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Preambul

LAdministracié publica genera un gran volum
d’informacié administrativa orientada a l'accés als
serveis publics, el compliment d’obligacions i
I'exercici de drets per part de la ciutadania, i aquesta
informacio es canalitza a través del sistema d’atencio
a la ciutadania.

Latencio a la ciutadania és el punt de contacte entre
I’'Administracid i la ciutadania, el primer nivell al qual
es dirigeixen els ciutadans i ciutadanes quan
desitgen acudir a 'Administracié i el moment en que
interactuen directament amb aquesta. Per aixo, la
percepcié de la qualitat de [Iatencid rebuda
determina en gran manera la imatge i reputacio
social de les administracions i els nivells de confiancga
de la ciutadania en aquestes.

Des del punt de vista de 'Administracié publica, és a
través de I'atencio a la ciutadania que la informacio
sobre les politiques publiques i serveis que tenen
impacte en la ciutadania arriben al destinatari final.
Pero, a més, és també una font d’aprenentatge i
millora, perque permet detectar de manera directa i
canalitzar cap a dins de l'organitzacié la percepcio de
les persones usuaries i, en conseqiiencia, possibles
ambits de millora. Per tot aix0, és important comptar
amb una administracié orientada a les necessitats i
demandes de la ciutadania, i amb un sistema
d’atencié eficag, eficient i de qualitat.

La Generalitat compta amb una xarxa de canals
d’atencié a la ciutadania, en les modalitats
presencial, telefonica i electronica, que estan
plenament consolidats. En aquest sentit, la xarxa
d’oficines PROP, els serveis d’informacio digital PROP
i el servei multicanal 012 tenen una llarga trajectoria
de professionalitzacié i millora continua, que s’ha
adaptat de manera constant a la modernitzacié de
'Administracio, als contextos institucionals, socials i
tecnologics i, sobretot, a les necessitats de la
ciutadania.

El Decret 191/2014, de 14 de novembre, del Consell,
pel qual es regula I'atencid a la ciutadania, el registre
d’entrada i eixida d’escrits i l'ordenacié de les
oficines de registre en [|’Administracié de Ia
Generalitat, va suposar un avang important per al
sistema d’atencid a la ciutadania de la Generalitat.
Aquest decret establia les modalitats d’atencié a la

ciutadania, distingint entre I'atencié presencial i no
presencial, i regulant-ne les caracteristiques i serveis
a prestar. També establia el registre Unic i regulava el
funcionament de les oficines de registre presencial.
Aquesta norma assumia la definicid integral del
sistema i reunia tots els aspectes que li sén propis.

Ara, aprofitant tot el coneixement acumulat, és
necessari definir un nou marc per a constituir un
model d’atencié ciutadana plenament adaptat a
I'administracié digital, que garantisca l'equitat, els
drets lingtistics i la inclusid de tota la ciutadania i
gue es base en la gesti6 de la qualitat i
I'aprofitament de les dades.

La digitalitzaci6 ha suposat canvis d’enorme
rellevancia en les administracions publiques i en la
societat. En un mon digital, qualsevol administracio
ha d’estar plenament adaptada a aquest entorn per
a continuar sent util a la ciutadania. Aquests canvis,
juntament amb I'experiéncia i I'evolucié dels usos
socials, i els canvis normatius i organitzatius en el
conjunt de les administracions publiques,
aconsellen revisar la tipologia dels canals d’atencio
ciutadana per a adaptar-los a aquesta nova realitat.

Els poders publics han de garantir que
I'administracié digital estiga orientada a les
necessitats i demandes dels ciutadans i les

ciutadanes.

En aquest context, s’han d’aprofitar els avantatges
d’aquesta transformacid per a oferir una atencio i
assistencia a la ciutadania millor i més
personalitzada i proactiva. Per a aixo, han de
millorar-se els canals d’atencid ciutadana existents,
promovent i facilitant I'accés a aquests i eliminant
possibles obstacles. Perd, juntament amb aixo,
també és necessari incloure en el sistema nous
canals i modalitats que permeten acostar-se a la
ciutadania a través d’entorns digitals que sén ja d’Us
comu en la societat.

D’altra banda, ha de garantir-se que I'administracié
digital siga inclusiva, i aix0 implica prestar una
especial atencié a aquelles persones que troben
major dificultat per a relacionar-se amb aquesta. Un
dels principis fonamentals de latencido a la
ciutadania ha de ser la igualtat, per la qual cosa ha
de garantir-se l'accés a la informacid i als serveis
publics a totes les persones independentment del
lloc de residencia i del nivell de coneixements
tecnologics. La implantacié de [I'administracid
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electronica no pot generar noves bretxes socials. A
més, cal vetlar perque la informacié i I'atencié en
tots els canals i modalitats siga accessible
fisicament, sensorialment i  cognitivament,
qualssevol que siguen les caracteristiques personals
de qui la necessita o sol-licita. En definitiva, el nou
model del sistema d’atencid ciutadana ha d’orientar-
se a la inclusié digital i a I'acompanyament a la
ciutadania; i, per a aixo, resulta més rellevant que
mai una aproximacié multicanal en la qual tots els
canals facen un paper fonamental.

Cal destacar, a més, que el fet de tindre dues
llenglies oficials ens obliga a preveure els
mecanismes necessaris amb la condicié de garantir
el principi de no discriminacio per usar el valencia en
les relacions amb I'’Administracié, i el dret d’opcié
linglistica de la ciutadania, previstos tant I'un com
I'altre en I'Estatut i la Llei d’ds i ensenyament del
valencia. Amb aquesta finalitat cal garantir que la
ciutadania puga usar qualsevol de les dues llenglies
oficials en els diferents canals d’atencid directa
existents hui dia i regular el nivell de capacitacio
linglistica necessaria perqué el respecte als drets
linguistics siga una realitat.

La Llei 39/2015, d'1 d’octubre, del procediment
administratiu  comd de les administracions
publiques, estableix en larticle 16 que cada
administracié disposara d’un registre electronic
general. Es a dir, el registre, que sera Unic en cada
administracid, passa a ser exclusivament electronic,
igual que també ha de ser electronic I'expedient
administratiu. No obstant aixo, i per a garantir el dret
de les persones fisiques a triar el mitja en el qual es
relacionen amb [I’Administracié, l'apartat 1 de
I'article 12 disposa que les administracions
publiques assistiran en I'is de mitjans electronics a
les persones interessades no obligades a relacionar-
se electronicament amb I'’Administracid; per a aixo,
les oficines de registre passen a ser oficines
d’assistencia en materia de registre. Tot aix0 porta a
replantejar i regular una xarxa d’oficines d’atencié
presencial plenament adaptada a aquest nou marc.

També és important regular el sistema d’informacié
d’atencié a la ciutadania, en el qual resideix tota la
informacid necessaria per a poder informar
adequadament a través de tots els canals d’atencid
ciutadana. Es, per aix0, imprescindible per a garantir
una bona atencid basada en informacié de qualitat,
a més de fer un paper important en I'administracio
electronica de la Generalitat.

