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PLAN DE ACTUACION DE LA INSPECCION GENERAL DE
SERVICIOS
2015

Valencia, marzo de 2015




Subdireccion General de Atencidn al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios

Este Plan, conjuntamente con el resto de actuaciones que conforman el Plan de Actuacion de
la Subdireccion General de Atencion a la Ciudadania, Calidad e Inspeccion de Servicios 2015,
fue aprobado por Resolucidon del Secretaria Autonémico de Administracion Publica de 12 de
marzo de 2015.

A continuacion se extractan del mismo las siguientes lineas de actuacion que han sido
implementadas por la Inspeccion General de Servicios:

1. SIMPLIFICACION Y REDUCCION DE CARGAS ADMINISTRATIVAS E IMPULSO DE LA
ADMINISTRACION ELECTRONICA.

2. CONTROL E INSPECCION GENERAL DE LOS SERVICIOS. PLANES ESTRATEGICOS DE LA
ADMINISTRACION.

3. DESARROLLO DE RELACIONES DE ALIANZA Y COLABORACION
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MARCO NORMATIVO Y DE REFERENCIA DEL PLAN

El marco normativo -leyes, disposiciones reglamentarias o acuerdos del Consell, en que se
fundamenta y apoyan las diferentes lineas de actuacidn, objetivos y actividades recogidas en este
plan se relaciona a continuacion, por orden cronolégico. No obstante, conviene sefalar que, como
consecuencia del propio plan SIRCA-2, algunas de ellas se han publicado recientemente y otras, como
las relacionadas con los instrumentos para la mejora de la calidad, las evaluaciones y las quejas, lo
van a ser en el primer semestre de 2015, por lo que en las diferentes lineas de actuacion que se veran
afectadas por estas modificaciones normativas, ya se han incorporado parte de las novedades que se
van a introducir con el nuevo decreto:

e Decreto 191/2001, de 18 de diciembre, del Gobierno Valenciano, por el que se aprueba la Carta
del Ciudadano de la Comunidad Valenciana y se regulan las Cartas de Servicios en la Generalitat.
(pendiente de modificacion).

* Ley orgéanica 1/2006 de 10 de abril de Reforma del Estatuto de Autonomia de la Comunitat
Valenciana que, en su articulo 9.2, establece y garantiza el derecho de los ciudadanos de la
Comunidad Valenciana a gozar de servicios publicos de calidad.

¢ Decreto 165/2006, de 3 de noviembre, del Consell, por el que se regulan las quejas y sugerencias
en el ambito de la administracién y las organizaciones de la Generalitat. (pendiente de
modificacion).

* Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos.

e Decreto 112/2008, de 25 de julio, del Consell, por el que se crea la Comisidn Interdepartamental
para la Modernizacion Tecnolégica, la Calidad y la Sociedad del Conocimiento en la Comunidad
Valenciana (CITEC).

* Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, por el que se establecen los instrumentos generales
del sistema para la modernizacién y mejora de la calidad de los servicios publicos de los entes,
organismos y entidades del sector publico dependientes de la Generalitat. (pendiente de
modificacién).

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

e Ley 2/2012, de 14 de junio, de la Generalitat, de Medidas Urgentes de Apoyo a la iniciativa
Empresarial y los Emprendedores, Microempresas y Pequefias y Medianas Empresas de la
Comunitat Valenciana.

* Decreto 28/2012, de 3 de febrero, del Consell, por el que se crea la Comisidn Interdepartamental
para el seguimiento e impulso de las politicas de racionalizacion y austeridad en el gasto en el
ambito de la Generalitat.

* Orden 3/2012, de 7 de junio, de la Conselleria de Hacienda y Administracidn Publica, por la que
se aprueba el Manual de Normalizaciéon de Formularios de la Generalitat y su sector publico.
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* Orden 7/2012, de 27 de septiembre, de la Conselleria de Hacienda y Administracion Publica, por
la que se regula el catidlogo de procedimientos administrativos de la administracion de la
Generalitat y su sector publico.

* Decreto 20/2013, de 25 de enero, del Consell, por el que se aprueba el Reglamento Organico y
Funcional de la Conselleria de Hacienda y Administracion Publica.

e Acuerdo del Consell de fecha 10 de mayo de 2013 por el que se aprueba el Plan de Simplificaciéon
y Reduccidn de Cargas Administrativas 2013-2015 (SIRCA-2).

* Acuerdo del Consell de fecha 7 de marzo de 2014 por el que se aprueba el Plan Estratégico de
Innovacién y Mejora de la Administracion de la Generalitat.

¢ Decreto 65/2014, de 2 de mayo, del Consell, por el que se modifica el Decreto 20/2013, de 25 de
enero, del Consell, por el que se aprueba el Reglamento Organico y Funcional de la Conselleria
de Hacienda y Administracién Publica

e Decreto 68 /2014, de 9 de mayo, del Consell, por el que se regula el ejercicio de la competencia y
las funciones de inspeccidn general de los servicios de la Administracién de la Generalitat.

e Acuerdo de 17 de octubre de 2014, del Consell, por el que se aprueba el Plan de Calidad e
Inspeccion de Servicios (2014-2016), en el marco del Plan Estratégico de Innovacién y Mejora de
la Administracion de la Generalitat.

e 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 ordenaciéon de las oficinas de registro
en la Administracion de la Generalitat.
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LINEAS DE ACTUACION Y ACTIVIDADES DEL PLAN.

1. SIMPLIFICACION Y REDUCCION DE CARGAS ADMINISTRATIVAS E IMPULSO DE LA
ADMINISTRACION ELECTRONICA.

En este apartado se recogen las actuaciones concretas previstas para 2015 en el Plan de
Simplificaciéon y Reduccion de Cargas Administrativas, (Plan SIRCA 2), 2013-2015, que fue aprobado
por el Consell en su sesidon de 10 de mayo de 2013. Igualmente, se ha tenido en cuenta lo dispuesto
en el Decreto 165/2010, de 8 de octubre, del Consell, por el que se establecen medidas de
simplificacién y de reduccién de cargas administrativas en los procedimientos gestionados por la
administracion de la Generalitat y su sector publico, asi como en la la Disposicién Final Séptima de la
Ley 2/2012, de 14 de junio, de la Generalitat, de medidas urgentes de apoyo a la iniciativa
empresarial y a los emprendedores, microempresas y pequefas y medianas empresas (pyme) de la
Comunitat Valenciana.

