valor Plazo
20.1.1: Disponer de un cuestionario para conocer el
grado de avance de la implantaciéon de la tramitacion Si/No T4 de 2017.
20.1: Establecer el mapa de situacion del grado de avance  telematica y de la administracion electrénica.
deslatramitacionstelematica iyl e dimimi S e O e e e e e
electrénica, que se ira revisando a lo largo del tiempo. 20.1.2: Obtener el mapa de situacién del grado de avance Mlnméo %Iwzz
de la tramitacion teleméatica y administracion electrénica. ante;ois [Fe 06/2018.
= S 20.2.1: Disponer del informe de recomendaciones para el
20.2: Informe de recomendaciones para el disefio del plan o R
de accidn para potenciar la implantacion de la tramitacion disenio e sn:spladlel LeIEEC e (el e Si/No. T4 de 2018.

telematica y de la administracion electrénica.

implantacion de la tramitacion telematica y de la
administracion electrénica, con vistas a su aprobacion.

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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21. Seguimiento de la implantacion de las soluciones tecnolégicas para el impulso de la tramitacion telematica y de la

administracion electronica

08 VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: IX. Bases organizativas de la administracién electrénica

Descripcién

Una vez realizado el diagndstico y elaborado el plan de accién desarrollado en el proyecto anterior, se conformara un grupo de trabajo, cuyo objetivo
fundamental sea la medicion del grado de implantaciéon de los nuevos proyectos incluidos en el Plan que afecte a la tramitacion telematica y a la
administracion electrénica.

El grupo de trabajo, establecerd una planificacion de reuniones periédicas con periodicidad minima semestral donde se revise el estado de cada hito incluido
en el plan de accién elaborado. El grupo de trabajo impulsara la consecucion de los hitos establecidos y comunicara su estado de avance en sus fases de

disefo, implantacién y puesta en marcha en todas las consellerias.

Con el fin de coordinar y potenciar el uso de las nuevas herramientas que rodean a la tramitacion telematica y la administracion electrénica, sera
responsabilidad del grupo de trabajo conocer el grado de avance, actualizar los indicadores incluidos en el plan de accién y divulgar al personal responsable el
estado de cada uno de ellos.

Participantes

»  SCASATI.

EEC R e El S e %GENERALITAT VALENCIANA
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21. Seguimiento de la implantacion de las soluciones tecnolégicas para el impulso de la tramitacion telematica y de la

administracion electronica

o000

Objetivos Indicadores Valor Plazo
21.1.1: Creacidn de un grupo de trabajo para realizar el .
seguimiento del plan de accién. Si/No 06/2018.

21.1: Creacién de un grupo de trabajo para realizar el 29 1.2: Namero de reuniones del grupo de trabajo de

seguimiento del plan de accion. seguimiento del plan de accién para potenciar la Minimo 2 Desde 06/2018
implantacion de la tramitacion telematica y de la veces al afo. hasta 12/2019.
administracion electrénica.
21.2.1: Realizar un informe del grado de avance y

21.2: Seguimiento del plan de accién para conocer y evolucién por consellerias en relacién con el grado de Ui

divulgar el grado de implantacion de la tramitacion implantacion por tipo de tramites (expediente tipo) y el m;rr[:g d 2018y 2019.

telematica y la administracion electrénica.

grado de implantaciéon por volumen de la administracion
electroénica.

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos

%GENERALITAT VALENCIANA
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22. Redaccion de protocolos e instrucciones relacionadas con el Registro electrénico tnico y Registro departamental

¢8 VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: IX. Bases organizativas de la administracién electrénica

Descripcion

Durante el afo 2016, la Conselleria estuvo trabajando en coordinacién con la direcciéon general de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones en la
implantacion e impulso del sistema MASTIN para el registro de entrada y en la unificacién de libros de registro de toda la Generalitat. Todo ello, en linea con lo
establecido en el articulo 3 del Decreto 191/2014, asi como el obligado cumplimento del Manual de Instrucciones para las oficinas de Registro de la
Generalitat publicado en la resolucion de 5 de mayo de 2015 y las directrices de funcionamiento.

Estas actuaciones, junto con la implantacién del Registro departamental, suponen un claro avance en el proceso hacia la Administraciéon sin papel en
cumplimiento del Decreto 220/2014 sobre administracion electrénica en su articulo 14, y permiten la centralizacién de todos los registros de entrada y salida
en una Unica instalacion informatica de los registros de todas las consellerias, reduciendo el coste en mantenimiento y mejorando la eficiencia de la
Generalitat.

Asi mismo, el nuevo sistema de informacién de Registro Electrénico Unico y Registro Departamental debera estar plenamente integrado con el Sistema
Integrado de Registros (SIR) de la Administracion General del Estado, lo cual permitird una gestién mas eficaz debido a que, actualmente, esta labor la realizan
dos sistemas aislados MASTIN y el sistema de Oficina de Registro Virtual (ORVE).

El objeto dentro del periodo de vigencia del Plan es colaborar en el proyecto de implantacion y despliegue del Registro electrénico Unico y del Registro
departamental. Para ello, se estableceran protocolos e instrucciones para alcanzar una buena coordinacién que maximice la eficiencia en la gestion y reduzca
las cargas de trabajo en los registros de entrada. Esta actuacién supondra una mejora en el funcionamiento interno y reducird las colas en la oficinas de

atencion en materia de registros.

de los Servicios Publicos
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22. Redaccion de protocolos e instrucciones relacionadas con el Registro electrénico tunico y Registro departamental

€8 VNIOYd

Participantes

» SCASATI.

Objetivos Indicadores Valor Plazo

T1,T2yT3 de

22.1: Elaboracién de instrucciones y protocolos para 22.11: Nimers: de pioteclor s = E
1 al afo. 2018

alcanzar la maxima eficiencia en la gestion y reduccion de & 5.7 ]
: . indicaciones realizados.
cargas de trabajo en los registros de entrada.

Simplificaciéon y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
N

Plan de Atencién a la Ciudadania, %GENERAL'TAT VAI_ENC'ANA
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23. Analisis sobre los requerimientos minimos relacionados con el Registro del personal funcionario habilitado
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AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa

LINEA DE ACTUACION: IX. Bases organizativas de la administracién electrénica

Descripcién

El articulo 12 de la nueva Ley 39/2015, en su apartado 3 obliga a la Generalitat a mantener actualizado un registro, u otro sistema equivalente, donde
constara el personal funcionario habilitado para la identificacién o firma regulada en este articulo. Estos registros o sistemas seran plenamente interoperables

y estaran interconectados con los de las restantes Administraciones Publicas, a los efectos de comprobar la validez de las citadas habilitaciones.

En este registro o sistema equivalente, al menos, constara el personal funcionario que preste servicios en las oficinas de asistencia en materia de registros, y
que les permitira realizar las tareas legalmente establecidas.

Participantes

»  SCASATI.

Objetivos Indicadores Valor Plazo

23.1: Elaborar el andlisis de los requerimientos minimos
en relacion con las soluciones tecnolégicas necesarias
para cumplir con las tareas legalmente encomendadas al
personal funcionario habilitado.

EEREEER ; ] T4 de 2017 y
23.1.1: Andlisis de necesidades. Si/No. T1,T2 de 2018.

Plan de Atencion a la Ciudadania,

Simplificacién y Mejora de la Calidad % GENERA“TAT VAI_ENC'ANA
N\
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24. Analisis sobre los requerimientos minimos del Registro electronico de apoderamientos

G8 VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: IX. Bases organizativas de la administracién electrénica

Descripcion 1/2

El articulo 6 de la nueva Ley 39/2015, en su apartado 1 obliga a la Generalitat a disponer de un registro electrénico general de apoderamientos, en el que
deberan inscribirse, al menos, los de caracter general otorgados apud-acta, presencial o electronicamente, por quien ostente la condicion de interesado en un
procedimiento administrativo a favor de representante, para actuar en su nombre ante la Administracion Publica.

Ademads, segun lo detallado en el capitulo Il del Decreto 220/2014 sobre administracion electrénica, la Generalitat debe disponer de un Registro Electrénico
de Representacion de la Generalitat en un registro publico electrénico, de caracter voluntario, donde se inscriben las representaciones y delegaciones
otorgadas por las personas fisicas y las personas juridicas a otras personas fisicas o juridicas para la presentacion de escritos, solicitudes y comunicaciones
electrénicas, ante cualquier érgano o entidad de la Generalitat.

Los registros electrénicos generales y particulares de apoderamientos pertenecientes a todas y cada una de las Administraciones, deberan ser plenamente
interoperables entre si, de modo que se garantice su interconexion, compatibilidad informatica, asi como la transmision telematica de las solicitudes, escritos y

comunicaciones que se incorporen a los mismos.

Para cubrir estos aspectos se facilitard a la direccion general de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones un andlisis de requisitos técnicos y
funcionales requeridos con vistas a determinar la plataforma o solucién tecnolégica a implantar dentro del mapa de sistemas de la Generalitat.