D’altra banda, la gestié de les dades ha guanyat una
importancia creixent en tots els ambits. L'atencié a
la ciutadania no pot ser aliena a aix0 i ha d’aprofitar
les dades i la informacid que genera per a millorar el
servei i I'atencié. El sistema d’atencid a la ciutadania
ha de comptar amb un model de gestio de la qualitat
en tots els seus canals que s’oriente a I'excel-léncia,
la innovacié i la millora continua d’acord amb les
expectatives de les persones usuaries. La bona
gestiod de la informacidé que genera el sistema, de les
dades de funcionament dels canals d’atencié i de la
informacio sobre satisfaccid de la ciutadania han de
ser la base del sistema de seguiment daquest
sistema de qualitat.

Finalment, perqué funcione aquest model és
imprescindible reforcar el paper de latencid
ciutadana dins de l'organitzacid i dels processos de
’Administracié. Aix0 passa, d’'una banda, per
garantir el compromis transversal de 'organitzacio
amb el sistema d’atencié a la ciutadania mitjangant
I'atribucio de funcions i responsabilitats i la creacié
dels mecanismes de coordinacié
interdepartamental adequats. |, d’'una altra, per
reconéixer el paper fonamental per a l'organitzacié
gue exerceix el personal que presta atencié directa
a la ciutadania i per reforcar les seues capacitats i la
seua formacio.

El decret consta de 47 articles estructurats en sis
titols, que es complementen amb nou disposicions
addicionals, una de transitoria, una de derogatoria i
dues de finals.

El titol | recull disposicions de caracter general, com
son l'objecte del decret i el seu ambit d’aplicacio. El
decret regula el sistema d’atencié a la ciutadaniailes
oficines d’assisténcia en materia de registre, i
s‘aplica a [I'Administracié i el sector public
instrumental de la Generalitat i a la ciutadania en la
seua relacié amb aquesta. Als serveis d’informacié i
assistencia especifics que compten amb normativa
propia s‘aplicara aquest decret de manera
subsidiaria.

El titol 1l regula el sistema d’atencid a la ciutadania,
que comprén el conjunt d’activitats i mitjans que es
posen a la disposicid de la ciutadania per a facilitar
I'exercici dels seus drets, el compliment de les seues
obligacions i 'accés als serveis publics.

A partir d’aquesta definicio, s’estableixen els
principis que han de regir I'atencié a la ciutadania,
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aixi com els seus drets i deures en la seua relacio
amb el sistema d’atencié a la ciutadania. També es
regulen les pautes d’'usos linglistics, que
complementen i concreten en aquest ambit el que
es disposa en la normativa reguladora dels usos
linglistics institucionals i administratius de les
llengties oficials en la nostra administracié i que han
de garantir I'accés a la informacid i a tots els serveis
publics en les dues llengiies oficials.

El sistema d’atencié a la ciutadania esta compost pel
sistema d’informacié per a I'atencid a la ciutadania,
d’'una banda, i els canals d’atencié a la ciutadania,
d’altra banda, i d’aquesta manera s’estructuren
també els seglients titols del decret.

El titol Il es dedica a la informacié administrativa i
en aquest s’estableix la definicid, la naturalesa, les
caracteristiques i els efectes i la regulacié dels
diferents tipus d’informacié administrativa. Pel seu
contingut pot ser general, especialitzada i particular
i, per la forma en qué es facilita, pot ser immediata
o diferida. Per a la gestié i coordinacié de la
informacio administrativa que genera
I’'Administracio, amb la qual s’informa i atén la
ciutadania, es regula el Sistema d’Informacio
d’Atencio a la Ciutadania (SIAC) i s’estableixen també
les responsabilitats de gestié de la informacio en els
diferents nivells de I'administracid. El SIAC és la peca
clau de tot el sistema d’atencié a la ciutadania,
perque és la que garanteix la qualitat de Ia
informacié administrativa i el correcte circuit de
gestié de la informacié en favor de l'atencid a la
ciutadania. Es, a més, una eina clau per al
funcionament de Il'administracié digital en Ia
Generalitat i per a la transparéncia de la informacio
administrativa.

El titol IV, dedicat als mitjans i canals per a l'atencié
i assistencia a la ciutadania, regula en el capitol | les
disposicions de caracter general, relacionades amb
les modalitats d’atencié, l'acompanyament i
I'accessibilitat universal en I'atencié a la ciutadania,
aixi com la imatge corporativa; tots orientats a
garantir 'acompanyament general en I'Us de mitjans
electronics i el dret de les persones a triar el mitja
pel qual es relacionen amb FAdministracio. Les
modalitats d’atencid sdn la presencial, la telefonica i
la digital.

El capitol Il es dedica a les oficines d’atencid
presencial i recull el regim de les oficines
d’assistencia en materia de registre i I'ordenacio dels
diferents tipus d’oficines d’atencié presencial a la

ciutadania: les oficines PROP d’assistencia i atencio
ciutadana, les oficines generals i auxiliars
d’assistencia en materia de registre, els punts
d’assistencia PROP i altres serveis d’informacid i
assistencia presencial que puguen desenvolupar-se.
Cal assenyalar que el personal funcionari que preste
serveis en les oficines d’assistencia en matéria de
registre haura d’estar habilitat per a l'assisténcia en
I’Gs de mitjans electronics, d’acord amb la normativa
de procediment administratiu i la regulacio del
registre de personal funcionari habilitat de la
Generalitat.

Aixi mateix, també es regula I’horari d’atencié a la
ciutadania en aquestes oficines, que tracta
d’adequar-se a les necessitats i habits de Ia
ciutadania en els usos del temps. Juntament amb
aixo0, també es recull el sistema de cita prévia com a
eina amb la qual han de comptar les oficines per a
millorar la qualitat de I'atencid, disminuir els temps
d’espera i facilitar l'organitzacié dels serveis i
recursos.

El capitol Il es dedica a I'atencié telefonica que es
realitza mitjancant els teléfons d’assisténcia.
Aquests son el servei d’informacié telefonica 012,
pel qual es presta assisténcia general administrativa,
i els telefons d’assisténcia especialitzada. Destaca aci
la regulacid del servei telefonic 012, amb els serveis
gue presta per a la ciutadania, I’horari, compromisos
de qualitat de la informacié i del servei i la possible
inclusié de mecanismes automatics per a la millora
del servei. Els teléfons d’assisténcia especialitzada,
per la seua banda, podran ser permanents o
temporals, i la seua habilitacid requerira préviament
un informe de I'd0rgan competent en matéria
d’atencié a la ciutadania.

El capitol IV es refereix als canals digitals d’atencié i
informacio a la ciutadania, que sén el portal PROP, la
bustia de la ciutadania, els serveis de missatgeria
instantania, els serveis de videotelefonada, i altres
possibles serveis i canals digitals datencié i
informacid. El portal PROP és el punt d’accés digital
a la informacié6 administrativa general de
I'administracié autonomica i al sistema d’atencié a la
ciutadania, i haura d’estar orientat a facilitar una
comunicacié clara i comprensible. Juntament amb
aquest portal, i la bustia de la ciutadania
d’informacié administrativa, destaca la inclusié com
a nous canals del servei de missatgeria instantania i
dels serveis de videotelefonada, amb els quals es
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podra consultar informacié i fer altres serveis de
manera immediata i telematica.