Este plan tiene como objetivo principal, en consonancia con el anterior, reducir y/o suprimir las
cargas administrativas que la Generalitat impone a ciudadanos y empresas, bien por estar establecido
asi en una norma, o bien por las correspondientes exigencias de informacion sobre su actividad.

1.1. Actuaciones de comunicacidn, difusién y participacion SIRCA-2.
Descripcidn:

El Plan SIRCA 2, en el apartado denominado “Evaluacién y Rendicidon de cuentas”, prevé que para
facilitar la difusién de los resultados obtenidos en la ejecucién del plan y rendir cuentas, -tanto a las
entidades locales, asociaciones empresariales y de ciudadanos, como a los departamentos del
Consell, empleados publicos y directivos, proporcionando a cada uno de ellos la informacion que sea
de su interés-, se pondra en marcha una pdagina Web en la que se podra consultar la evolucidn del
plan y las medidas de simplificacidn mas destacadas, incluyendo una encuesta de satisfaccién de los
usuarios. Para ello se aprovechara el espacio que se habilite en el portal de la transparencia.

Por otra parte, en 2014 se habilitd en el portal GVA una direccién electrénica para que ciudadanos,
empresas y otras administraciones puedan trasladar a la administracion su opinién sobre las areas
y/o procedimientos concretos en que consideran que debe centrarse el proceso de simplificacidn
administrativa. Todas las propuestas recibidas han sido remitidas a la Subsecretaria de la conselleria
competente en la materia, como responsable de los temas de simplificacién y reduccion de cargas de
su departamento y miembro de la comisiéon CITEC, con el fin de que se recabe del érgano gestor
informacion sobre si se acepta o no la propuesta y, en caso negativo, los motivos por los que se
desestima.

Obijetivos:

1.1.1. Diseiar e implantar, en el portal GV de la transparencia, una zona para incluir toda la
informacion del SIRCA-2, asi como de las actuaciones en materia de calidad de los servicios,
en el segundo semestre.
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1.1.2. Fomentar la recogida, analisis y tratamiento de las propuestas de los distintos agentes
sociales, en materia de simplificacién, mediante el cuestionario publicado en la web y facilitar
su traslado a la subsecretaria competente en razén de la materia para su consideracion.

1.1.3. Divulgar en la web las propuestas de simplificacién formuladas por la ciudadania y los
resultados obtenidos, si los hubiera, en el segundo semestre.

1.2. Actuaciones en el ambito normativo

Descripcidn:

El proceso de revision normativa en el marco del Plan SIRCA-2, cuyo fin ultimo es reducir la normativa
gue afecte tanto a la ciudadania, como a las empresas, comenzando por aquellas que presenten un
mayor potencial de simplificacion y posibiliten una mayor reduccién de cargas, estd practicamente
finalizado, ya que en los dos afnos de vigencia del plan, 2013 y 2014, el total acumulado de normas
revisadas asciende a 205 normas. Todas las modificaciones normativas previstas, se han impulsado
mediante la aprobacion de 2 Acuerdos del Consell.

Por tanto, en este ambito, los objetivos previstos son de caracter residual, ya que Unicamente se va a
colaborar en el impulso a la revisién de aquellas disposiciones reglamentarias (decretos y drdenes)
que estén pendientes.

Objetivos:

1.2.1. Finalizar las actuaciones pendientes de impulso y coordinacién de esta linea de
actuacidn, hasta alcanzar el 100% de lo previsto inicialmente.

1.3. Actuaciones dirigidas a la simplificacién de procedimientos administrativos

Descripcidn:

En el plan SIRCA-2 esta linea de actuacién ha tenido una menor incidencia, ya que los mayores
esfuerzos se han orientado a la simplificacidon derivada de la revisién normativa. No obstante se va a
continuar con las acciones de simplificacién de procedimientos, atendiendo de manera masiva o
generalizada a la eliminacién de aquellas cargas documentales que se puedan obtener directamente
por la administracion a través de la Plataforma Autondmica de Interoperabilidad (PAl).

Durante 2015 se va a difundir el Manual de simplificacion y reduccidon de cargas, a través de la
Comisidn Técnica para la Modernizacién y Mejora de la Calidad de los Servicios Publicos, entre todos
los departamentos. Esta metodologia, que se ha adaptado como propia, ha sido elaborada a
propuesta de la Subcomision de Simplificacién Administrativa de la Comision interministerial para la
Reforma de las Administraciones Publicas, (CORA) para la administracion general del Estado. No
obstante, y dado que la colaboracidn entre las tres administraciones en el tema de la reduccién de
cargas ha sido fundamental para alcanzar el éxito conseguido, se ha considerado conveniente su

Plan de actuacién 2015 Pag. 6



Subdireccion General de Atencidn al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios

difusion para que pueda ser utilizada en el dmbito de la Generalitat y posibilitar con ello una visién
integrada de los procesos de simplificacion y reduccidn de cargas.

Actuaciones de simplificaciéon en procedimientos comunes

Asimismo durante 2015 se va a acometer la unificacion y/o simplificacién de procedimientos/tramites
comunes que asi se demande tanto por la Comisién Técnica de Modernizacidn o por la Direccion
General de Tecnologias de la Informacién. Para ello, se constituirdn, como maximo dos grupos de
trabajo, cuya labor serd abordar el estudio del procedimiento y la elaboracidon de la propuesta de
simplificacion.

Actuaciones de simplificaciéon en procedimientos especificos

En 2014 se llevd a cabo una actuacion inspectora para verificar la eliminacion de la obligatoriedad de
presentar los certificados de estar al corriente en las obligaciones tributarias y frente a la seguridad
social, asi como de documentos acreditativos de la identidad (presentacién de fotocopias del DNI), al
poder realizar su consulta de forma electrdnica, lo que ha supuesto una evidente reduccién de
cargas.

A la vista de los resultados obtenidos se ha llegado al convencimiento de que en este ultimo afio del
Plan SIRCA-2, el impulso de simplificacién en procedimientos especificos es conveniente abordarlo de
forma horizontal, atendiendo a la eliminacién de aquellos documentos que, por parte de la
administracion, se demandan en mayor medida a ciudadanos y cuya comprobaciéon ya puede
realizarse de forma electronica, a través de la PAI.