EEC R e El S e %GENERALHAT VALENCIANA
\
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24. Analisis sobre los requerimientos minimos del Registro electronico de apoderamientos

98 VNIOYd

eeee Descripcion 2/2

Asimismo, se documentara y se implantara el protocolo donde se definan, de forma detallada, los procesos de alta de representaciones y apoderamientos, asi
como los de consulta de apoderamientos por parte de los interesados.

Un punto fundamental a contemplar dentro del sistema o de la plataforma tecnolégica final serd la conexion del Registro electronico de apoderamientos y del
Registro electrénico de representaciones con el Registro electrénico del personal funcionario habilitado, de tal forma que exista una integracion directa y agil
entre ambos sistemas y plataformas.

Participantes
= SCASATI.

Proyectos relacionados

* 21. Seguimiento de la implantacién de las soluciones tecnolégicas para el impulso de la tramitacién telematica y de la administracion electrénica.

L %GENERALITAT VALENCIANA

de los Servicios Publicos
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Objetivos Indicadores Valor Plazo

24.1: Analisis sobre los requerimientos minimos 24.1.1: Realizacién del analisis de los requisitos técnicos y

relacionados con la solucidn tecnolégica del registro funcionales del Registro electrénico de apoderamientos y Si/N T1 de 2018

general de apoderamientos y la interconexion e del Registro electrénico de representaciones. ahier s i

interoperabilidad establecidos legalmente.

24.2: Diseno del protocolo en relacién con las tareas 24.2.1: Definicidn del protocolo de alta, baja y consulta de Si/No T1, T2y T3 de

relacionadas con el registro general de apoderamientos. representaciones y apoderamientos. : 2018.

P!an de At.e’ncién .a la Ciudada.nia,
Simplificaciéon y Mejora de la Calidad % GENERAUTAT VAI_ENC'ANA
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25. Disefio y puesta en marcha del protocolo de generacion de copias electrénicas auténticas

88 VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: IX. Bases organizativas de la administracién electrénica
Descripcién

El articulo 27 de la nueva Ley 39/2015, en su apartado 1 determina que la Generalitat puede realizar copias auténticas de documentos administrativos
publicos o privados mediante cualquier funcionario habilitado o mediante actuaciones administrativas automatizadas.

Las copias auténticas realizadas por una Administracion Publica tendran validez en las restantes Administraciones.

El objeto del proyecto es disenar el protocolo que determinara el proceso de generacion de las copias electronicas auténticas realizadas por personal
funcionario habilitado.

Participantes
» SCASATI.

Proyectos relacionados

» 21. Seguimiento de la implantacion de las soluciones tecnolégicas para el impulso de la tramitacién telematica y de la administracién electrénica.

de los Servicios Publicos
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25. Disefio y puesta en marcha del protocolo de generacion de copias electrénicas auténticas
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XX X]
Objetivos Indicadores Valor Plazo
25.1: Diseflo y puesta en marcha del protocolo que ) L
E 5 ; 25.1.1: Disponer de la definiciéon y puesta en marcha del
establezca |a operativa’ paraillasenerdcion de i eaRl s protocolo de generacion de copias electrénicas auténticas Si/No. 1, E%{g 3de

electréonicas auténticas por personal funcionario
habilitado.

por personal funcionario habilitado.

Plan de Atenciéon a la Ciudadania,
Simplificaciéon y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos

%GENERALITAT VALENCIANA
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26. Disefio y puesta en marcha del protocolo de identificacion o autenticacion de la persona interesada

06 VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Simplificacién Administrativa
LINEA DE ACTUACION: IX. Bases organizativas de la administracién electrénica
Descripcién

Segun lo establecido en el articulo 12 de la Ley 39/2015, la ciudadania tiene el derecho de ser identificada y autenticada para la realizacion de tramites
cuando no dispone de sistema de identificacion electronica.

Uno de los objetivos del sistema de Registro de personal funcionario habilitado es ofrecer a la ciudadania la identificacion o autenticaciéon por parte del
personal funcionario habilitado para tal efecto.

Asi pues, el objetivo de este proyecto es disefiar y poner en marcha este protocolo, a través del cual se le prestara el servicio de identificacion y autenticacion
a la ciudadania para la realizacién de tramites.

Participantes
» SCASATI.

Proyectos relacionados

» 21. Seguimiento de la implantacion de las soluciones tecnolégicas para el impulso de la tramitacién telematica y de la administracién electrénica.

de los Servicios Publicos
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Objetivos Indicadores Valor Plazo

26.1: Diseiio y puesta en marcha del protocolo que : 4 ; . H

establezca la operativa para la puesta en marcha del 26‘1‘1'. Dfa’f|n|C|on del protocplo de identificacion o 2 T1, T2y T3 de

s o 7 autenticaciéon de la persona interesada por personal Si/No.
sistema de autenticacién de la persona interesada por . ; i 2A00iks);
3 : et funcionario habilitado.

personal funcionario habilitado.

P!an de At.e’ncién .a la Ciudada.nia,

Simplificaciéon y Mejora de la Calidad % GENERAUTAT VAI_ENC'ANA
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27. Disefio y puesta en marcha del protocolo de asistencia en el uso de medios electrénicos y para la autoadministracion

¢6 VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: IX. Bases organizativas de la administracién electrénica

Descripcién

El cumplimiento de las Leyes 39/2015 y 40/2015 constituye un salto tecnolégico completo y, por tanto, un gran impacto en materia tecnoldgica para el
conjunto de la ciudadania y la Administracion. Ambas deben adaptarse a un horizonte de administracion sin papeles, prevaleciendo el empleo de herramientas

y medios electrdnicos.

En concreto obedece a lo que establece el articulo 12 de la Ley 39/2015, referente a la normativa en materia de asistencia en el uso de medios electrénicos a
las personas que ostentan la condicion de interesadas donde especifica que las Administraciones Publicas deberan garantizar que puedan relacionarse con la
Administracidn a través de medios electrénicos, para lo que pondran a su disposicion los canales de acceso que sean necesarios asi como los sistemas y

aplicaciones que en cada caso se determinen.

A través de la definicién del protocolo de asistencia a la ciudadania en el uso de medios electrénicos, se ofrecera el soporte necesario para asistir a cualquier
persona que lo requiera, prestando la ayuda funcional o tecnoldgica para la cumplimentacion de los tramites a través de los diferentes canales de atencion a la

ciudadania.

Este objetivo supondrd la adaptacion de las actuales soluciones tecnolédgicas que conforman el mapa de sistemas de la Generalitat en lo referente a la
identificacion y firma electrénica, presentacion de solicitudes a través del registro electrénico general y obtencion de copias auténticas.

Ademas, se pondra en marcha el despliegue de todas las soluciones tecnoldgicas para que la ciudadania pueda interactuar con la Administracion valenciana
desde cualquier lugar y en cualquier momento permitiendo su completa ubicuidad.

de los Servicios Publicos
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27. Disefio y puesta en marcha del protocolo de asistencia en el uso de medios electrénicos y para la autoadministracion

€6 VNIOYd

o000

Participantes
« SAC.

e SCASATI.

« DGTIC.

Proyectos relacionados

e 21. Seguimiento de la implantacién de las soluciones tecnolégicas para el impulso de la tramitacién telematica y de la administraciéon electrénica.

Objetivos Indicadores Valor Plazo
27.1.1: Definicion del protocolo de asistencia en el uso de Si/No T1,T2yT3 de
medios electrénicos y para la autoadministracion. 5 2018.

27.1: Disefio del protocolo que establezca la operativa = _ '~ TOTOT SR e T e s e A T R R P A T e e

para la puesta en marcha del modelo de asistencia en el 27’.1'2' Porcentaje de oficinas (Qle. atengon en materia de T1,T2yT3 de

uso de medios electrénicos y para la autoadministracion a registros y puestos de autoadministracion adaptados para 100%. 2018

e el DNI electronico. .
27.1.3: Disponer del plan de formacién al personal Si/No T1, T2y T3 de
funcionario para la asistencia a la ciudadania. 7 2018.

de los Servicios Publicos
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28. Disefio del protocolo para realizar las notificaciones por comparecencia

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: IX. Bases organizativas de la administracion electrénica
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Descripcion

El articulo 41 de la Ley 39/2015, en su apartado 1 determina que, una vez entre en vigor la nueva ley, las notificaciones se practicaran preferentemente por
medios electrdnicos y, en todo caso, cuando la persona interesada resulte obligada a recibirlas por esta via.

El portal de la Generalitat pondra a disposicién de la ciudadania las herramientas necesarias para la recepcion de notificaciones electrénicas y, en su caso, para
la notificacién por comparecencia por parte de personal funcionario habilitado.