El titol V regula la gestié i coordinacié del sistema
d’atencié a la ciutadania, i s’hi inclouen els aspectes
tecnics, humans i organitzatius necessaris per a
garantir que el sistema d’atencié a la ciutadania
funciona de manera correcta, coherent i integrada,
inclosa la formacié i capacitacié del personal. Aquest
titol consta de dos capitols.

El capitol | es refereix a la coordinacié del sistema
d’atencié a la ciutadania, i en aquest s’estableix una
organitzaci6 administrativa per a aquesta
coordinacié que inclou tres nivells. En primer lloc,
I'drgan competent en materia d’atencié a la
ciutadania, que duu a terme la gestid i coordinacio
del sistema. En segon lloc, la coordinacid i
interlocucid en cada departament, que es fara a
través de la sotssecretaria, una unitat coordinadora
i lI'assignacid de persones per a la interlocucié
operativa. En tercer lloc, es crea una comissio
tecnica de coordinacié de la informacid i atencié a la
ciutadania, com a organ collegiat per a la
coordinacié interdepartamental.

El capitol Il es dedica al personal del sistema
d’atencié a la ciutadania. En aquest es recull, d’'una
banda, la formacié necessaria per al personal que
forme part del sistema i, d’altra banda, les
obligacions i la capacitacid lingliistica que ha de
complir el personal d’atencio directa a la ciutadania,
tenint en compte la seua posicié destacada en la
relaci6 amb la ciutadania. Juntament amb aixo,
també es recull el foment de la participacid i
col-laboracié interna i el desenvolupament
d’entorns d’innovacié, amb la promocié de I'Us
d’eines i practiques col-laboratives.

Finalment, el titol VI estableix un model de gestié de
la qualitat del sistema d’atencié a la ciutadania.
Aquest model es basa en el marc i les eines per a la
qualitat i la millora continua per a I’Administracié de
la Generalitat previstes en el Decret 41/2016, de 15
d’abril, del Consell. Dins d’aquest sistema es recull
I'elaboracié de plans pluriennals per a la planificacié
estrategica, cartes de servei per als canals d’atencid,
la regulacid del sistema de queixes, suggeriments i
agraiments i un sistema de seguiment basat en Ila
recollida de dades i informaciéd sobre el servei
prestat i sobre la satisfacci6 de les persones
usuaries, amb perspectiva de genere; tot aixo, amb
la finalitat de millorar la qualitat i facilitar la presa de
decisions. Les dades de l'atencié que es deriven

d’aquest sistema es publicaran en format
reutilitzable en el cataleg de dades obertes regulat
en l'article 42 de la Llei 1/2022, de 13 d’abril, de
transparencia i bon govern de la Comunitat
Valenciana.

Finalment, es recullen una série de disposicions que
regulen aspectes complementaris i transitoris i
estableixen una derogacié normativa i I'entrada en
vigor del decret.

S’hi  inclouen nou disposicions addicionals
necessaries per a la correcta aplicacié de la norma.
Aixi, es recull el regim de les oficines d’atencié a la
ciutadania i de registre presencial existents, aixi com
el de les oficines de registre d’entitats de dret public.
Juntament amb aixo, es precisa la forma i termini en
la qual s’aplicaran els nous horaris d’atencié
presencial en les oficines PROP. També s’estableixen
mandats dirigits a garantir I'aplicacio del decret que
afecten diferents aspectes. Concretament, s’incideix
en els sistemes d’'informaci6 i aplicacions
informatiques necessaris; l'adaptacié de les
relacions de llocs de treball i unitats administratives;
les instruccions de funcionament per a les oficines
d’assistencia en materia de registre i per al sistema
d’informacié d’atencié a la ciutadania; la constitucid
de la comissié tecnica de coordinacid de I'atencié a
la ciutadania; i la formacid i acompanyament
linglistic per al personal d’atencié directa a la
ciutadania.

D’altra banda, el decret inclou una disposicid
transitoria Unica relativa a la vigencia transitoria de
determinades disposicions i instruccions d’atencié a
la ciutadania.

S’inclou, també, una disposicid derogatoria del
Decret 191/2014, de 14 de novembre, del Consell,
pel qual es regula I'atencid a la ciutadania, el registre
d’entrada i eixida d’escrits i l'ordenacié de les
oficines de registre en [|’Administracié de Ia
Generalitat, aixi com de larticle 18 del Decret
42/2019, de 22 de marg, del Consell, de regulacié de
les condicions de treball del personal funcionari de
I'Administracio de la Generalitat.

Finalment, mitjangant les dues disposicions finals, es
concreta I’habilitaciéd per al desenvolupament del
decret i el seu regim d’entrada en vigor.

Aquest decret s'adequa als principis de bona
regulacié normativa establits en la Llei 1/2022, de 13
d’abril, de transparéncia i bon govern de la
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Comunitat Valenciana, i en l'article 129 de la Llei
39/2015, d’1  d'octubre, del procediment
administratiu  comd de les administracions
publiques.

Aquesta norma és necessaria per tots els motius
indicats en aquest preambul i, especialment, per a
adaptar el sistema d’atencié a la ciutadania de la
Generalitat i les oficines d’assistencia en materia de
registre al réegim que estableix la normativa basica
en matéria de procediment administratiu i
administracio electronica.

A més, compleix el principi d’eficacia, ja que aquest
decret, amb tota la regulacié que recull, és
I'instrument normatiu més adequat per a complir
els fins perseguits, consistents entre altres en
I'adaptacié del sistema d’atencié a la ciutadania al
model d’administraciéd electronica i el context
digital, el refor¢ de la multicanalitat en la relacié amb
la ciutadania i la millora de la coordinacid i la
transversalitat en l'atencié ciutadana.

També es respecten els principis d’eficiencia i
proporcionalitat. Aixi doncs, es recull la regulacié
imprescindible i suficient per a cobrir les necessitats
i objectius perseguits sense que siga possible dur-ho
a terme amb altres instruments, i s'aposta per la
simplificacié i la racionalitzacié de tot el sistema,
tenint en compte en tot aixo I'important impacte de
la norma.

Respecte al principi de seguretat juridica, aquest

decret s’integra de manera coherent en
'ordenament juridic, i especialment amb la
normativa estatal i autonoOmica en materia

d’administracié6  electronica i procediment
administratiu. A més, estableix un marc regulador
clar, estable i integrat del sistema d’atencié a la
ciutadania, que facilite el coneixement i comprensio
tant per la ciutadania com pels organs i unitats de
I’'Administracié que han d’aplicar la norma.