Asi pues, uno de los objetivos prioritarios para 2015 va a consistir en simplificar los procedimientos
en que se requiere, en formato papel, la acreditacion de la condicién de Familia numerosa, el
certificado de Discapacidad y los conocimientos del Valencia, impulsando su consulta por los
propios gestores a través de la PAI. Con ello se evitard que sean los ciudadanos los que soporten esa
carga administrativa.

Igualmente, en 2015, finalizara simplificacion de los tributos, impuestos y tasas, gestionados por la
Generalitat, en los que mediante la modernizacion, simplificacion y mayor eficiencia de la gestion, se
quiere facilitar a empresas y ciudadanos el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, teniendo
en cuenta sus necesidades y requerimientos.

Las medidas de simplificacién propuestas, se impulsaran a través de los Acuerdos que en materia de
simplificacién se propongan al Consell , en cumplimiento de la Ley de Emprendedores.

Objetivos:

Los objetivos a alcanzar en esta linea, en 2015, son los siguientes:

1.3.1. Difundir el Manual de Simplificacién Administrativa y Reduccién de Cargas, a través de
la Comisién Técnica, entre todos los departamentos (segundo semestre).
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1.3.2. Acometer la unificacion y/o simplificacion de procedimientos/tramites comunes a
peticién de la Comisidon Técnica de Modernizacién o de la DGTI, en el segundo semestre de
2015.

1.3.3. Simplificar los procedimientos en que se solicita, en formato papel, la acreditacién de
la condicién de Familia numerosa, Discapacidad y Conocimientos del valencia, impulsando su
consulta a través de la PAI (100% de todos los procedimientos).

1.3.4. Implementar las medidas de simplificacion mediante los Acuerdos que en materia de
simplificacién se propongan al Consell (1 Acuerdos en 2015), en cumplimiento de la Ley de
Emprendedores.

1.4. Mejorar la atencidn a la ciudadania

Definicion y diseiio del nuevo modelo de atencidén a la ciudadania.

El desarrollo del nuevo modelo de atencion a la ciudadania, una vez publicado el Decreto 191/2014,
de 14 de noviembre, del Consell, por el que se regula la atencidn a la ciudadania, el registro de
entrada y salida de escritos y la ordenacidon de las oficinas de registro en la Administracién de la
Generalitat, se aborda en las lineas 4 y 5 del presente plan de actuacion.

Reordenacion de los registros de entrada salida de la Generalitat.

Descripcidn:

Una vez finalizada la revision de la normativa y publicado el Decreto 191/2014, de 14 de noviembre,
del Consell, antes citado y tal como se mandata en su disposicidon final segunda, en el primer
trimestre de 2015, mediante resolucién del titular de la Secretaria Autondmica de Administracién
Publica, se aprobard el Manual de Instrucciones para las oficinas de Registro de la
Generalitat, que sera de obligado cumplimiento para todas ellas. En este manual se detalla cuales
son las funciones de una oficina de registro; qué tipo de escritos se registran y cuales no requieren
registro de entrada, los supuestos en que se pueden in admitir, asi como la compulsa de documentos,
etc.

A lo largo del afio se impulsard, junto con la DGTI, el avance en la implantacidn de la nueva aplicacién
de MASTIN para el registro de entrada y en la unificacidn de libros de registro. Todo ello siguiendo la
linea marcada por el nuevo decreto.

Asimismo, en su reunion de 16 de enero de 2015, el Consell ha aprobado el Convenio de
Colaboracidn entre la Administracion General del Estado y la Administracion Publica de la Generalitat,
para el Suministro de la Aplicacién “Oficina De Registro Virtual” (ORVE), como mecanismo de acceso
al registro electronico comun vy al sistema de integracidon de registros. Este sistema esta concebido
para permitir el intercambio de asientos registrales entre administraciones publicas, permitiendo
escanear los escritos que presenta el ciudadano en las oficinas de registro, aplicando la digitalizacion
en los puestos de ventanilla con plena validez juridica, y enviando electrénicamente la
documentacién a la administracion de destino, al instante, y sea cual sea su ubicacidon geografica o
nivel de administracion competente (estado, comunidad auténoma y municipios). Para poner en
marcha puntos de registro ORVE en la Generalitat, es necesario elaborar unas normas en las que se
describa el funcionamiento y los requerimientos del sistema, por lo que para agilizar y simplificar su
difusion, éstas se van a incorporar al manual general de instrucciones de las oficinas de registro.
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Objetivos:

1.4.1. Elaborar, Publicar y Difundir las instrucciones comunes de funcionamiento para los
registros de entrada/salida de la Generalitat en el primer trimestre de 2015.

1.4.2. Coordinar junto con la DGTI la progresiva implantaciéon de la nueva aplicacién de
MASTIN y la unificacién de los libros de registro.

1.4.3. Dictar instrucciones para poner en marcha la interconexién de registros a través del
sistema ORVE, junto con las de funcionamiento de los registros.

1.5. Impulso del Mercado Interior Europeo:

Descripcidn:

El Sistema de informacion del mercado interior europeo (IMI) es una herramienta electrénica que la
Comision Europea pone a disposicién de las autoridades publicas de los Estados miembros dirigida a
facilitar la cooperacién administrativa entre las autoridades competentes de dichos Estados o entre
estas y la propia Comision, en relacion con distintos dmbitos vinculados al mercado interior.

En esencia el sistema IMI es una herramienta que permite el intercambio de informaciéon entre las
autoridades publicas europeas responsables del cumplimiento de las obligaciones de cooperacién
administrativa establecidas en diversos dambitos legislativos del mercado interior. Permite una
comunicacién segura, rapida y efectiva a pesar de las barreras que suponen las distintas lenguas y las
diferencias entre las estructuras administrativas de los Estados miembros.

En nuestro ambito, administracién publica valenciana (autondmica y local), la obligacion de
cooperacién se aplica en cumplimiento de las directivas de reconocimiento de cualificaciones
profesionales y la directiva de servicios, aunque existen ya otros ambitos atendidos por IMI a nivel
estatal, de mas reciente incorporacion: Reglamento de transporte de fondos en euros entre paises de
la zona euro, Red Solvit de resolucidon de problemas, directiva sobre derechos de los pacientes,
directiva de desplazamiento de trabajadores, licencias de conduccién de trenes y comercio
electrdnico (esta ultima en fase piloto).