La Generalitat pondrd los medios necesarios a disposicién de la ciudadania y organismos interesados que aseguren la implantacion de la gestion de
notificaciones electrdnicas, adaptando un punto Unico de notificaciones con caracter bidireccional entre estos y la Administracion.

Asimismo, se activara un sistema de control de acceso para que el personal funcionario habilitado pueda realizar las notificaciones por comparecencia y la
incorporacion del documento de autorizacién a dicha consulta.

El sistema estara preparado para el traslado de toda la informacion a los expedientes de origen.
Participantes

+ SCASATI.

de los Servicios Publicos
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28. Disefio del protocolo para realizar las notificaciones por comparecencia
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Proyectos relacionados

» 21. Seguimiento de la implantacidn de las soluciones tecnolégicas para el impulso de la tramitacién telematica y de la administracion electrénica.

Objetivos Indicadores Valor Plazo

28.1: Elaboracién del documento de requisitos MRy e

tecnoldgicos necesarios para implantar las notificaciones 28‘1'1,‘ } Disponer del documento de requisitos Si/No. T1 de 2018.
» tecnoldgicos.

por comparecencia.

28.2: Disefio del protocolo de notificaciones por T1L T2vT3 de

comparecencia por parte del personal funcionario 28.2.1: Disponer del disefio del protocolo. Si/No. ’20‘1'8

habilitado.

L %GENERALITAT VALENCIANA
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29. Definicion del catalogo de las utilidades de administracion electrénica e impulso de su integracion en las aplicaciones de

gestion

96 VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa

LINEA DE ACTUACION: IX. Bases organizativas de la administracién electrénica

Descripcién

La implantaciéon de la administracion electrénica ajustada al cumplimiento de las Leyes 39/2015 y 40/2015 requiere seguir un camino exclusivo de
estandarizacion e interoperabilidad que permita incorporar todas las funcionalidades necesarias para su plena implantacion, asi como para interactuar e

intercambiar datos y documentos gestionados entre las aplicaciones internas de la Generalitat, o con otras administraciones.

El objeto de este proyecto es identificar las utilidades necesarias en materia de administracion electrénica. Estas utilidades se podran usar, en una primera
fase, como soluciones aisladas, y en una segunda fase, integrarlas directamente dentro de las diferentes aplicaciones de gestion.

Participantes
o SCASATI.
Proyectos relacionados

» 21. Seguimiento de la implantacién de las soluciones tecnolégicas para el impulso de la tramitacién telematica y de la administracién electrénica.

EEC R e El S e %GENERALITAT VALENCIANA
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29. Definicion del catalogo de las utilidades de administracion electrénica e impulso de su integracion en las aplicaciones de T
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Objetivos Indicadores Valor Plazo
A% 5 s 29.1.1: Disponer del catdlogo de utilidades de
29.1: Elaboracion del catadlogo de utilidades de S8 i R ]
TR administracién electronica. Si/No. T1 de 2018.
Uno anual
29.2: Impulso de la integracion de las utilidades de la 29.2.1: Numero de informes y recomendaciones desde la 2018 v 2019
administracion electrénica en las aplicaciones de gestion. realizados. disposicion del o ;
catélogo.
P!an de At.e’ncién .a la Ciudada.nia,
Simplificaciéon y Mejora de la Calidad % GENERAUTAT VAI_ENC'ANA
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30. Analisis de viabilidad, funcional y de diseio de una aplicacion basica de gestion de expedientes

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: IX. Bases organizativas de la administracion electrénica

86 VNIOYd

Descripcion

En la actualidad, existen algunos procedimientos administrativos que, por su naturaleza, no disponen de una aplicacién especifica de gestion, lo que dificulta la
estandarizacion e interoperabilidad que se pretende conseguir en el recorrido hacia la completa administracion electrénica.

El objeto del proyecto es realizar el disefio y andlisis funcional para, en colaboracién con la direccién general de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, crear una aplicacién basica de gestion de expedientes que integre todas las utilidades de la administracién electronica.

Participantes

» SCASATI.
o [DIGHIS,

Proyectos relacionados

» 20. Diagnostico del grado de avance de la implantacién de la tramitacion telematica y de la administracion electrénica .
» 21. Seguimiento de la implantacion de las soluciones tecnolégicas para el impulso de la tramitacién telematica y de la administracién electrénica.

de los Servicios Publicos
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30. Analisis de viabilidad, funcional y de diseio de una aplicacion basica de gestion de expedientes
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Objetivos Indicadores Valor Plazo
30.1: Analizar la viabilidad y conveniencia de crear una 30.1.1: Disponer del andlisis de viabilidad. 7

aplicacion basica para la gestion de expedientes. Si/No. T4 de 2018.
30.2: Andlisis y disefio de la aplicacion basica de gestion 30.2.1: En caso de ser viable, disponer del andlisis y Si/No. T1 de 2019.

de expedientes. diseno de la aplicacién basica de gestion de expedientes.

Simplificaciéon y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
\\\ constu
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31. Diseiio e impulso de la guia de funcionamiento de los procesos en las oficinas de asistencia en materia de registros

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: IX. Bases organizativas de la administracién electrénica
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Descripcion 1/2

La Ley 39/2015 obliga a las administraciones publicas a disponer de oficinas de asistencia en materia de registros (OAMR), lo cual supondra la adaptacién de
las actuales oficinas de registros de todas las consellerias para asumir las obligaciones fijadas en la nueva ley y adaptar sus infraestructuras y su personal
previamente a su entrada en vigor para prestar los servicios segun la misma.

Este proyecto estara directamente relacionado con el proyecto 1.1. del Plan: “Disefio e impulso del nuevo modelo de oficinas Prop propias como oficinas de
asistencia en materia de registros y en el uso de medios electrénicos” y debera alinearse para adecuar la totalidad de oficinas de asistencia en materia de

registros.

La finalidad de este proyecto sera la elaboracién de una guia de funcionamiento corporativa donde se definan los procesos que deben atender la totalidad de
oficinas de asistencia en materia de registros y, una vez elaborada, la Conselleria debera difundirla y asegurarse que todas las oficinas registrales de la
Administracion valenciana la aplican adecuadamente.

La guia de funcionamiento especificara el impacto que supondran las novedades que integran los nuevos protocolos definidos sobre los repositorios comunes,
la implantacién de la tramitacién telematica y la administraciéon electrénica junto con el impacto de los nuevos proyectos corporativos, y cémo la puesta en
marcha de estos proyectos va a dar soporte para el cumplimiento de las obligaciones principales relativas a las oficinas de asistencia en materia de registros,
asi como el catdlogo de servicios a ofrecer a la ciudadania, la adaptacion a las nuevas reglas sobre el computo de plazos en los registros y el modelo de
digitalizacion de la nueva gestion documental para la creacion de copias electronicas auténticas.

de los Servicios Publicos
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31. Disefio e impulso de la guia de funcionamiento de los procesos en las oficinas de asistencia en materia de registros
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eeee Descripcion 2/2

Ademas de los aspectos funcionales, la guia considerara los factores técnicos como son la integracion de los sistemas de registro con la Administracion
General del Estado a través del Sistema de Interconexion de Registros (SIR) y el Registro Electréonico Comun (REC) y, ademas, también contemplara los
sistemas que requieran la implantacion de medios y equipos necesarios que deberan disponer las oficinas de asistencia en lo referente a los sistemas de firma
e identificacion de la ciudadania, escaneres y acceso a repositorios comunes.

Para la consecucién de este proyecto se estableceran reuniones periédicas entre las personas responsables de las areas funcionales de la Conselleria, junto
con la direccion general de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y con quienes dirigen todas las oficinas en materia de registros.

Participantes
« SAC.
e SCASATI.

Proyectos relacionados

» 1. Disefo e impulso del nuevo modelo de oficinas Prop propias como oficinas de asistencia en materia de registros y en el uso de medios electrénicos.
* 21. Seguimiento de la implantacion de las soluciones tecnoldgicas para el impulso de la tramitaciéon telematica y de la administracion electrénica.
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31. Disefio e impulso de la guia de funcionamiento de los procesos en las oficinas de asistencia en materia de registros 2
@
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Objetivos Indicadores Valor Plazo

: o E : : 31.1.1: Disponibilidad de la guia del proceso de registro
31.1: Elaboracion de la guia de funcionamiento de los como modo de funcionamiento comtn para todos los

procesos en las oficinas de asistencia en materia de ; ; Si/No. T2 de 2018.
registros adaptada a la Ley 39/2015. el

31.2: Impulsar el modelo de oficinas de asistencia en 31.2.1: Niumero de informes de situacién por oficina y gg;ngggg]::ll 2019
materia de registros en todas las oficinas registrales. recomendaciones realizadas. 2/10/2018 i

de los Servicios Publicos
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32. Simplificacion de la documentacién de entrada por tramite y deteccion de nuevas consultas interactivas

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: X. Proyectos corporativos
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Descripcion

Uno de los factores clave de la Administracién y objeto de este proyecto es convertir la organizacion en un ente mas eficaz y eficiente. Por ello, la activacion
de una revision horizontal de la documentacién, asi como la identificacion de posibles duplicidades durante la tramitacién de un procedimiento, suponen una
actuacion alineada con los objetivos de la Generalitat.