Finalment, aquest decret compleix el principi de
transparencia. D’una banda, en el contingut, ja que
la transparencia té un pes rellevant en la norma,
com un dels principis de I'atencié a la ciutadania i
amb la inclusid d’un article especific relatiu a la
transparencia i I'obertura de dades que es deriven
del sistema d’atencid a la ciutadania. |, d’altra banda,
també en el procés d’elaboracio, ja que el projecte
de decret ha sigut sotmés a processos de
participacié ciutadana en el portal de participacio de
la Generalitat, i tot I'expedient de tramitacio de la

norma s’ha publicat en el portal de transparéncia de
la Generalitat.

En definitiva, i per rad d’interés general, naix
aquesta norma amb adequacio plena als principis de
necessitat, eficacia, eficiencia, proporcionalitat,
seguretat juridica i transparéncia propis de la bona
regulacid.

Per tot aix0, d’acord amb el que estableixen els
articles 18.f, 28.c i 43 de la Llei 5/1983, de 30 de
desembre, del Consell, a proposta de la consellera
de Participacié, Transparencia, Cooperacio i Qualitat
Democratica, conforme amb el Consell Juridic
Consultiu de la Comunitat Valenciana, amb la
deliberacié prévia del Consell en la reunid del dia XX
de XXX de XXXX,
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DECRETE

Titol I. Disposicions generals

drets, el compliment de les seues obligacions i
I'accés als serveis publics.

El sistema d’atencié a la ciutadania esta
compost pel sistema d’informacié per a
I'atencid a la ciutadania i els canals d’atencio a
la ciutadania.

Article 4. Principis de I'atencid a la ciutadania

Article 1. Objecte

Latencié a la ciutadania es regira pels segiients
principis:

Lobjecte daquest decret és regular el sistema
d’atencid a la ciutadania i les oficines d’assisténcia
en materia de registre en I'Administracid i el sector
public instrumental de la Generalitat.

Article 2. Ambit d’aplicacid

1. Aquest decret sera aplicable:

a) A [I'Administraci6 i al sector public
instrumental de la Generalitat.

b) A la ciutadania, entenent per aquesta les
persones fisiques, persones juridiques i
entitats sense personalitat juridica, en la
seua relacié amb les entitats esmentades
en l'apartat anterior.

2. Esregiran per la seua normativa especifica i, en
defecte d’aix0, per les disposicions contingudes
en el present decret:

a) Els serveis d’informacié i atencid a la
ciutadania relacionats amb I'assisténcia
sanitaria, educativa i de serveis socials.

b) Els serveis d’informacid i assisténcia en
materia tributaria.

c) Altres serveis d’informacié i assisténcia
especifics.

Titol Il. Sistema d’atenci6 a la ciutadania

Article 3. Sistema d’atencio a la ciutadania

1. Elsistema d’atenci6 a la ciutadania comprén el
conjunt  d’activitats i mitjans  que
I'Administracid i el sector public instrumental
de la Generalitat posen a la disposicid de la
ciutadania per a facilitar I'exercici dels seus
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Orientacio de servei a la ciutadania. L'atencio a
la ciutadania tindra com a focus les persones. Els
serveis han de ser dissenyats, desenvolupats i
prestats prioritzant les necessitats de la
ciutadania.

Senzillesa i proximitat. Lactivitat d’atencid es
fonamentara en l'accessibilitat de la informacio.
LAdministracié ha de ser tan proxima i senzilla a
la ciutadania com siga possible, utilitzant un
llenguatge clar que ajude les persones a
entendre amb facilitat la informacié oferida.

Proactivitat. El sistema d’atencié a la ciutadania
ha de buscar, sempre que siga possible, la
proactivitat; és a dir, tractar d’anticipar-se a les
necessitats dels ciutadans i les ciutadanes
enfront d’'un enfocament reactiu.

Equitat. Ha de garantir-se a la ciutadania
I'equitat en l'accés a la informacié i els serveis
publics independentment del lloc de residéncia
i del nivell de coneixements tecnologics o de la
llengua oficial que utilitze. Igualment, es
garantira a totes les persones l'accessibilitat
fisica, sensorial i cognitiva, entesa com el
conjunt de principis i técniques que s’han de
respectar en dissenyar, construir, mantindre i
actualitzar els serveis per a garantir la igualtat i
la no discriminacié en l'accés de les persones
usuaries.

Transparencia. Lactivitat puablica ha de garantir
I'accés a la informacid, sent una excepcio les
restriccions a aquesta, que només podran
fonamentar-se en la proteccié d’altres drets,
segons els principis recollits en la normativa de
transparencia.



Participacid i escolta activa. La ciutadania
participa en la definicié del model de relacié
amb I’Administracid.

Excel-léncia i millora continua. Compromis a
aconseguir una atencié excel-lent en la relacié
amb la ciutadania. Per a aix0, ha de propiciar-se
la millora continua dels sistemes de gestid, amb
vista a aconseguir la maxima eficieéncia amb els
recursos disponibles i la maxima satisfaccié de
les necessitats i expectatives de la ciutadania.

Innovacié i creativitat. Es posara especial
atencié en la innovacid i creativitat en el disseny
i implantacié dels serveis publics com a eines de
millora.

Col-laboracié i cooperacié. La col-laboracio i
cooperacié entre els diferents nivells de les
administracions europea, estatal, autonomica i
local, es constitueix al principi fonamental que
permeta prestar uns serveis més eficacos i
eficients.

Article 5. Relacio amb la ciutadania

Les ciutadanes i els ciutadans, en les seues
relacions amb el sistema d’atencié a la
ciutadania, podran:

a) Triar el canal d’atencid per a relacionar-se
amb el sistema d’atencié a la ciutadania,
llevat que resulte obligatori I'is d’un de
concret, en virtut del que es disposa en la
normativa especifica del procediment de
que es tracte. UAdministracié assistira en
I’Gs de mitjans electronics els subjectes no
obligats a relacionar-se electronicament
amb aquesta.

b) Aportar Unicament les dades de caracter
personal que siguen exigides i tractades en
el marc de les finalitats previstes en el
procediment o actuacié de queé es tracte,
en els termes previstos en la normativa
vigent, i sense perjudici que puguen
aportar qualsevol document que estimen
convenient.

c) Formular qualsevol consulta, queixa o
suggeriment sobre I'atencio rebuda.
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d) Accedir a la informacié publica en els
termes recollits en la normativa que hi és
aplicable.

El sistema d’atencié a la ciutadania garantira a
les persones usuaries, en les seues relacions
amb aquest:

a) Un tracte respectuds i considerat.

b) Atenci6 dacord amb les seues
caracteristiques personals, especialment
quan es tracte de persones majors, amb
diversitat funcional o afectades per la
bretxa digital.

c) Diligéencia.

d) Possibilitat d’accés a la identitat de les
persones que realitzen les funcions
d’assisténcia i atencid ciutadana, aixi com
la identitat de les autoritats i de les
persones sota la responsabilitat de les
quals es tramiten els procediments que els
afecten.