El IMI, que estd plenamente operativo en la actualidad, debe continuar su implantacién y desarrollo
en nuestro dmbito, competencia esta que ejerce y asume la Subdireccién General de Atencion al
Ciudadano, Calidad e Inspeccién de Servicios, como drgano que ejerce la coordinacién autondmica
del sistema.

En el dmbito de la Generalitat, donde el sistema IMI estd ya implantado al 100 % en los dmbitos
legislativos citados, las acciones a desarrollar en 2015 se centraran en mantener actualizados los
datos y competencias de todas las autoridades registradas en el sistema. En el ambito local, la
extension limitada hasta la fecha, se mantendra asi en la medida en que no surja una demanda real y
efectiva, toda vez que carece de sentido continuar dando altas en este nivel de administracién y en el
ambito de la directiva de servicios que no generan, seguramente por la menor actividad econdmica
derivada de la actual crisis, necesidades de intercambio de informacién entre autoridades
competentes de la UE. En todo caso, y de forma general, mantendremos las labores de apoyo y
coordinacién a las autoridades registradas y se impartira formacion a sus usuarios en el manejo y
actualizacién de la aplicacién, tareas todas ellas que, incluidas en planes anteriores, se mantienen
también en este plan.
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Por ultimo, mantener esta cooperacién a través del intercambio de informacién entre autoridades
administrativas de los Estados miembros de la UE, permitird obtener, también, una importante
disminucidén de las cargas administrativas que se generarian sin dicha cooperacién.

Objetivos:

1.5.1. Continuar las tareas de coordinacién e implantacién del Sistema de Informacién del
Mercado Interior Europeo (IMI) ejerciendo labores de asesoria y apoyo técnico a todas las
autoridades registradas en nuestro ambito.

1.5.2. Gestionar las autoridades registradas en nuestro ambito, identificando y registrando,
en su caso, nuevas autoridades y garantizando una actualizacion permanente de los datos
registrados en el sistema para todas las autoridades dadas de alta.

1.5.3. Asegurar el funcionamiento eficaz de IMI en nuestro ambito, manteniendo usuarios
activos en todas las autoridades registradas y monitorizando de forma continua las
solicitudes en las que intervengan autoridades coordinadas por nosotros: control de su
actividad, vigilancia y supervisién de casos pendientes (interviniendo y contactando, en su
caso, con la coordinacidén nacional y con coordinadores de otros Estados miembros) y
transferencia de las solicitudes IMI recibidas a la autoridad competente.

1.5.4. Organizar e impartir, a través de IVAP, un curso de formacién en el manejo vy
actualizacidn del Sistema IMI, complementario de los cursos organizados por el INAO y por la
Coordinacion Nacional del sistema. El curso, que se impartird en el mes de junio, ird dirigido a
usuarios nuevos que han sido registrados en el sistema a lo largo de 2014.

2. LINEA DE ACTUACION: CONTROL E INSPECCION GENERAL DE LOS SERVICIOS.
PLANES ESTRATEGICOS DE LA ADMINISTRACION.

2.1. Plan Estratégico de Innovacion y Mejora de las Administracion de la Generalitat para
el periodo 2014-2016

Descripcidn:

Con fecha 7 de marzo de 2014, el Consell aprobé mediante Acuerdo el Plan Estratégico de
Innovaciéon y Mejora de las Administracion de la Generalitat para el periodo 2014-2016
(en adelante PINYMAG 2014-2016) continuando asi con una prdctica habitual, mantenida en los
ultimos afios, de plasmar y concretar en sucesivos planes la politica de modernizacién de la
administracién publica valenciana desarrollada por la Generalitat.

Este plan prioriza y focaliza todos sus esfuerzos en lograr una administracion sostenible y austera,
eficaz y, sobre todo, eficiente, para contribuir asi a la necesaria recuperacién econdmica que hoy
exige nuestra sociedad, y ello sin renunciar, en ningln caso, a continuar reformando y avanzando
para lograr una administracién mas transparente, abierta, flexible y cercana a la ciudadania, que es 'y
debe seguir siendo el eje fundamental al que dirigir todos nuestros esfuerzos. Para dar respuesta a lo
anterior formula una estrategia marco que prioriza y centra todas sus actuaciones en los procesos de
la organizacion y en las personas que trabajan a su servicio, y lo hace a través de cinco planes
especificos, uno de los cuales, el segundo plan de simplificacidon y reduccién de cargas administrativas
(SIRCA-2) ya fue aprobado con anterioridad, en 2013. De los 4 planes restantes, dos han sido
aprobados, de forma sucesiva en 2014 y, el tercero, en enero de 2015. Asi y por este orden:
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* Plan de Calidad e Inspeccion de Servicios 2014-2016, aprobado por Acuerdo del
Consell de 17 de octubre de 2014, dirigido a promover una gestion de calidad e implantar
una cultura de la evaluacion y control del rendimiento.

* Agenda Digital de la Comunidad Valenciana 2014-2020, aprobada por Acuerdo del
Consell de 5 de diciembre de 2014 y dirigida a impulsar la innovacidn tecnolégica, potenciar
la utilizacién de las tecnologias de la informacion y la comunicacidn y el desarrollo de la
administracion electrénica. El ambito de aportacion de la Agenda a este plan estratégico
marco se concreta en las actuaciones relativas a las TIC en materia de innovacién y mejora de
la Administracion Publica Valencia, actuaciones incluidas en uno de los ejes estratégicos de la
Agenda, en concreto el el Eje 3. Administracion Digital.

* Plan de formacién del IVAP, aprobado por Resolucion de 13 de enero de 2015, de la
Direccidn general de Recursos Humanos de la Conselleria de Hacienda y Administracion
Publica, por la que se convocan las acciones formativas correspondientes a ese afio, plan que
se dirige a lograr la maxima profesionalidad del personal empleado publico, a través de la
mejora de su formacion.

Finalmente, el quinto plan Plan de redistribuciéon de cargas de trabajo, que junto con el anterior
desarrolla el eje estratégico del PINYMAG 2014 2016 centrado en las personas (estrategia de
racionalizaciéon y eficiencia de los recursos humanos) esta, en la fecha de redaccion de este plan,
pendiente de elaboracién por parte de la direccién general de Recursos Humanos para su posterior
aprobacién por el Consell.