A través de ello, se dara continuidad a los diferentes planes de simplificacion y de reduccion de cargas administrativas que la Generalitat ha llevado a cabo
durante los afios 2010 a 2015 mediante el desarrollo de los planes SIRCA en sus diferentes fases.

Un requisito previo para acometer este proyecto es que todas las consellerias revisen los documentos de entrada que se piden para la realizacion de una serie
de trdmites con el fin de: a) que sean los minimos necesarios, b) evitar que se presenten documentos que ya estan en otras administraciones, y c) reducir al
maximo los documentos originales.

El proyecto se impulsara a través de un grupo de trabajo con representantes de todas las consellerias.
Participantes

+ SCASATI.

de los Servicios Publicos
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32. Simplificacion de la documentacién de entrada por tramite y deteccion de nuevas consultas interactivas

o000

Objetivos Indicadores Valor Plazo
32.1.1: Grupo de trabajo creado. Si/No 2013(’)%818 Y

32.1: Crear.un grupo de trabajo. parallaicoordina om0 eas e e e e g e e e o o S S B ol SN U e B Gi Na PLLLELT

los objetivos del proyecto. 32.1.2: Ndmero de instrucciones emitidas o informes  Minimo 1 al 2017,2018y
realizados. ano. 2019.

32.2: Fomentar el uso de consultas interactivas a través 32.2.1: Aumentar el nimero de servicios interactivos Si/N 2017,2018y

de la Plataforma Autondmica de Interoperabilidad (PAI). respecto al inicio del Plan. e 2019.

: : 2 A 32.3.1: Porcentaje de reduccién del nimero medio de
3§i§éd5§duc'r el nimero de documentos originales documentos solicitados respecto a la media al principio k 20136§818y

del Plan.

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
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33. Realizacion del andlisis funcional para la adaptacion de la aplicacidon corporativa de contratacién a la gestiéon unificada y

administracion electrénica
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AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: X. Proyectos corporativos

Descripcion 1/2

En la actualidad, no se dispone de una aplicaciéon corporativa para la gestion de contratos. La publicacion de las Leyes 39/2015 y 40/2015 establece la
obligatoriedad de la tramitacién electrénica y la configuracion del expediente electrénico, por lo que es necesaria la definicion de un grupo de trabajo
encargado de la realizacion del disefio y elaboracién de una nueva aplicacion corporativa de contratacién (GV CONTRATOS).

El grupo de trabajo de la aplicacion GV CONTRATOS esta compuesto por representantes de todas las consellerias, en colaboracion con la direcciéon general de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

GV CONTRATOS cumplird con los requisitos de la nueva legislaciéon de adaptacion del sistema de contratacion a los nuevos requerimientos de la
administracién electrénica exigidos por la Ley 39/2015, asi como con la normativa especifica de contratacién (Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos

del Sector Publico).

Se seguiran las recomendaciones recogidas en el documento Componentes y Documentos Interoperables para la Contratacién Electrénica (CODICE), emitido
por la Administracion General del Estado.

Su objetivo podria contemplarse como una primera fase natural dentro de un conjunto de otros proyectos destinados a facilitar los procesos de contratacion
publica de forma electrénica, dentro del marco legal establecido por las Directivas Europeas y recogido en la Ley de Contratos del Sector Publico.

de los Servicios Publicos
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33. Realizacion del analisis funcional para la adaptacion de la aplicacion corporativa de contratacion a la gestion unificada y

administracion electronica

901 VNIOYd

eeee Descripcion 2/2

Ademas, se analizara e impulsara, en caso de ser necesario, el empleo de perfiles dentro de la aplicacion para el uso de la misma por quienes intervengan en
el procedimiento, de tal manera que no sean necesarias las comunicaciones internas.

Se elaborara el documento de funcionalidades necesarias para el tratamiento de los expedientes de gasto, que se realizaran en una aplicacion informatica
supletoria.

Participantes

» SCASATI.
= DGIIC.

%GENERALITAT VALENCIANA
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33. Realizacion del analisis funcional para la adaptacion de la aplicacion corporativa de contratacion a la gestion unificada y

administracion electronica

o000
Objetivos Indicadores Valor Plazo
33.1: Creacién de un grupo de trabajo responsable del
analisis de la aplicacién corporativa de contrataciéon a la  33.1.1: Numero de reuniones del grupo de trabajo R aasenat; ey
gestion unificada y guia del proceso adaptado a las responsable del andlisis de la aplicacién corporativa de alr;lg?\gstz sua Hasta 06/2018
necesidades del documento y expediente electrénico, de  contratacion. s 25 ges :

B i implantacion.
acuerdo con las Normas Técnicas de Interoperabilidad
(NTI) de la Administracién General del Estado.
33.2: Andlisis de la aplicaciéon corporativa y guia del
proceso de contratacion adaptado a las necesidades del ?3.2.1: ‘Disponer del a]nélisis funcional !'especto a la Si/No Hasta 06/2018
documento y expediente electrénico, de acuerdo con las interaccion con el expediente de gastos derivado. :
NTI de la Administracion General del Estado, realizando
implementaciones 'y- adaptaciones: en ;oS procesos: idet s =t s S e S e e S e e B i bl Wl L AT AR AL A VM ER S N s WAL R GG S w R aGRs s
Gestion Definicion del Contrato, Gestién Inicio del
Contrato, Gestion Licitacion, Gestion Adjudicacion, > BY Alici CAcio :

] 33.2.2: Disponer del andlisis de la aplicacién corporativa Si/No Hasta 06/2018.

Gestion formalizacion del contrato, Gestion econdmica y
Contrato menor.

de contratacién.

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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34. Realizacién del analisis funcional para la adaptacién de la aplicacion corporativa de subvenciones a la gestion unificada y

administracion electrénica
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AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: X. Proyectos corporativos

Descripcion

Para la implantacién total de la administracién electrénica en la Generalitat y el cumplimiento de las Leyes 39/2015 y 40/2015, el grupo de trabajo de
subvenciones encargado de la definicidn de los requerimientos para la evolucién de la aplicacién corporativa de Subvenciones, SUGUS, incluye representantes
de diferentes consellerias y entidades, ademas de la colaboracién con la direccion general de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

El objeto del grupo de trabajo establecido es abordar los procesos de gestién para implantar la administracion electrénica en el procedimiento administrativo
para la gestién de las subvenciones en base a la Ley 38/2003, de 17 de noviembre, General de Subvenciones y la Ley 1/2015, de 6 de febrero, de la

Generalitat, de Hacienda Publica, del Sector Publico Instrumental y de Subvenciones.

El planteamiento del andlisis de la solucion corporativa de Subvenciones se realiza tomando como punto de partida la aplicacion SUGUS, que ya se esta
utilizando en algunas consellerias para la gestion de las subvenciones. El objetivo es que dicha aplicacion se convierta en la solucién corporativa de la
Generalitat.

Participantes
» SCASATI.
o [DIGTIIC,

de los Servicios Publicos
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34. Realizacion del analisis funcional para la adaptacion de la aplicacion corporativa de subvenciones a la gestion unificada y

administracion electronica

X X X
Objetivos Indicadores Valor Plazo
34.1: Creacién de un grupo de trabajo responsable del 34.1.1: Numero de reuniones del grupo de trabajo Minimo de 3 al
andlisis de la aplicaciéon Unica corporativa de responsable del andlisis funcional de la aplicacion afo hasta su Hasta 06/2018.
subvenciones y guia del proceso. corporativa de subvenciones y guia del proceso. implantacion.
34.2: Elaborar el documento de funcionalidades
i | tratamiento de | dientes d . Di i
necesarias para el tratamiento de los expedientes de 34.2.1: Disponer del analisis funcional respecto a la 5i/No. Hasta 06/2018.

gasto, que se realizardn en una aplicaciéon informatica
supletoria.

interaccion con el expediente de gastos derivado.

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificaciéon y Mejora de la Calidad
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34. Realizacion del analisis funcional para la adaptacion de la aplicacion corporativa de subvenciones a la gestion unificada y 2
administracion electrénica g

>
o000 8
Objetivos Indicadores Valor Plazo

34.3: Andlisis de la aplicacion Unica corporativa de
subvenciones y guia del proceso:

e Crear el tramite telematico adaptado a las nuevas
Leyes 39/2015 y 40/2015.

¢ Notificacién electrénica de acuerdo con el esquema
nacional de interoperabilidad.

e Incorporar todas las fases econémicas en una misma
aplicacion de gestion, de manera que el intercambio
de datos durante el proceso se realice en un entorno
cerrado entre quien emite y quien recibe la
informacion.