Les ciutadanes i els ciutadans, en les seues
relacions amb el sistema d’atencié a la
ciutadania, actuaran:

a) Mantenint en tot moment una actitud
respectuosa cap al personal dels serveis
d’atencié ciutadana i la resta de les
persones usuaries.

b) Col-laborant amb el personal d’atencio,
facilitant-li amb veracitat i exactitud les
dades  d’identificaci6 que  siguen
necessaries en les gestions o tramits.

c) Respectant els horaris i funcionament dels
serveis i atenent en qualsevol cas a les
indicacions del personal.

d) Cuidant i respectant els espais i
equipaments publics.

Article 6. Usos lingliistics

LAdministracio de la Generalitat, en la seua
relaci6 amb la ciutadania en qualsevol de les
modalitats d’atencio, es dirigira al ciutada o
ciutadana en la llengua oficial que haja indicat.

El valencia és la llengua propia de la Generalitat,
per la qual cosa, en les comunicacions que es



realitzen en qualsevol de les modalitats
d’atencié a la ciutadania, el personal d’atencid
directa iniciara la comunicacid en aquesta
llengua i continuara en la llengua oficial que trie
la persona atesa. Aixi mateix, els continguts i
canals digitals d’atencid a la ciutadania també
establiran el valencia com a llengua de contacte
inicial.

3. De manera complementaria, en els canals
d’atencié a la ciutadania es podra oferir
informacid administrativa en altres idiomes que
siga d'especial interés per a determinats
col-lectius, o desenvolupar sistemes de
traduccio o interpretacié per a facilitar aquesta
informacio.

a) No generara cap efecte juridic derivat del
contingut o forma d’aquesta, aixi com de la
seua absencia.

b) No es podra invocar l'efecte d’interrupcié
o suspensid de terminis, caducitat o
prescripcid, ni servira d’instrument formal
de notificacid en I'expedient. No suposara,
en cap cas, vinculaci6 amb els
procediments administratius No originara
drets ni expectatives de drets a favor de les
persones sol-licitants ni de terceres
persones ni tampoc podra lesionar drets ni
interessos legitims.

Article 9. Informacid general

Titol lll. Informacio administrativa 1

Article 7. Concepte i tipus d’informacio

administrativa 2.

1. La informacié administrativa és aquella que
permet a la ciutadania accedir al coneixement
dels seus drets i obligacions i a la utilitzacié dels
béns i serveis publics.

2. La informacié administrativa podra ser de
caracter general, especialitzada o particular.

3. Si l'accés a la informacié administrativa es
realitza a 'empara de I'exercici del dret d’accés a
la informacid publica, caldra ajustar-se al que es
disposa en la normativa en materia de
transparencia.

Article 8. Caracteristiques, naturalesa i efectes de la
informacio administrativa

1. La informacié administrativa sera clara,

concreta, de facil comprensié i accessible. 3

2. S'impulsaran i potenciaran les mesures
necessaries perqué aquesta informacié siga

accessible  fisicament, sensorialment i 4

cognitivament a totes les persones tenint en
compte les seues caracteristiques personals.

3. Lainformaci6 facilitada:
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La informacié general té per objecte oferir a la
ciutadania una visié global, homogénia i
sistematitzada de I'activitat de I'Administracio.

En concret, comprendra informacié sobre:

a) Lestructura organitzativa, I'ambit
competencial, el directori dels organs,
serveis i unitats administratives, els seus
horaris i com contactar amb aquests.

b) Els procediments i serveis, incloent-hi la
finalitat, normativa aplicable, requisits i
documentacié necessaria i I'accés a la seua
tramitacid electronica, aixi com I'0rgan
responsable.

c) Ofertesiconvocatories d’ocupacio publica.

d) Les subvencions i ajudes, en les quals
s'incloura la informacié basica en els
respectius procediments i es destacaran
visiblement els terminis, els requisits i els
mitjans d’informacié complementaris, aixi
com la convocatoria i els models
normalitzats.

La informacio general es facilitara a la ciutadania
sense exigir la condici6 de persones
interessades en un procediment.

L'organ competent en materia d’atencié a la
ciutadania proporcionara la informacié de
caracter general pel conjunt de canals i
modalitats del sistema d’atencid a la ciutadania,
a partir de la informacio inclosa en el sistema
d’informacio d’atencid a la ciutadania.



Article 10. Informacid especialitzada

La informacié s’entendra especialitzada quan,
per la seua dificultat o especialitzacié tecnica, no
puga facilitar-se amb la informacié que apareix
en el Sistema d’Informacié d’Atencié a la
Ciutadania (SIAC).

La informacié especialitzada es facilitara a la
ciutadania que la sollicite, sense exigir la
condicid de persona interessada.

Quan les consultes d’informacio especialitzada
no puguen resoldre’s pels canals d’atencio a la
ciutadania de caracter general, es derivaran
perque siguen ateses pels corresponents organs
gestors. Per a aixo, els contactes d’aquests
organs han de constar de forma actualitzada en
el cataleg de procediments.

Article 11. Informacid particular

1. La informacié particular és aquella que
versa sobre l'estat o contingut d’un
expedient particular en tramitacid o ja
finalitzat, incloent-hi la identificacié del
personal responsable de la tramitacid.

2. Aquesta informaci6 només podra ser
facilitada a les persones que tinguen la
condicid d’interessades en cada
procediment o a qui exercisca la seua
representacio legal, amb la verificacié previa
de la identitat d’acord amb els requisits que
s’establisquen.

3. Llainformacio particular sera proporcionada
pels organs, serveis i unitats de gestid dels
ambits competencials especifics.

4. Sense perjudici del que es disposa en
I'apartat anterior, i sempre d’acord amb els
organs gestors, també podra oferir-se
determinada informacié particular pels
canals del sistema d’atencié a la ciutadania,
amb les limitacions i condicions
determinades per la confidencialitat i la
normativa vigent en materia de proteccié de
dades quant a les persones destinataries i el
contingut de la informacid.
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En aquests casos, els organs, serveis i unitats
dels ambits competencials especifics hauran
de col-laborar per a facilitar la informacié als
canals del sistema d’atencid a la ciutadania
o bé autoritzar I'accés a la consulta dels seus
sistemes d’informacié propis, sempre tenint
en compte les limitacions i condicions
esmentades.

Article 12. Sistema d’Informacié dAtenciéo a la
Ciutadania (SIAC)

El Sistema d’Informacié d’Atencid a la Ciutadania
(SIAC) és el conjunt de recursos d’informacio
actualitzats, ordenats, estructurats i
interrelacionats i accessibles, sobre
I'organitzacio jerarquica i funcional, el personal,
els procediments, els serveis, les actuacions i
I'ocupacié publica que ofereix la Generalitat a la
ciutadania a través de diferents canals.

SIAC contindra la descripcio, els sistemes de
classificaci6 o taxonomies per matéries, per
tipologies; la gestio dels registres d’autoritat; els
tesaurus i altres eines documentals; Ia
codificaci6 organica i funcional dels
departaments, organismes i entitats; la gestio; el
flux de treball; els nivells d’accés;
'emmagatzematge dels formularis, altres
documents i els enllagos web, aixi com la difusio
de tots aquests elements necessaris tant per a
les persones usuaries del sistema dins de
I’Administracido com per a atendre i informar la
ciutadania, objectiu primordial del sistema.