De acuerdo con lo previsto en el apartado 5 del PINYMAG 2014_2016, “La direccion,
coordinacion y evaluacion superior de todo el Plan Estratégico de Innovacién y Mejora se
asigna a la Conselleria de Hacienda y Administracion Publica a través de su Secretaria Autondmica de
Administracién Publica, como o¢rgano directivo que tiene reglamentariamente asignadas las
competencias en materia de funcidn publica, atencidn al ciudadano, calidad e inspeccién general de
servicios, simplificacion administrativa, administracidn electrénica y tecnologias de la informacién. A
tal fin, esta Secretaria, a través de su Subdirecciéon General de Atencién al Ciudadano, Calidad e
Inspeccion de Servicios, elaborard un informe de evaluacion final que agrupard y contendrd
informaciéon agregada de las evaluaciones que de los distintos planes se realicen con cardcter anual,
para su presentacién y aprobacién por la CIRA y la CITEC y su posterior traslado al Consell.

La direccion, ejecucion y evaluacion peridédica (anual) de cada uno de los planes que
integra y forma parte de este Plan Estratégico se asigna a los respectivos organos directivos que
planifican y ejecutan las acciones aqui contempladas (Direccion General de Tecnologias de la
Informacion para la Agenda Digital Valenciana, Direccion General de Recursos Humanos para el Plan
de Formacion del Personal empleado publico y el Plan de Redistribucion de Cargas, y la Subdireccion
General de Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios, para los planes SIRCA-2 y
Calidad e Inspeccion de Servicios)”.

Por otra parte el plan identifica a determinados actores y/o grupos de interés a los que considera
necesario consultar y/o involucrar, y establece que su participacién se canalice de una forma
individualizada para cada plan, participacién que no debe limitarse a la consulta previa y anterior a su
aprobacién sino que debe extenderse a las fases posteriores de evaluacion y seguimiento tratando de
conocer la opinidn y valoracidn que esos actores hacen de los logros alcanzados en su ejecucion.

Objetivos:
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2.1.1. Realizar un informe de evaluacién y seguimiento de la ejecucidon en 2014 del plan
SIRCA-2. En el caso concreto del Plan de Calidad e Inspeccidon de Servicios 2014-2016, se
obvia el objetivo de realizar, en este afio 2015, un informe similar de evaluacién vy
seguimiento, toda vez que la aprobacidn de este plan tuvo lugar el 17 de octubre de 2014 y
ello justifica plenamente que no se realice dicho informe (por su reducido tiempo de
ejecucidn, inferior a un trimestre).

2.1.2. Ejecutar acciones de difusién y comunicacion de ambos planes, a través de los cursos
de formacién impartidos a través del IVAP (cursos en materia de calidad y curso de
simplificacién y reduccién de cargas) y a través del portal de transparencia. En el caso
concreto del plan de calidad e inspeccién, adicionalmente, se programaran acciones de
divulgaciéon y comunicacidon directa a actores relevantes de la organizacion (Secretarias
generales administrativas).

2.2. Control, seguimiento y evaluacidon de los Planes de Simplificacion y Reducciéon de
Cargas Administrativas (SIRCA 1y SIRCA 2).

Como se recoge en el propio Plan SIRCA-2, para que cualquier plan sea efectivo es necesario realizar
evaluaciones periddicas que permitan determinar si se esta alcanzando los objetivos previstos y, en
caso contrario, poder introducir medidas correctoras.

Por ello, tal y como se recoge en el citado plan, bajo el impulso y coordinacidon de la Secretaria
Autondmica de Administracidn Publica, érgano que tiene asignadas las competencias en materia de
gestidn y seguimiento de los planes de modernizacién, simplificacién administrativa, calidad de los
servicios publicos, se realizara el seguimiento y evaluacion periddica de las lineas de actuacién que el
plan contiene en los siguientes términos: A través de la Subdireccidn general de Atencion al
Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios, y en concreto de su inspeccién general de servicios, se
estableceran los mecanismos necesarios de seguimiento, control y evaluacién que se realizara
anualmente.

Objetivos:

2.2.1. Realizar un informe de avance y seguimiento del grado de cumplimiento del Plan
SIRCA-2 correspondiente a 2014. (antes de marzo de 2015).

2.3. Medicion de los ahorros alcanzados por reducciéon de cargas administrativas.

Descripcidn:

El objetivo principal perseguido tanto por el Plan SIRCA-1 como por el vigente Plan SIRCA-2
consiste en reducir las cargas administrativas que soportan ciudadanos y empresas derivadas de las
diferentes regulaciones establecidas por la Generalitat.

El sistema utilizado para cuantificar los ahorros alcanzados con el avance de esa reduccion de cargas,
se basa en una adaptacién del Modelo de Costes Estandar (SMC) homologado por el Ministerio
de Hacienda y Administraciones Publicas, lo que nos permite obtener una informacién homogénea y
comparable con la de otras administraciones publicas.

Plan de actuacién 2015 Pag. 12



Subdireccion General de Atencidn al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios

Por lo tanto: hay que medir los ahorros alcanzados como consecuencia del avance del Plan SIRCA-2;
contar con una herramienta informatica para su cdlculo y contabilizacién, dentro del contexto del
Cuadro de Mando; y alimentar el sistema APLICA del Ministerio, sistema en el que todas las
administraciones publicas espafolas deben grabar los ahorros alcanzados.

Objetivos:

2.3.1. Calcular los ahorros alcanzados por reduccion de cargas con el Plan SIRCA-2 a lo largo
de 2013 y 2014. Cdlculos realizados antes de acabar el afio.

2.3.2. Tener actualizado el sistema informatico de contabilizacion de los ahorros, integrado en
el cuadro de mando.

2.3.3. Actualizar la informacidn en el sistema APLICA del Ministerio.

2.4. Plan de Control del Absentismo del Empleado publico

El Plan de Control del Absentismo del personal al servicio de la Generalitat (PCABS-GVA)
fue aprobado por Acuerdo del Consell el 1 de junio de 2012. Su aprobacién respondid, y se justificd
entonces, por la necesidad de reducir la incidencia y prevalencia del absentismo en el ambito de las
organizaciones publicas, necesidad que se vio incrementada por un contexto de crisis econémica
general que afecta y continua afectando hoy a todas las administraciones publicas, sin excepcidn, y a
la sociedad en general, que nos continua exigiendo y demandando esfuerzos para controlar y reducir
el excesivo déficit publico.