* Incorporar todos los requerimientos que establece la
NTI del documento electrénico.

e Interconectar con otras aplicaciones (portafirmas,

=):

34.3.1: Disponer del analisis funcional de la aplicacion ,
Unica corporativa de subvenciones y guia del proceso. Si/No. Hasta 06/2018.

Disefiar una guia de implantacién de expedientes de
subvenciones que indique las tareas a realizar.
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35. Realizaciéon del analisis funcional para la adaptacion de la aplicacion corporativa de gestion econdmica a la gestion

unificada y administracion electrénica

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: X. Proyectos corporativos

Descripcion

El grupo de trabajo de gestiéon econdmica esta integrado por representantes de diferentes consellerias y entidades, en colaboracién con la direccién general
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. El objeto del grupo de trabajo es abordar los procesos de gestion de los documentos contables de los
expedientes que generan pagos por parte de la Generalitat, asi como los procesos de fiscalizacion de las intervenciones delegadas de las consellerias
atendiendo a la legislacion vigente.

El alcance de los requerimientos de este grupo son los siguientes:

* Redefinir los procesos identificando las ineficiencias de los actuales e introduciendo los requerimientos legales para la generacion de expedientes

electrénicos.
» Disponer de una herramienta comun de gestién para el proceso de fiscalizacién y gestién econdmica, en su caso.
» Definir las posibles funcionalidades, que permitan la interconexion de esta aplicacién con las aplicaciones de gestion de los expedientes que generan gasto

y con la aplicacién de contabilidad.

Participantes
+ SCASATI.
 DGTIC.

de los Servicios Publicos
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35. Realizacion del analisis funcional para la adaptacion de la aplicacion corporativa de gestion econdmica a la gestion

unificada y administracion electrénica

o000

Objetivos

Indicadores

Valor Plazo

35.1: Creacién de un grupo de trabajo responsable del
andlisis de la aplicacion Unica corporativa de gestion
econdmica.

35.1.1: Numero de reuniones del grupo de trabajo
responsable del analisis de la aplicaciéon corporativa de

gestion econdémica.

Minimo de 3 al
afo hasta su Hasta 06/2018.
implantacion.

35.2: Andlisis de la aplicacion Unica corporativa de
gestion econdmica:

* Creacion de los expedientes electronicos.

« Simplificacion de los procesos.

e Definicién de los requerimientos de la
aplicacion de gestion.

* Conseguir una gestion eficiente mediante la
definicién de las funcionalidades
tecnoldgicas necesarias.

* Plantear posibles cambios organizativos, que
permitan mejorar el proceso.

35.2.1: Disponer del andlisis funcional de la aplicacion
Unica corporativa de gestion econémica.

Si/No. Hasta 06/2018.

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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36. Coordinaciéon, mantenimiento e implantacion del sistema IMI en la Administracion valenciana

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: XlI. Sistema de informacién del Mercado Interior Europeo (IMI)

Descripcion 1/2

La cooperacion administrativa en el Espacio Econémico Europeo tiene en el Sistema de informaciéon del Mercado Interior Europeo (IMI) una herramienta
esencial. Participan en él numerosas autoridades publicas estatales, autondmicas y locales para garantizar los derechos de las personas y empresas en el

mercado interior.

El sistema de informacion del mercado interior esta destinado exclusivamente a las autoridades publicas de los Estados miembros (no es accesible a personas
ni empresas) y facilita la cooperacion administrativa en relacion con diversos ambitos vinculados al mercado interior. Es una aplicacion corporativa de
intercambio de informacidn via web y se ha convertido en una herramienta de cooperacién administrativa entre paises de la Unién y del espacio econémico y,
como tal, va evolucionando en funcién de las nuevas competencias y necesidades, creandose mas directivas y normas.

El alcance del sistema IMI incluye el ambito de la Administracién publica valenciana, siendo la subdirecciéon general de Atencién a la Ciudadania, Calidad e
Inspeccion de Servicios quien ejerce la coordinaciéon autonémica, asumiendo las funciones operativas de coordinacién y ampliacién de la implantacién del IMI,
asegurando su funcionamiento eficaz, ejerciendo labores de asesoria y apoyo técnico a todas las autoridades registradas en nuestro ambito, ademas de
gestionar las autoridades competentes, identificando y registrando, en su caso, nuevas autoridades y garantizando una actualizacién permanente de los datos
registrados en el sistema para todas las autoridades dadas de alta, manteniendo perfiles activos en todas las autoridades registradas y monitorizando de forma
continua las solicitudes en las que intervengan autoridades coordinadas por la Subdireccién General: control de su actividad, vigilancia y supervision de casos
pendientes (interviniendo y contactando, en su caso, con la coordinacion nacional y de otros Estados miembros) y transferencia de las solicitudes IMI recibidas
a la autoridad competente.

Ademads, se organizan e imparten cursos de formacion en el manejo y actualizacién del Sistema IMI, complementarios de los organizados y ofrecidos por el
Instituto Nacional de Administracion Publica (INAP) y por la Coordinacion Nacional del sistema.
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36. Coordinacion, mantenimiento e implantacion del sistema IMI en la Administracion valenciana

eeee Descripcion 2/2

Su implantacién y desarrollo en la Administracion valenciana estd permitiendo agilizar de forma notable el intercambio de informaciéon con autoridades
administrativas de todos los paises de la UE, en particular y en nuestro ambito, facilitando con ello la libre prestacion de servicios por profesionales y
empresas y el reconocimiento mutuo de cualificaciones, en aras a facilitar y hacer efectivo el derecho a la libre circulacién de personas en la UE.

En el momento actual, estan dadas de alta en la aplicacion, ademas de la subdireccion general de Atencién a la Ciudadania, Calidad e Inspeccion de Servicios
como unidad que ejerce la coordinaciéon autonémica del sistema a través de un inspector de servicios que ejerce como usuario de esa autoridad, un total de
38 autoridades competentes (29 en la Generalitat y 9 en el ambito local) que cuentan, en conjunto, con 92 personas registradas.

En su evolucién ante nuevas demandas, si se introdujeran otros ambitos como contratacién publica u otros, implicaria un mayor nimero de competencias a
considerary, por tanto, es fundamental el conocimiento sobre el uso de la aplicacion.

Existen manuales y documentacion sobre el sistema IMI, boletines editados por la coordinacién IMI en Espafia, y referencias legales sobre el sistema y los
ambitos que atiende.

Participantes
o -SAC.
* |GS.

Proyectos relacionados

» 37. Elaboracion y publicacion de la guia del sistema IMI en la Administracion valenciana.
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36. Coordinacion, mantenimiento e implantacion del sistema IMI en la Administracion valenciana

o000

Objetivos Indicadores Valor Plazo

36.1: Continuar las tareas de coordinacion y ampliacion

de la implantacion del Sistema IMI ejerciendo labores de  36.1.1: Porcentaje de consultas atendidas y resueltas. 2 2017,2018y

asesoria y apoyo técnico a todas las autoridades 2019.

registradas en nuestro ambito.

36.2: Gestionar el registro de autoridades competentes y ; ; o :

perfiles de usuario en nuestro ambito, asegurando su 36.2.1. Porcentaje de solicitudes de altas y/o bajas - 2017,2018y
;| : atendidas y resueltas. 20195

eficaz funcionamiento.

96,3 Oreanizar e IMpA0IE CUGOME ORI Gl IS e 36.3.1: Porcentaje de personas usuarias formadas del - 201;6%818y

formativas para adiestrar en el manejo de la aplicacion
informatica que da soporte al sistema IMI.

total de las registradas.

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificacién y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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37. Elaboracion y publicacion de la guia del sistema IMI en la Administracion valenciana

9Ll VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Simplificacién administrativa
LINEA DE ACTUACION: XI. Sistema de informacién del Mercado Interior Europeo (IMI)

Descripcion

Tal y como se comenta en el proyecto anterior, existen manuales y documentacidn sobre el sistema IMI, pero no existe una guia o protocolo sobre su uso ni
sobre los procesos relacionados con las altas, bajas y formacion de las personas usuarias. Disponer de ello, optimizaria la gestion interna, evitando las
consultas innecesarias al 6rgano coordinador autonémico del IMI.

Participantes
o SCASATI.
* IGS.

Proyectos relacionados

» 36. Coordinacién, mantenimiento e implantacion del sistema IMI en la Administracion valenciana.