SIAC sera I’Ginica font d’informacio sobre tots els
procediments i serveis de la Generalitat i el seu
sector public instrumental. Aixi mateix, aquest
sistema donara suport a totes aquelles unitats
gestores de 'Administracio de la Generalitat que
necessiten disposar de les seues dades.

El Sistema d’Informacié dAtencio a la
Ciutadania:

a) Oferira informacié administrativa i
d’interés per a la ciutadania de manera
clara, completa, actualitzada i

estructurada a través dels diferents canals

d’atencio.



b) Proveira dades per a [lavaluacié i 6.

seguiment constant de l'activitat d’atencid
a la ciutadania i la seua millora continua.
c) Generara dades en format reutilitzable i

obert sobre els seus continguts respectant 7.

la legislacio vigent en matéria de proteccio
de dades de caracter personal.

El Sistema d’Informacio d’Atencié a la Ciutadania
ha d’incloure la seglient informacio:

a) El cataleg actualitzat de procediments
administratius i serveis.

b) Les convocatories d’ocupacié publica.

c) La guia d’unitats organiques amb indicacio
del seu codi organic i funcional, ubicacio,
dades de contacte, funcions, normativa
reguladora, el seu responsable i el nombre
de persones adscrites.

d) El directori comu de codis d’identificacié
d’unitats organiques i oficines.

e) El directori d’oficines datenci6 a la
ciutadania i d’assisténcia en matéria de
registre, amb indicacié dels serveis que
presten cadascuna d’aquestes.

f)  Els teléfons d’atencio a la ciutadania.

g) La guia del personal de 'Administracio de 1.

la Generalitat.

El Sistema d’Informacio d’Atencié a la Ciutadania
ha de facilitar:

a) Accés a la informacié i als documents
dirigits a la ciutadania a través de
plataformes web, que hauran de complir
els requisits d’accessibilitat, i altres canals
de difusio de la informacié.

b) Informacid i documents actualitzats, clars,
complets, concisos, precisos i estructurats
amb l'objectiu de facilitar la seua
comprensio.

c) Accés facil i senzill als continguts a través

de cercadors especifics i classificacions o 2.

taxonomies tematiques o per tipologies
clares i facils d’utilitzar.

d) Enllag directe a les eines i aplicacions de
I'administracié electronica.

e) Informacid basica d’altres administracions
i serveis publics.
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La gestio i coordinacio del sistema d’informacid
d’atencié a la ciutadania i del cataleg de
procediments i serveis correspon a l|'0rgan
competent en matéria d’atencio a la ciutadania.

Tots aquells llocs web i portals de I'Administracié

de la Generalitat que publiquen procediments i

tramits, informacié sobre ocupacié publica,

sobre departaments i persones extrets de SIAC:

a) Informaran  d’aquesta  circumstancia
I'organ competent en atencidé a la
ciutadania per a facilitar la coordinacié.

b) Esmentaran en els respectius llocs web
qgue la font d’informacié és el Sistema
d’Informacié d'Atencié a la Ciutadania
(SIAC) i indicaran els diferents mitjans i
canals per a I'atencié a la ciutadania inclos
el seu lloc o portal web.

c) Enllagaran aquests continguts amb el
tramit, procediment o servei del portal o
lloc web datenci6 a la ciutadania
corresponent.

Article 13. Gestid de la informacid i responsabilitats

Els organs i unitats administratives de cada
departament, organisme o entitat seran
responsables de I'adequada insercio,
actualitzacid i millora de la seua informacié en el
SIAC. Per a aix0, han de complir els criteris i
estandards definits per I'organ competent en
materia  d’atencié ciutadana, que sera
responsable de validar la informacié abans de
publicar-la.

Sense perjudici de tot aix0, la sotssecretaria de
cada departament, o I'0rgan corresponent en els
organismes i entitats, podra atribuir aquestes
funcions d’insercid, actualitzacid i millora de la
informacio en el SIAC a les unitats coordinadores
del seu departament, organisme o entitat.

Els organs responsables d’inserir i actualitzar la
informacio en el SIAC hauran de fer-ho sempre
amb antelacié suficient per a facilitar que els
serveis d’atencidé a la ciutadania oferisquen
respostes completesiadequades i, en tot cas, de
manera coordinada amb la publicacio en el Diari
Oficial de la Generalitat Valenciana o en el mitja
en el qual haja sigut habilitat el tramit.



La posada en marxa d’un nou programa o servei
public, campanya informativa, activitat
estacional o qualsevol altra activitat que
requerisca una atencio a la ciutadania especial i
intensa comportara l'obligacié dels serveis
impulsors d’aquesta a tindre en compte
I'impacte en la ciutadania, en col-laboracié amb
I'6rgan competent en |'atencié a la ciutadania.

La sotssecretaria de cada departament, o I'0rgan
corresponent en els organismes i entitats, haura
de garantir la correcci, completesa,
actualitzacié i coherencia dels continguts del
departament introduits en el SIAC, aixi com la
interlocucid6 i coordinaci6 amb l'Organ
competent en matéria d’atencié ciutadana. Per
a aixo, la unitat coordinadora del departament,
organisme o entitat a la qual es refereix |'article
38 tindra, en relacié amb el SIAC, com a minim,
les seglients funcions:

a) Conéixer, centralitzar i fer el seguiment de
tota la informacid generada en el seu
departament que resulte rellevant per a la
ciutadania, aixi com garantir la insercio,
correccio, completesa, actualitzaciéo i
coherencia d’aquesta en el SIAC d’acord
amb els criteris fixats per I'organ competent
en mateéria d'atencié a la ciutadania.

b) Col-laborar activament amb [l'Organ
competent en el SIAC en lestudi de
I'evolucié del seu departament, que incloura
I'adaptacié i actualitzaci6 de la seua
estructura organica i funcional,
conformement amb la normativa publicada
en el Diari Oficial de la Generalitat
Valenciana.

¢) Garantir la coordinacid, la interlocucié i el
flux d’informacié entre I'0rgan competent
en materia d’atencié a la ciutadania i les
unitats administratives gestores del seu
departament, organisme o entitat,
especialment respecte al seguiment i
resolucid de qualsevol incidéncia
d’informacid sobre els continguts del SIAC.

d) Donar suport a les unitats gestores del
departament, organisme o entitat, sense
perjudici de [Iassistencia que es puga
facilitar des de l'organ competent en
materia d’atencio a la ciutadania.