Mantenemos en este plan, dando continuidad al anterior, los mecanismos de coordinacidn,
seguimiento y evaluacidn de las acciones en él contenidas y de cuyos resultados informamos
periddica y puntualmente. Para ello y para garantizar de una forma coordinada el despliegue y
ejecucién del plan disponemos de un Comité Director del Plan, presidido por el Secretario
Autondmico de Administracion Publica e integrado por los titulares de distintas Subsecretarias y
Direcciones Generales, comité que es asistido de forma permanente por una Comisiéon Técnica de
Seguimiento del Plan. La presidencia de esta Comisidon la ostenta la Subdireccién General de
Atencién al Ciudadano, Calidad e Inspeccidn de Servicios, drgano que impulsa la ejecucién del plan,
elabora los informes de seguimiento y ejerce la secretaria permanente del citado Comité Director.

Junto a lo anterior, corresponde a esta misma subdireccién general antes citada presidir la comisidon
de seguimiento especial, creada en 2014, para hacer un seguimiento y control especial de la
cobertura de las contingencias profesionales en los empleados publicos de la Generalitat,
cobertura que, desde el 1 de enero de 2014, es prestada por tres Mutuas de Accidentes vy
Enfermedades Profesionales, una en cada provincia.

Objetivos:

2.4.1. Elaborar el tercer Informe anual de seguimiento 2014 (informe elaborado antes del 30
de abril).

2.4.2. Impulsar y coordinar la ejecucién del plan, a través de ejercer la secretaria del comité
director del plan y coordinar la comision de seguimiento del mismo (organizar y convocar las
reuniones de estos drganos: minimo de 2 reuniones en el afio).

2.4.3. Coordinar y supervisar la asuncién y correcta ejecuciéon de la cobertura de las
contingencias profesionales en los empleados publicos de la Generalitat por parte de las
Mutuas de Accidentes y Enfermedades profesionales que se han hecho cargo de las mismas a
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partir del 1 de enero de este afio (organizar y convocar la correspondiente comision de
seguimiento: minimo de 2 reuniones en el afio).

2.5. Quejas y sugerencias.

Descripcidn:

Una de las funciones tradicionalmente asignadas a la Inspeccidn de Servicios , desde hace bastantes
afios, es la relacionada con el seguimiento general de las quejas y sugerencias presentadas en nuestra
Administracién, y su valoracion como fuente inestimable de informacidn para abordar acciones de
mejora de la gestidn de los servicios publicos, asi como también, en su caso, atender directamente
aquellas quejas concretas que se reproducen ante este érgano de control por no haber sido
previamente contestadas por el drgano al que se dirige la queja, a pesar de haber transcurrido el
plazo legal de respuesta.

Estas funciones vienen recogidas de forma expresa en el Decreto 165/2006, de 3 de noviembre, del
Consell por el que se regula el sistema de quejas y sugerencias en la Generalitat.

Objetivos:

2.5.1. Atender y tramitar, dentro del plazo legal, el 100% de quejas y sugerencias
presentadas al amparo del articulo 11.2 del decreto 165/2006.

2.5.2. Realizar un seguimiento permanente, a lo largo del ejercicio, del cumplimiento de la
utilizacion del sistema de gestion de las quejas y sugerencias por parte de las distintas
Subsecretarias, que posibilite la emisiéon de informes anuales por parte de los distintos
departamentos.

2.5.3. Redactar el informe anual correspondiente al afio 2014, evaluando globalmente la
atencién prestada al ciudadano y extrayendo conclusiones para el disefio de acciones de
mejora.

2.5.4. Mejorar, desde el ambito de sus funciones, el tratamiento de las quejas y promover
una revision de los criterios (items) de codificacion y clasificacidén de los motivos de las quejas
y sugerencias .

2.6. Denuncias por acoso moral en el trabajo y por acoso sexual y por razén de
sexo.

Descripcidn:

El acoso moral (mobbing) y el acoso sexual y por razéon de sexo son fendmenos sociales que
desgraciadamente se reflejan también en las relaciones desarrolladas en el ambito laboral de las
Administraciones publicas.

La Generalitat estd comprometida activamente en la lucha contra estas conductas inadmisibles, y
frente a ambos tipos de acosos ha aprobado sendos Procedimientos de actuacidn, cuyas normas
constituyen importantes instrumentos de accidn para atajar y erradicar unos comportamientos tan
rechazables. A este respecto, la Inspeccidn de Servicios tiene asignado un papel relevante y
protagonista tanto en el Protocolo ante el acoso sexual y por razén de sexo como en el Protocolo ante
el acoso moral en el trabajo (mobbing). Su funcion resulta clave en la investigacion de las posibles
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denuncias por cualquiera de estas situaciones, y del resultado de su labor de inspeccién depende, en
caso de confirmacion del acoso, la recomendacidn de iniciacion de los correspondientes expedientes
disciplinarios para la sancion de estas infracciones, calificadas como muy graves en la normativa de
funcién publica, tanto estatal como autondémica.

Obijetivos:

2.6.1. Atender y tramitar el 100% de las denuncias presentadas por acoso moral.

2.6.2. Atender y tramitar el 100% de las denuncias presentadas por acoso sexual y acoso por
razén de sexo.

2.6.3. Elaborar informes semestrales que den cuenta de las denuncias atendidas por la
inspeccion de servicios en relacion con ambos protocolos de actuacion frente al acoso.

2.7. Otras denuncias.
Descripcidn:

Ademads de la tramitacién y atencién de las quejas que los ciudadanos pueden presentar como
expresion de su disconformidad con la prestacion de servicios publicos, existe otra actividad de
investigacidon y control, esta vez derivada de la presentacién de denuncias, provenientes de los
mismos ciudadanos o de los propios funcionarios publicos, en las que se ponen de manifiesto
posibles irregularidades o infracciones a la legalidad, las cuales pueden entrafiar, en ocasiones,
responsabilidad por parte del personal al servicio de la administracion valenciana.

De conformidad con lo dispuesto en el Decreto 68/2014, de 9 de mayo, del Consell, que regula el
ejercicio de la competencia de la inspeccidn general de servicios, esta funcién de control de legalidad,
impulsada de oficio, por propia iniciativa o como consecuencia de denuncia, forma parte inseparable
de su papel de vigilancia del correcto funcionamiento de todos los servicios y unidades de la
Generalitat, conforme a los principios constitucionales y con pleno sometimiento a la ley y el
derecho. (articulos 3,y 4 de dicho Decreto).