Objetivos Indicadores Valor Plazo

37.1: Optimizar la gestion interna de la Conselleria B L |
elaborando una guia o protocolo de orientacién sobre las ~ 37-1.1: Disponer de la guia elaborada. Si/No. 2018.

altas; \bajas:de:usuario, formacion y:dotar:unzespacig parar= it cae et Ak A MRk Lok kot el et e L R e Rk kR Ch ek o
realizar consultas al 6rgano de coordinacion. 37.1.2: Disponer del espacio de trabajo. Si/No. 2018.
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38. Definicion y difusion de la mision, vision y valores de la nueva cultura corporativa de la Administracion valenciana a través

del portal institucional de la Generalitat

AREA FUNCIONAL: Excelencia en la gestion
LINEA DE ACTUACION: XII. Nueva cultura corporativa de la Administracion valenciana

Descripcion

En el articulo 3 del capitulo | del Decreto 41/2016 se establece que la Administracion de la Generalitat y su sector publico instrumental, de acuerdo con su
orientacién de servicio a la ciudadania de la Comunitat Valenciana y con el objetivo de ser una administracién moderna, eficaz y eficiente, se compromete a
alcanzar una gestion excelente en la prestacion de los servicios publicos, propiciando la mejora continua de sus sistemas de gestién, en orden a la maxima
satisfaccién de sus expectativas y necesidades.

La 6ptima atencién a la ciudadania constituye la prioridad esencial de la Administracion de la Generalitat y su sector publico instrumental, y en torno a este
propdsito se asientan, como fundamentos basicos de su organizacidn, una mision y visién propias, asi como unos determinados valores que constituyen su
sello diferenciador frente a otras instituciones de su entorno. Tanto las definiciones iniciales de la mision y la vision de la Administracion de la Generalitat,
como de los valores, actitudes y comportamientos que sirven para identificar su filosofia institucional y dar soporte a su cultura corporativa, asi como sus
posibles revisiones y actualizaciones, se publicaran de forma destacada en la informacion de caracter institucional y organizativa que se difunda a través del
portal institucional de la Generalitat (www.gva.es), para mostrarlos de forma explicita a la sociedad valenciana.

Para articular su cumplimiento se procedera a definir la misidn, vision y valores de la Generalitat estableciendo asi su cultura corporativa. De ese proceso se
encargard, bajo la coordinacion del SCASATI, la Comisidn de Simplificacion y Mejora de la Calidad de los Servicios Pablicos (COSMIQ), comision técnica de la
Comisién Interdepartamental para la Modernizacién Tecnolégica, la Calidad y la Sociedad del Conocimiento en la Comunidad Valenciana (CITEC), garantizando
asi la participacion de todos los departamentos del Consell en ese proceso. Las definiciones de mision, vision y valores finalmente elaboradas seran aprobadas
por el Consell, a propuesta de la persona titular de la conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social, Participacion y Cooperacion, departamento
competente en materia de gestion y mejora de la calidad de los servicios publicos de la Generalitat.
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38. Definicion y difusion de la mision, vision y valores de la nueva cultura corporativa de la Administracion valenciana a través

del portal institucional de la Generalitat

Participantes

8LL VNIOYd

o GAC,

e SCASATI.

Objetivos Indicadores Valor Plazo

38.1: Definir y aprobar la mision, visién y valores de la 38.1.1: Disponer de la definicion y aprobacion de la Si/N 2018

Generalitat. mision, vision y valores. e :

38.2: Publicitar la declaracion de la mision, vision y 38.2.1: Disponer de la publicacién de la revisién de la Si/No T3y T4 de
: 2018.

valores a través de portal institucional de la GVA.

mision, vision y valores.
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39. Impulso y consolidacion del sistema de gestion de Cartas de servicios

AREA FUNCIONAL: Excelencia en la gestidon
LINEA DE ACTUACION: XIll. Cartas de servicios

6Ll VNIOYd

Descripcion 1/2

El Decreto 41/2016 define las Cartas de servicios como "documentos por medio de los cuales las organizaciones publicas informan sobre los compromisos de
calidad de los servicios que gestionan y prestan, en respuesta a las necesidades y expectativas de la ciudadania, y a la demanda de transparencia en la
actividad publica".

La elaboracion de las Cartas de servicios, en el ambito de la Generalitat, se realiza de acuerdo con una metodologia propia, aprobada por resolucion del titular
del 6rgano directivo responsable en materia de gestion y mejora de la calidad de los servicios publicos, con el fin de garantizar un contenido homogéneo para
todas ellas. Dicha metodologia esta accesible y se puede consultar en el portal corporativo de la Generalitat (www.gva.es). En ese mismo portal institucional
aparecen publicadas todas las Cartas de servicios vigentes y el sistema de indicadores asociado. Estas son mantenidas a través de la aplicacion corporativa de
cartas en el marco del proyecto DESIG (Desarrollo y Soporte de las Aplicaciones y Sistemas de Informacion de la Generalitat) de la direccion general de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

En el afo 2016, en cumplimento de la prevision contenida en el articulo 15.2 del decreto anterior, la Inspeccion General de Servicios elaboré el mapa de
Cartas de Servicios de la Generalitat, instrumento de orientacién estratégica para la implantacion de Cartas de servicios. Tras su aprobacién por la conselleria
de Transparencia, Responsabilidad Social, Participaciéon y Cooperacion a través de la Comision Interdepartamental para la Modernizacion Tecnoldgica, la
Calidad y la Sociedad del Conocimiento en la Comunidad Valenciana (CITEC), el mapa fue publicado en el afio 2017 y, a continuacion, se presentd y aprobé un
plan de extensién de Cartas de servicios con un periodo de vigencia de dos afios (2017 y 2018), plan que debera ser revisado y ampliado para 2019.

de los Servicios Publicos
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39. Impulso y consolidacién del sistema de gestion de Cartas de servicios
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Descripcion 2/2

El objeto del proyecto es contribuir a la mejora de la calidad de los servicios publicos prestados, a través de establecer compromisos de calidad frente a la
ciudadania y que son reflejo de unas condiciones y niveles de calidad que destacan por su nivel de excelencia. Por su condicién de instrumento de mejora, las
Cartas de servicios se configuran como un auténtico sistema de gestidn y, en este sentido, toda la informacién basica de las Cartas de servicios se gestionara
de manera uniforme y centralizada por el érgano directivo responsable en materia de gestién y mejora de la calidad de los servicios publicos y estara
soportada en una aplicacion informatica corporativa, en la que se iran introduciendo todos los datos correspondientes a los indicadores; parametros que
muestran, de forma periddica y actualizada, la evolucién y consecucion de los objetivos asociados a dichos compromisos.

Participantes

o SAC
o [lEs;,
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39. Impulso y consolidacién del sistema de gestion de Cartas de servicios

Objetivos Indicadores Valor Plazo
2017y T1,T2
de 2018 para

plan de
extension de

39.1: Ejecutar el plan de extension de Cartas de servicios 39.1.1: Porcentaje e slaf uoianEdase stars ] o _2917_'291§ oo

) skl 3
201_7 .2018 aprobado Por la CITEC (12 nuevas Cartas de fevissdasSobro it 100%. T3y T4 de 2018
servicios y 9 cartas revisadas). para revisién de
Cartas de
servicios
anteriores a
2014

39.2: Revisar y actualizar el mapa de Cartas de servicios 39.2.1: Mapa de cartas revisado y actualizado y Si/N T4 de 2018

2017-2018 aprobado por la CITEC. aprobacién de un nuevo plan de extension hasta el 2019. A & ;

39.3: Ejecutar el nuevo plan de extensién y revision de 39.3.1: Porcentaje de ejecucion de cartas nuevas y/o 100%

Cartas de servicios que amplie el plan anterior hasta el revisadas sobre las cartas previstas en el plan de & 2019.

2019.

extension de 2019.
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40. Realizacién del andlisis funcional para la nueva aplicacion corporativa de quejas, sugerencias y agradecimientos

AREA FUNCIONAL: Excelencia en la gestidon
LINEA DE ACTUACION: XIV. Quejas, sugerencias y agradecimientos

Descripcion 1/2

La publicacion del Decreto 41/2016 ha supuesto el inicio de la revisién del proceso de presentacién de quejas, sugerencias y agradecimientos en el ambito
de la Generalitat, introduciendo nuevos canales de presentacién de los mismos.

A través de la aplicacion, se podra presentar una queja los 365 dias del afo, a través de Internet, sin necesidad de identificacion digital o en el horario
establecido mediante una llamada al 012. Para ello, se ha habilitado en la sede electrénica de la Generalitat un enlace que permite, siguiendo unos sencillos

pasos con opciones muy claras, dejar constancia de la queja para que siga el trdmite correspondiente y la ciudadania obtenga respuesta en el plazo de un
mes. También existird la posibilidad de realizar sugerencias y agradecimientos on line.

La subdireccion general de Atencion a la Ciudadania, Calidad e Inspeccion de Servicios es la responsable del diseiio e impulso del nuevo sistema de quejas,
sugerencias y agradecimientos, en colaboracién con la direccién general de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

La adaptacién al nuevo modelo requiere un gran esfuerzo, abarcando diferentes ambitos, que van desde la coordinacién del sistema de toda la Generalitat y
su impulso, hasta otras medidas de disefio en el ambito de la simplificaciéon para su adaptacién al nuevo procedimiento de quejas. Ademas de habilitar los
mecanismos para poder recibir las quejas por todos los canales establecidos en la normativa y, a su vez, garantizar la calidad del servicio ofrecido. Todo ello

conlleva la necesaria colaboracion con el érgano de la Inspeccién General de Servicios y, en particular, que éste garantice la gestion adecuada de las quejas
de segunda instancia.