En relacido amb el SIAC, son funcions de l'organ
responsable amb competéncies en I'atencid a la
ciutadania:

a) Gestionar els permisos, perfils i nivells
d’accés al Sistema.

b) Verificar, validar i publicar la informacio
continguda en el SIAC.

c) Introduir en el sistema aquella informacio
d’interés per a la ciutadania no prevista en
els apartats anteriors.

d) Impulsar i col-laborar amb les unitats
coordinadores en l'adaptacié i actualitzacid
de les estructures dels seus departaments o
organismes en SIAC conformement amb els
reglaments organics i funcionals, i Ia
normativa de desplegament vigent. A partir
d’aquesta informacid, s’elaboraran els
organigrames corresponents de
I'Administracio del Consell.

e) Facilitar en tot moment la labor de les
unitats coordinadores i usuaries,
proporcionant-los tota la formacié i el
suport necessaris de manera proactiva i
reactiva.

f) Col-laborar amb les unitats coordinadores
en la resoluci6 de les incidéncies
d’informacié comunicades des dels canals
d’atenci6 a la ciutadania sobre els
continguts del SIAC.

g) Establir els criteris i estandards que hauran
d’aplicar les unitats administratives gestores
i les coordinadores per a generar, editar i
supervisar la informacid relacionada amb el
seu departament, organisme o entitat
publicada en el SIAC.

Titol IV. Mitjans i canals per a I’atencid i assisténcia
a la ciutadania

Capitol I. Disposicions generals

Article 14. Modalitats d’atencid a la ciutadania

1. Latencié a la ciutadania es fonamenta en un
sistema de relacid i de comunicacié amb les
persones integral, corporatiu i
multidepartamental. El sistema d’atencié a la
ciutadania és multicanal i presta I'atencié a
través dels canals presencial, telefonic i digital,
amb l'objectiu de facilitar a la ciutadania
I'exercici dels seus drets i el compliment de les
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seues obligacions en les seues relacions amb
’Administracid.

2. Llatencid a la ciutadania es podra prestar
mitjangant les seglients modalitats:

a) Presencial, a través de les oficines PROP
d’assistencia i atencidé a la ciutadania, els
punts d’assisténcia PROP, les oficines
generals d’assistencia en materia de
registre, les oficines auxiliars de registre i les
oficines d’atencié especialitzada.

b) Telefonica, a través del servei telefonic 012 i
dels telefons d’informacié administrativa
especialitzada.

c) Digital, a través del portal PROP, de les
busties de correu electronic d’informacio
administrativa, dels serveis de missatgeria
instantania i de la resta de serveis i canals
d’atencié que s’establisquen.

3. La ciutadania podra triar la modalitat d’accés
gue millor s'adapte a les seues necessitats entre
les que estiguen disponibles, sense perjudici de
I'obligatorietat de la utilitzacié de mitjans
electronics per part de determinats subjectes,
de conformitat amb la normativa vigent.

Article 15. Acompanyament general a la ciutadania

Tot el sistema d’atencio a la ciutadania, en les seues
diverses modalitats, estara orientat a garantir la
igualtat i la no discriminacié en l'accés i us dels
serveis publics i el dret de les persones a triar el
mitja pel qual es relacionen amb I'Administracio.

A aquest efecte, a més de la disponibilitat dels
diferents canals, s’eliminaran possibles obstacles
d’accés a aquests i s'adequara el disseny dels serveis
a les caracteristiques i experiéncia de totes les
persones. Aixi mateix, es prestara assisténcia,
acompanyament i es duran a terme les actuacions
necessaries per a afavorir la inclusio digital i la
capacitat d’accés i Us dels serveis digitals per part de
la ciutadania.

Article 16. Accessibilitat universal en l'atencio a la
ciutadania

Els diferents canals i modalitats hauran de garantir
I'accessibilitat universal als serveis. A aquest efecte,

I'accés als edificis i dependéncies en els quals es
localitzen les oficines d’atencié presencial, els
serveis que es presten en aquestes i els canals
telefonics i digitals d’atencié a la ciutadania hauran
d’estar adaptats al que es disposa en la normativa
sobre accessibilitat universal, incloent-hi
I'accessibilitat digital. Per a aixd, es promoura la
disponibilitat d’informacid en llengua de signes, en
format auditiu o versions en lectura facil.

Aixi mateix, es duran a terme actuacions i mesures
per a la sensibilitzacié, divulgacié i formacié al
personal empleat public orientades a garantir la
seua millor adaptacié a les circumstancies fisiques,
psiquiques, sensorials, socials, culturals i d’edat de la
ciutadania.

Article 17. Imatge corporativa

La imatge identificativa de les oficines PROP, de la
plataforma d’atencié 012 i de la resta de canals
d’atencié a la ciutadania es definira per la conselleria
competent en matéria d’atencid a la ciutadania, amb
I'autoritzacié prévia del centre directiu competent
en materia de publicitat institucional, de
conformitat amb els criteris d’identitat corporativa
de 'Administracio de la Generalitat, a I'efecte de la
seua millor identificacio per la ciutadania.

Capitol Il. Atencio presencial

Article 18. Oficines d’atencid presencial

1. Les oficines d’atencid presencial es classifiquen,
en funcié dels serveis que presten, en les
categories seguents:

a) Oficines PROP d’assisténcia i atencid
ciutadana.

b) Oficines generals i auxiliars d’assisténcia en
materia de registre.

c) Oficines d’atencid especialitzada.

d) Punts d’assisténcia PROP.

e) Uns altres serveis d’informacié i assisténcia

presencial.

2. En el portal corporatiu de la Generalitat i en el
portal PROP s’indicaran la relacié d’oficines
presencials d’atencié ciutadana.

3. En les oficines d’atencié presencial es facilitara
en tot moment l'ajuda i orientacid que siga
necessaria per a informar la ciutadania, assistir-
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la en I’Gs de mitjans electronics i orientar-la en
la localitzacidé de dependéncies i formes d'accés
als diferents organs de gestiod.

Article 19. Funcions de les oficines d’assisténcia en
matéria de registre

D’acord amb la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del
procediment administratiu comd de les
administracions publiques, sén funcions de les
oficines d’assistencia en mateéria de registre, les
seguents:

a) La digitalitzaci6 per al registre. Els
documents  presentats de  manera
presencial davant de les administracions
publiques per les persones interessades, no
obligades a relacionar-se electronicament,
hauran de ser digitalitzats per I'oficina
d’assistencia en materia de registre en la
qual es presenten per a la seua incorporacié
a l'expedient administratiu electronic,
retornant-se els originals a la persona
interessada. Tot aix0, sense perjudici
d’aquells suposits en que la norma
determine la custodia per part de
I'Administracié dels documents presentats o
resulte obligatoria la presentacidé d’objectes
o de documents en un suport especific no
susceptibles de digitalitzacid.

b) Generaci6 de copies auténtiques per
personal funcionari habilitat.

c) Assistencia en I'Us de mitjans electronics a
les persones interessades no obligades a

relacionar-se electronicament amb
I’'Administracio, especialment referent a la
identificaci6 i signatura electronica,

presentacié de sol-licituds a través de
registre electronic general i obtencid de
copies autentiques. L'assistencia en I'Us de
mitjans  electronics a les persones
interessades inclou, per al suposit que no
disposen dels mitjans electronics
necessaris, i amb el seu consentiment
exprés, la seua identificacié i signatura
electronica  mitjancant la  signatura
electronica del personal funcionari habilitat
a aquest efecte.

d) Atorgar apoderament apud acta mitjangant
la compareixenga personal en aquestes
oficines de qui tinga la condicio d’interessat
o interessada en un procediment
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administratiu i no siga subjecte obligat a
relacionar-se electronicament amb
I'Administracio.

e) Fer notificacions per compareixencga
espontania de la persona interessada o el
seu representant quan, personant-se en
l'oficina, sol-licite la comunicacido i
notificacié personal en el moment, sempre
gue no es tracte algu obligat a relacionar-se
electronicament amb I'’Administracid.

f) Expedir rebuts que acrediten la data i hora
de presentaci6 de les sollicituds,
comunicacions i escrits.

g) Facilitar a les persones interessades el codi
d’identificacié de l'organ, centre o unitat
administrativa als quals es dirigeixen les
sol-licituds.

h) Posar a la disposici6 de les persones
interessades els models i sistemes de
presentacid massiva que els permeten
presentar simultaniament diverses
sol-licituds.