Objetivos:

2.7.1. Atender y tramitar el 100% de las denuncias presentadas, investigando la posible
existencia de anomalias, disfunciones, irregularidades o infracciones a la legalidad vigente.

2.7.2. Elaborar los informes oportunos y efectuar, en su caso, las recomendaciones y
propuestas pertinentes en orden a la correccién de las anomalias detectadas y a la exigencia,
en su caso, de responsabilidad disciplinaria.

2.8. Actuaciones extraordinarias de inspeccion (informes ad hoc, de seguimiento y
ejecucion de proyectos y planes, preguntas parlamentarias, comparecencias
institucionales, etc).

Descripcidn:

Fuera de la planificacién ordinaria de cada ejercicio, los recursos de la Inspeccion de Servicios pueden
también ser destinados, de forma extraordinaria, a la atencién o tramitaciéon de determinados
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encargos especificos, como consecuencia de asignaciones directas del érgano directivo superior del
que depende la Inspeccidn. Esta posibilidad, prevista en el articulo 9.2 del Decreto 68/2014, de 9 de
mayo, del Consell, dard lugar, en su caso, al tipo de actuacién funcional que resulte mas adecuado ,
segln la naturaleza del encargo de que se trate (acciones de control, estudios, analisis o
evaluaciones, seguimiento de programas y proyectos, -como, por ejemplo, el seguimiento de la
implantacién de medidas de simplificaciéon que se recoge en el punto 2.2. del presente Plan-, y otras
iniciativas de analoga naturaleza).

Objetivos:

2.8.1. Atender y desarrollar el 100% de los encargos y peticiones de actuacion recibidas en el
afio a instancias del érgano superior.

2.8.2. Elaborar, dentro del primer semestre del afio, instrucciones y/o directrices para la
admision a trdmite de las denuncias.

2.9. Coordinacion con los drganos sectoriales de inspeccion (ambitos sanitario,
educativo y de servicios sociales).

Descripcidn:

El ya mencionado Decreto 68/2014, de 9 de mayo, del Consell, encarga también a la Inspeccién de
Servicios (articulo 4.8 ) la coordinacidn con las diferentes unidades administrativas que ejercen una
funcién inspectora en determinados sectores, como son el sanitario, educativo y el de servicios
sociales. Mediante esta labor de coordinacién, a través de una Comision Coordinadora, creada en el
articulo 8 del mencionado decreto, se trata de conocer las actuaciones que anualmente realiza cada
unidad inspectora sectorial, al tiempo que aprovechar las sinergias que pudieran surgir de posibles
actuaciones conjuntas. De forma especifica, en las reuniones de coordinacién se aprovechara para
abordar temas de interés comun relacionados con la mejora de la calidad de los servicios.

Objetivos:
2.9.1. Ejercer acciones de coordinacién mediante reuniones y contactos periddicos con los
responsables sectoriales de inspeccion (un minimo de 2 reuniones anuales).

2.9.2. Elaborar, y tramitar ante la Subsecretaria, (antes del 31 de marzo de 2015) un proyecto
de orden de la Conselleria por la que se efectuaria el desarrollo reglamentario relativo a la
composicion y funcionamiento de la Comision de Coordinacién con las inspecciones
sectoriales, creada en dicho decreto.

2.9.3. Constituir formalmente la Comisidn Coordinadora, una vez publicada la Orden
reguladora de su composicién y funcionamiento .

2.9.4. Realizar dos sesiones de la Comision (la de constitucion y otra ordinaria)

2.10. Seguimiento de las actuaciones de control e inspeccidn de ejercicios
anteriores.

Descripcidn:

Esta actividad consiste en efectuar un seguimiento de las distintas actuaciones de control e
inspeccidn, incluidas las denuncias tramitadas, que se han llevado a cabo en ejercicios anteriores. En
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los casos que se juzgue de interés, se comprobara si las recomendaciones indicadas en los informes
correspondientes fueron atendidas y, en su caso, cudles fueron las medidas de correccién o mejora
implementadas. En caso contrario, se recabara la oportuna explicacién justificativa de la ausencia de
puesta en practica de los criterios de la Inspeccidn de Servicios.

Objetivo:

2.10.1 Revisar la situacién de las actuaciones de control e inspeccion llevadas a cabo en el
ejercicio anterior, concretamente de aquellas que contengan recomendaciones que se
consideren de interés, a efectos de desplegar una labor de seguimiento de su implantacién.

3. LINEA DE ACTUACION: DESARROLLO DE RELACIONES DE ALIANZA Y COLABORACION

3.1. Colaboracion con la Direccion General de Recursos Humanos

Descripcidn:

En materia de formacidn, colaborar con el Instituto Valenciano de Administraciones Publicas (IVAP)
en actividades formativas y de divulgacidon en el campo de la atencién al ciudadano, la calidad y
evaluacién de los servicios publicos y la reduccidn de cargas administrativas.

Objetivos:

6.1.1 Disefiar y ejecutar al 100 % las actuaciones formativas que, en materia de atencién al
ciudadano, calidad y evaluacién de los servicios publicos y reduccién de cargas
administrativas, se incluyan en el plan de formacion del IVAP.

3.2. Con la DG de Tecnologias de la Informacion

Descripcidn:

La simplificacidn y reduccion de cargas administrativas constituye el principal objetivo del plan SIRCA
y es una de las mas importantes lineas de este plan anual de actuacién, que requiere y exige de un
importante desarrollo de la administracion electrénica. Por ello el plan enumera algunas acciones y
objetivos dirigidos a avanzar en la tramitacién electrdonica de los procedimientos, algo que exige la
colaboraciéon con la citada direccién general, por ser el drgano competente en esa materia. Asi, en
este apartado recogemos algunos objetivos que van en la linea de profundizar en esa importantisima
colaboracion.

Objetivo:

6.2.1.Colaborar con la Direccion General de Tecnologias de la Informacién en la
simplificacién previa de aquellos procedimientos que se vayan a transformar en servicios
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electrdnicos, asi como en el desarrollo de herramientas o aplicaciones que requieran un
apoyo funcional previo (expediente electrénico, impulso de la PAI, etc.)