Plan de Atencién a la Ciudadania,
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40. Realizacidon del andlisis funcional para la nueva aplicacién corporativa de quejas, sugerencias y agradecimientos

Descripcion 2/2

Por todo ello, se creard un grupo de trabajo con el objetivo de adaptar la aplicacién corporativa ya existente a esta nueva normativa, realizando las
modificaciones necesarias para las presentaciones digitales sin firma y para la presentacion telefénica contemplada en la norma.

La direccion general de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones tiene prevista la aplicacion que dara soporte y su coordinacién con el area de

Simplificacion Administrativa de la Conselleria.

Participantes

s SAC.
e SCASATI.
o [DEIE,

Proyectos relacionados

* 41. Realizacién del andlisis funcional para los nuevos tramites telematicos de quejas, sugerencias y agradecimientos.
* 42. Elaboracion del manual del analisis de la nueva aplicacién corporativa de quejas, sugerencias y agradecimientos.

Simplificacion y Mejora de la Calidad
de los Servicios Publicos
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40. Realizacidon del andlisis funcional para la nueva aplicacién corporativa de quejas, sugerencias y agradecimientos

vZl VNIOYd

Objetivos

Indicadores

Valor

Plazo

40.1: Creacion del grupo de trabajo para la realizacion del
andlisis funcional de la nueva aplicaciéon corporativa de
quejas, sugerencias y agradecimientos.

40.1.1: Numero de reuniones del grupo de trabajo para la
realizacion del andlisis funcional de la nueva aplicacion
corporativa de quejas, sugerencias y agradecimientos.

Un minimo de
10 reuniones.

T1yT2 de 2017.

40.2: Andlisis funcional de la nueva aplicacién corporativa
de quejas, sugerencias y agradecimientos integrando los
diferentes dmbitos de calidad, simplificacién, atencion a la
ciudadania y la gestion adecuada de las quejas de
segunda instancia.

40.2.1: Disponer de la realizacion del andlisis funcional de
la nueva aplicacién corporativa de quejas, sugerencias y
agradecimientos.

Si/No.

06/2017.

Plan de Atencién a la Ciudadania,
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41. Realizacién del andlisis funcional para los nuevos tramites telematicos de quejas, sugerencias y agradecimientos

AREA FUNCIONAL: Excelencia en la gestidon
LINEA DE ACTUACION: XIV. Quejas, sugerencias y agradecimientos

Descripcion

Se realizara el analisis funcional de los nuevos tramites telematicos y los formularios web para que, posteriormente, se incorporen en el manual.

Participantes
 SAC.
o SCASATI.

Proyectos relacionados

40. Realizacién del anélisis funcional para la nueva aplicacién corporativa de quejas, sugerencias y agradecimientos.
42. Elaboracion del manual del analisis de la nueva aplicacion corporativa de quejas, sugerencias y agradecimientos.

Objetivos Indicadores Valor Plazo
gésiﬁifjsc't‘;;‘ n‘f‘te('e Sat";}gf,g;‘égg?”a' para lacdennicions s a s s e e Ay R ot e e e b Si/No. T2 de 2018,
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42. Elaboracion del manual del andlisis de la nueva aplicacion corporativa de quejas, sugerencias y agradecimientos

AREA FUNCIONAL: Excelencia en la gestidon
LINEA DE ACTUACION: XIV. Quejas, sugerencias y agradecimientos

Descripcion

Para el desarrollo de los manuales se revisaran todos los apartados de la guia funcional sobre los que se ha realizado el andlisis y, en particular, las quejas de

segunda instancia correspondientes a la Inspeccion General de Servicios para estudiar si se pueden incluir algunas plantillas.

Participantes
»  SCASATI.

Proyectos relacionados

* 40. Realizacion del anélisis funcional para la nueva aplicacién corporativa de quejas, sugerencias y agradecimientos.
* 41. Realizacidon del anélisis funcional para los nuevos tramites telematicos de quejas, sugerencias y agradecimientos.

Objetivos Indicadores Valor

Plazo

42.1: Desarrollo de los manuales. 42.1.1: Disponer de los manuales desarrollados. Si/No.

T3 de 2018.

Plan de Atencién a la Ciudadania,
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43. Impulso y seguimiento de las autoevaluaciones y evaluaciones de calidad en todas las consellerias

AREA FUNCIONAL: Excelencia en la gestidon
LINEA DE ACTUACION: XV. Instrumentos de evaluacion de la calidad de los servicios y de evaluacién de los planes y programas

Descripcion 1/2

El Decreto 41/2016 prevé y dedica el capitulo Il de forma fundamental a las evaluaciones de calidad, su definicién y tipos, metodologia, fines y régimen de
los proyectos de mejora subsiguientes a los procesos de evaluacidn. A este respecto, se mantiene la invocacién del modelo EFQM de Excelencia como
referente metodolégico generalizado para llevar a cabo las autoevaluaciones y evaluaciones, sin perjuicio de prever la posibilidad excepcional, por razones de
mejor adaptacién a las especificidades de algunas organizaciones o servicios, de incorporacién de otros modelos o patrones de referencia metodolégica.

Asimismo, dicho capitulo también proclama la necesidad y obligatoriedad de implantar con caracter general sistemas de medicion e indicadores que
proporcionen la informacion necesaria para conocer el grado de cumplimiento y resultados de los planes y programas, a través de evaluaciones de eficacia y,
en su caso, eficiencia, tratando de incorporar y consolidar la evaluacion de los programas de la administracion como herramienta de mejora de la gestion y
de rendicién de cuentas a la ciudadania, en sintonia con el mandato basico establecido en el articulo 6.2 de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de
transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno y en el articulo 9.3.2, apartado j de la Ley 2/2015, de 2 de abril, de transparencia, buen
gobierno y participacion ciudadana de la Comunitat Valenciana, que obligan a las administraciones a publicar tanto sus planes y programas, como los
informes de evaluacion de calidad de los servicios.

La metodologia a seguir es una metodologia propia de la Generalitat que, soportada en la plataforma informatica denominada SIGCAP (Sistema de Gestion
de Calidad de Administracion Publica), permitira la realizacion de autoevaluaciones de calidad de 6rganos o unidades (con rango minimo de servicios) en
todos los departamentos de la Generalitat. Las autoevaluaciones aportaran a las organizaciones autoevaluadas, a través de un informe, un diagndstico de
situacién que identifique sus puntos fuertes y sus areas de mejora, otorgandoles una puntuacion de referencia.
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43. Impulso y seguimiento de las autoevaluaciones y evaluaciones de calidad en todas las consellerias

8¢l VNIOYd

Descripcion 2/2

A partir de las autoevaluaciones realizadas y seleccionando aquellas que demuestren un mayor nivel de excelencia, se realizara, por parte de la Inspeccion
General de Servicios, una contrastacion externa que permitira validar, y/o corregir en su caso, su inicial autoevaluacién transformandola en un informe de
evaluacion de calidad que servird como referencia para su acreditacién posterior.

Participantes
e SCASATI.
« |GS.

Proyectos relacionados

* 44, Impulso y puesta en marcha de sistemas de reconocimiento a través de certificaciones y premios.

Plan de Atencién a la Ciudadania,
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43. Impulso y seguimiento de las autoevaluaciones y evaluaciones de calidad en todas las consellerias

6¢1 VNIOYd

Objetivos Indicadores Valor Plazo
43.1: Aprobacién de un plan de autoevaluaciones y 43.1.1: Disponer de la aprobacién del plan 1
s Si/No. T1 de 2018.

evaluaciones de calidad para los dos afnos (2018-2019). Libo 5

: = 43.2.1: Porcentaje de autoevaluaciones realizadas sobre % sobre 12 2018y 2019
43.2: Ejecucién del plan para acometer las |oqevistas inicialmente e incluidas en el plan. anuales. - ;
autoevaluaciones (12 por afio) y evaluaciones de: caliclad: = as 2 i irme i s s sime i o1 s e Gis i i 5 v i m1n o i o i el A0 0 B 5 0 S D o 8 e i e
(prevision inicial de 5 por afo). 43.2.2: Porcentaje de evaluaciones de calidad realizadas % sobre 5 2018 y 2019.

anuales.

sobre las previstas inicialmente.