3.3. Colaboracion con el INVASSAT

Descripcidn:

La Inspeccidon de Servicios elabord en su dia, en colaboracién con el érgano competente en materia
de prevencién de riesgos laborales (hoy el INVASSAT) los dos protocolos de actuacién en relacion con
las denuncias por acoso moral y acoso sexual y/o por razén de sexo. Estos protocolos contemplan
oportunidades de colaboracién mutua en la tramitacién de las posibles denuncias y posibilitan el
intercambio de informacidon sobre los casos y circunstancias que los rodean. Por otra parte, la
colaboracion es fundamental a la hora de revisar o actualizar los protocolos, en funcién de lo que
aconseje su utilizacion practica.

Objetivos:

6.3.1. Colaborar con el INVASSAT en materias y aspectos de interés comun, especialmente
en lo concerniente a los protocolos de actuacion ante denuncias por acoso moral (mobbing)
y acoso sexual o por razén de sexo.

3.4. Colaboraciéon con la Administracion General del Estado (Ministerio de Hacienda y
Administracion Publica)

Descripcidn:

Desarrollar los Convenios suscritos con la Administracion General del Estado en todo lo relacionado
con la reduccién de cargas administrativas, la simplificacion procedimental y la mejora de la
reglamentacién, asi como la prestacién mutua de servicios electrénicos.

En particular este afio se prestara especial atencidn a la implantacion coordinada de DIR3, SIA y EUGO
de forma que se cumpla lo establecido en el Esquema Nacional de Interoperabilidad. Todos estos
sistemas deberdn estar coordinados con el GUC de modo que su informacién sea compatible y la
entrada de la misma Unica en la medida de lo posible, alimentando a todos ellos de forma
automatica.

Asimismo, este aio se pone en marcha el Convenio de Colaboracién entre la Administracién General
del Estado y la Administracion Publica de la Generalitat, para el Suministro de la Aplicacion “Oficina
De Registro Virtual” (ORVE), como mecanismo de acceso al registro electrénico comun y al sistema
de interconexion de registros. Este sistema permite el intercambio de asientos registrales entre
administraciones publicas, permitiendo escanear los escritos que presenta el ciudadano en las
oficinas de registro, aplicando la digitalizacién en los puestos de ventanilla con plena validez juridica,
y enviando electrénicamente la documentacion a la administracidon de destino, al instante, y sea cual
sea su ubicacidn geogrifica o nivel de administracion competente (estado, comunidad auténoma y
municipios). Como hemos destacado en el apartado de simplificacion, se pondra en marcha en 2015
en los registros de la Generalitat la utilizacion de esta plataforma.
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Objetivos:

6.4.1. Desarrollar el Convenio de Colaboracion entre la Administracién General del Estado y
la Administracién Publica de la Generalitat, para el Suministro de la Aplicacidon “Oficina De
Registro Virtual” (ORVE), como mecanismo de acceso al registro electréonico comun y al
sistema de interconexion de registros. (todo el afio).

6.4.2. Implantacién de DIR3, SIA y EUGO de forma coordinada con el GUC (todo el afio).

3.5. Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos.

Descripcion:

La Red Interadministrativa de Calidad de los Servicios Publicos es el mas importante foro de
cooperacién interadministrativa en materia de evaluacién y calidad de los servicios, que esta
integrado por representantes de todas las administraciones publicas (Administracion General del
Estado, Comunidades y Ciudades Auténomas, FEMP en representacion de la administracién local y
Agencia Nacional de Evaluacién y Acreditacion en representacion de las Universidades) y que
coordina la Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL),
dependiente del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas. En noviembre de 2014
finalizaron los trabajos de uno de sus grupos, el denominado Grupo de cartas de servicios, que
concluyeron con la elaboracién del documento “Marco Comun sobre las Cartas de Servicios en las
Administraciones Publicas Espafolas”, documento que fue presentado y aprobado por la Red en la
Gltima reunién de su plenario.

En este afio, participaremos en los grupos de trabajo denominados “Comité de Evaluacién de
politicas publicas” y de “Innovacidn en el Sector Publico”.

Objetivos:

6.5.1. Publicar y difundir el documento “Marco Comun sobre las cartas de Servicios en las
Administraciones Publicas Espaiolas”, informe que ha inspirado los cambios normativos
propuestos en la nueva regulacion que sobre cartas de servicios se publicara en este afio.

6.5.2. Participar activamente en los trabajos del Comité de Evaluacion de politicas publicas,
qgue en 2015 centrara sus esfuerzos en las siguientes dos lineas de actuacién:

= Sensibilizacion y generacidn de capacidad interna para la evaluacion:
*  Estrategias implicacidn alta direccién.
* Redes internas.
*  Formacion.

= Difusién de la evaluacion/cultura de la evaluacidon (transparencia, participacidon
ciudadana desde la evaluacion,...):
* Intercambio de informacidn.
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* Evaluacidén y catalogo de politicas publicas.
*  Evaluacién y rendimiento de cuentas.

6.5.3. Participar activamente en los trabajos del Grupo sobre Innovacidn del Sector Publico
dando a conocer el OPSI (Observatory of Public Sector Innovation) y promoviendo la inclusidn
en el mismo de innovaciones en las administraciones publicas espafiolas.

6.5.4. Participar en todas las reuniones de la Red (2 al afio).

6.5.5. Evaluar posibles proyectos/actuaciones de éxito para presentarlas en eventos
nacionales (congresos y similares).

3.6. Colaboracidn con otras organizaciones de interés.

Descripcidn:

Mantener y potenciar relaciones de alianza y cooperacién con otras organizaciones de interés para
nosotros entre las que destacamos las siguientes:

* Direccién General de Analisis y Politicas Publicas de la Conselleria de Presidencia a través de
su Subdireccion General de Analisis y Politicas Publicas.

* Direccion General de Ordenacién, Evaluacién, Investigacién, Calidad y Atencion al paciente de
la Conselleria de Sanidad.

e Direccién General de Innovacién, Ordenacion y Politica Linguistica (Subdireccion General de
Innovacién y Calidad Educativa).

* Subsecretaria de la Conselleria Bienestar Social a través de la Subdireccion General de Calidad
y Ordenacidn de Centros.

*  Por ultimo también, aunque de forma puntual y para peticiones concretas, con otros érganos
similares con competencias en materia de sistemas de informacién, comunicacion y atencién
al ciudadano, modernizacidn, gestién de calidad e inspeccidn de los servicios, de otras
Comunidades Auténomas.

Objetivo:

6.6.1. Establecer y mantener a lo largo de 2014 contactos con las organizaciones citadas en
aras a intercambiar informacion de interés y compartir conocimiento (todo el afio).
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