Plan de Atencién a la Ciudadania,
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44. Impulso y puesta en marcha de sistemas de reconocimiento a través de certificaciones y premios

0€l VNIOYd

AREA FUNCIONAL: Excelencia en la gestion
LINEA DE ACTUACION: XVI. Sistemas de reconocimiento en el &mbito de la Generalitat

Descripcion

En el capitulo IV del Decreto 41/2016, se regulan los sistemas de reconocimiento que en materia de calidad se quieren implantar en la Comunitat
Valenciana. En este capitulo se abordan, tal y como se detalla en el predambulo del citado decreto, dos aspectos también primordiales de cualquier sistema de

gestion de calidad, como son:
» Las certificaciones o acreditaciones de calidad, destinadas a ofrecer un reconocimiento contrastado a un determinado nivel de excelencia o calidad

alcanzado por una organizacion.
* La puesta en marcha de premios a la excelencia o mejores practicas y, adicionalmente, otros instrumentos complementarios de reconocimiento,
motivacion o implicacién en este caso de las personas que han participado de forma relevante en los procesos de mejora de la calidad de los servicios

prestados a la ciudadania.

El objeto de este proyecto sera convocar una primera edicién de premios de calidad para el afio 2020 mediante la publicacion de una orden de desarrollo del
decreto anterior, y la posterior implantaciéon del procedimiento de obtencién y concesion de certificaciones.

Participantes

«  SCASATI.
IR GS*

de los Servicios Publicos
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44. Impulso y puesta en marcha de sistemas de reconocimiento a través de certificaciones y premios

Proyectos relacionados

* 43.Impulso y seguimiento de las autoevaluaciones y evaluaciones de calidad en todas las consellerias.

Objetivos

Indicadores

Valor

Plazo

44.1: Desarrollar reglamentariamente el decreto anterior a
través de una orden que establezca los sistemas de
reconocimiento en el ambito de la Generalitat por medio
de la implantacién de certificaciones de calidad y premios.

44.1.1: Publicada la orden de desarrollo del Decreto
41/2016.

Si/No.

T3y T4 de 2018.

44.2: Implantar y desarrollar el procedimiento de
obtencion y concesion de certificaciones de calidad.

44.2.1: Disponibilidad del procedimiento de obtencion y
concesion de certificaciones de calidad durante el 2019.

Si/No.

2019.

44.3: Convocar una primera edicion de premios a la
calidad para 2020.

44.3.1: Publicacion de la convocatoria de una primera
edicién de premios a la calidad para 2020.

Si/No.

T4 de 2019.
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Anexo |l

Plan de Atencion a la Ciudadania,
Simplificacion y Mejora de la
Calidad de los Servicios Publicos
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Cronograma de atencion a la ciudadania

AREA DE ATENCION A LA CIUDADANIA v o ‘—

PROYECTOS POR LINEAS DE ACTUACION EFMAMJ JASONDEFMAMIJ JASONDEFMAMIJ JASOND

| Atencion presencal, oficinas Prop. I

1. Disefio e impulso del nuevo modelo de oficinas Prop propias como oficinas de asistencia en materia
de registros y en el uso de medios electrénicos.

2. Seguimiento de convenios de oficinas Prop mixtas y apertura de las oficinas Prop mixtas pendientes.

3. Coordinacion de las oficinas Prop.

Il Atencion no presencial, Plataforma 012. N

4. Nuevas funcionalidades y mejoras en el servicio del canal telefénico.

5. Potenciacion del canal chat de texto y seguimiento de la calidad de la gestion del servicio ofrecido.
6. Lanzamiento, presentacion y difusion del canal chat de video en lengua de signos.

7. Consolidacién del buzén de la ciudadania.

8. Suministro de informacion sin intervencién humana (IVR).

. Difusion via internet, Guia Prop electrénica. !

9. Identificacion de necesidades y posibles mejoras de la interfaz de la Guia Prop electrénica.

10. Andlisis de necesidades para la mejora de la difusion de novedades en materia de tramites y
empleo publico.

IV. Nuevo canal de atencin ala ciudadania. -

11. Estudio de viabilidad para la implantacion de oficinas Prop virtuales en ayuntamientos.

V. Contenido del érea atencion a la ciudadania en el portal corporativo. e

12.Redisefio y visualizacion, a primer nivel, del contenido del area de atencién a la ciudadania en el
portal corporativo de la Generalitat.

13. Andlisis y propuesta de disefio de la maquetacion para un acceso directo en terminales méviles al
contenido de la pagina web de atencion a la ciudadania/Guia Prop.

V. Indicadores de gestién, encuestas de satisfaccion y Cartas de servicios. N

14. Impulso a la definicién y seguimiento de indicadores de gestion, la realizaciéon de encuestas de

satisfaccion y las Cartas de servicios de los canales de atencion y difusion.
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Cronograma de simplificacion administrativa
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AREA DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA e ‘_

PROYECTOS POR LINEAS DE ACTUACION EFMAMJ JASONDEFMAMJ JASONDEFMAMIJ JASOND

Vil. Gestor Unico de Contenidos (GUC). /'

15.Seguimiento e implantacion del nuevo sistema de informacion de Gestor Unico de Contenidos
(GUQ).

16. Impulsar y dinamizar la desagregacion de los cédigos GUC en sus distintos procedimientos
administrativos.

17. Elaboracion del protocolo de mantenimiento de la informacién en GUC.

VIll. Tramitacion telematica. '/ |

18. Elaboracién del protocolo del tramite telematico guiado e impulso de su implantacion.

19.Elaboracién del protocolo del tramite teleméatico general e impulso de su implantacion.

IX. Bases organizativas de la administracion electrdnica ' | |

20. Diagnostico del grado de avance de la implantacion de la tramitacion telematica y de la
administracion electronica.

21. Seguimiento de la implantacién de las soluciones tecnoldgicas para el impulso de la tramitacion
telemética y de la administracion electronica.

22. Redaccién de protocolos e instrucciones relacionadas con el Registro electrénico unico y Registro
departamental.

23. Andlisis sobre los requerimientos minimos relacionados con el Registro del personal funcionario
habilitado.

24. Andlisis sobre los requerimientos minimos del Registro electrénico de apoderamientos.
25. Disefio y puesta en marcha del protocolo de generacién de copias electrénicas auténticas.

26. Disefio y puesta en marcha del protocolo de identificacion o autenticacién de la persona
interesada.

27. Diseno y puesta en marcha del protocolo de asistencia en el uso de medios electrénicos y para la
autoadministracién.

28. Disefo del protocolo para realizar las notificaciones por comparecencia.

29. Definicién del catalogo de las utilidades de administracion electrénica e impulso de su integracion
en las aplicaciones de gestion.

30. Andlisis de viabilidad, funcional y de disefo de una aplicacion basica de gestion de expedientes.

31. Disefio e impulso de la guia de funcionamiento de los procesos en las oficinas de asistencia en
materia de registros.
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Cronograma de simplificacion administrativa
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X. Proyectos corporativos. ' |

32. Simplificacion de la documentaciéon de entrada por tramite y deteccién de nuevas consultas
interactivas.

33. Realizacion del analisis funcional para la adaptacion de la aplicacién corporativa de contratacion a la
gestion unificada y administracion electrénica.

34. Realizacion del analisis funcional para la adaptacién de la aplicacién corporativa de subvenciones a
la gestién unificada y administracion electronica.

35. Realizacion del analisis funcional para la adaptacion de la aplicacion corporativa de gestion
econdmica a la gestion unificada y administracion electrénica.

XI. Sistema de informacién del Mercado Interior Europeo (IMI). I

36. Coordinacion, mantenimiento e implantacion del sistema IMI en Administracion valenciana.

37. Elaboracioén y publicacion de la guia del sistema IMI en la Administracién valenciana.
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AREA DE EXCELENCIA EN LA GESTION v o ‘—

PROYECTOS POR LINEAS DE ACTUACION EFMAMJ JASONDEFMAMIJ JASONDEFMAMIJ JASOND

XIl. Nueva cultura corporativa de la administracién valenciana. ' |

38. Definicion y difusion de la mision, vision y valores de la nueva cultura corporativa de la
administracion valenciana a través del portal institucional de la Generalitat.

XIll. Cartas de servicios. e N

39. Impulso y consolidacion del sistema de gestion de Cartas de servicios.

XIV. Quejas, sugerencias y agradecimientos. I N

40. Realizacion del analisis funcional para la nueva aplicacion corporativa de quejas, sugerencias y
agradecimientos.
41. Realizacion del analisis funcional para los nuevos tramites telematicos de quejas, sugerencias y
agradecimientos.
42. Elaboracion del manual del andlisis de la nueva aplicacion corporativa de quejas, sugerenciasy
agradecimientos.

XV. Instrumentos de evaluacion de la calidad de los servicios y de evaluacién de los planes y programas. __

43. Impulso y seguimiento de las autoevaluaciones y evaluaciones de calidad en todas las consellerias.

XVI. Sistemas de reconocimiento en el mbito de la Generalitat. I N

44. Impulso y puesta en marcha de sistemas de reconocimiento a través de certificaciones y premios.
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