El personal funcionari que preste serveis en les
oficines d’assisténcia en matéria de registre
disposara d’habilitacié per a I'assisténcia en I'Us
de mitjans electronics d’acord amb el que es
disposa en la normativa de procediment
administratiu i reguladora del registre de
personal funcionari habilitat de la Generalitat,
en el qual haura d’incloure’s.

L'organ competent en materia d’atencié a la
ciutadania dictara les instruccions que siguen
necessaries i proporcionara les directrius
funcionals per a assegurar la coordinacié i
funcionament homogeni de les oficines
d’assistencia en materia de registre.

Article 20. Oficines PROP d’assistencia i atencio
ciutadana

Les oficines PROP d’assisténcia i atencidé a la
ciutadania, oficines PROP, son les oficines de
referencia en la Generalitat per a l'atencio
ciutadana, que comptaran amb un cataleg de
serveis d’informacié general, ajuda i
acompanyament. Totes aquestes tindran, a més,
el caracter d’oficines d’assisteéncia en matéria de
registre.

Les oficines PROP depenen organicament i
funcionalment del departament competent en



materia d’atencid a la ciutadania, al qual
correspon establir el model de funcionament i
dictar les instruccions necessaries per a la seua
organitzacio.

La creacié, modificaci6 o supressié de les
oficines PROP s’efectuara mitjancant resolucio
de la persona titular de la conselleria competent
en mateéria d’atencié a la ciutadania.

Tot el personal que presta els seus serveis en les
oficines PROP estara adscrit al departament
competent en materia d’atencid a la ciutadania,
tindra la condici6 de personal funcionari
habilitat en els termes recollits en la normativa
que regule el registre de personal funcionari
habilitat de la Generalitat i comptara amb el
complement per a la realitzacié d’horari especial
de registre.

Les oficines PROP comptaran amb un director o
directora d’oficina, a qui correspon la direccié
del personal adscrit i de l'activitat de l'oficina,
vetlant pel seu correcte funcionament. En el cas
gue en un mateix municipi hi haja diverses
oficines PROP, podra exercir aquesta funcié un
mateix director o directora.

Totes les oficines comptaran, com a minim, amb:

a) Un sistema gestor d’esperes connectat al
sistema de cita previa de la xarxa d’oficines
PROP, que permetra adrecar a cada persona
al lloc d’atencié adequat segons les seues
necessitats.

b) Un servei d’atencié en llengua de signes a
les persones amb discapacitat auditiva.

c) Un equip d’autogestié compost d’ordinador
i escaner a la disposicié de la ciutadania.

d) Accés gratuit a internet per a Us de la
ciutadania.

Els serveis que es prestaran en les oficines PROP
sén:

a) Tots els descrits en I'article 19 com a oficines
d’assistencia en materia de registre.

b) Acollir i orientar les persones usuaries,
identificant els seus interessos i necessitats
per a facilitar la informacié i assistencia
posteriors.

c) Facilitar informacid general sobre els
procediments i tramits de 'Administracid i el
sector public instrumental de la Generalitat,
aixi com sobre les ofertes d’ocupacid
publica.

d) Proporcionar
I'organitzacid,

sobre
adreca,

informacié
competencies,

telefon i correu electronic de les unitats
administratives de la Generalitat, aixi com
sobre els horaris d’atencid i de presentacid
de documents.

e) Acompanyar la ciutadania en I'ds dels
equips d’autogestio, mitjancant I'assisténcia
en I'ds dels mitjans electronics, per a fer
efectiva la seua consulta o tramit.

f) Proveir les persones que ho sol-liciten de
mitjans d’identificacié electronica com ara
sistemes de clau concertada, certificat
electronic o qualsevol altre sistema que
I'Administracié considere valid.

g) Informar i assistir en la presentacid i registre
de queixes, agraiments i suggeriments sobre
el funcionament dels serveis publics de
I'Administracio de la Generalitat.

h) Oferir la subscripcié al Butlleti de Novetats
de la Generalitat, que facilita informacié de
les Ultimes novetats que es produisquen en
tramits, serveis i ofertes d’ocupacié publica.

i) Oferir informacié6 sobre l'estat de Ia
tramitacio dels procediments administratius
particulars a aquelles persones que tinguen
la condicid d’interessades en els suposits i
condicions previstes en l'apartat 4 de
I'article 11.

i) Subministrar la cita previa per a l'atencié en
les oficines i serveis de I’Administracié de la
Generalitat que disposen d’aquest servei.

k) Qualsevol altra funcié o servei que se’ls
atribuisca legalment o reglamentariament.

Article 21. Oficines generals i auxiliars d’assistencia
en materia de registre

1.
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Cada departament de I'Administracié de la
Generalitat, aixi com cada ens vinculat o
dependent d’aquesta, disposara d’una oficina
general d’assistencia en materia de registre.
Aquestes oficines duran a terme les funcions
recollides en [larticle 19, a més de prestar
I'assisténcia presencial a la ciutadania
especialment en les materies propies del
departament.

Aixi mateix, disposaran d’una oficina general
d’assistencia en matéria de registre les seus
principals de les seues direccions territorials o
altres seus administratives o divisions de
caracter territorial existents.

No obstant aix0, quan en una mateixa seu fisica



coincidisquen diverses conselleries o
delegacions territorials i hi haja una oficina
PROP, aquesta assumira les funcions d’oficina
d’assistencia en materia de registre, excepte en
aquells assumptes que requerisquen un
coneixement especialitzat en les materies
propies de les conselleries o delegacions
territorials alli situades. Per a garantir un
funcionament homogeni d’aquestes oficines, la
conselleria competent en materia d’atencié a la
ciutadania  proporcionara les  directrius
funcionals i organitzatives que asseguren la
coordinacié i corresponsabilitat en I'atencié
prestada a les persones usuaries, sense perjudici
de la competéncia de la resta de departaments
respecte dels serveis especifics que es presten
en la seu.

4. lIgualment, les conselleries podran crear oficines
auxiliars d’assisténcia en matéria de registre en
els seus centres o unitats administratives quan
aixi ho consideren necessari per a facilitar a la
ciutadania la presentacio de sol-licituds, escrits i
comunicacions, tenint en compte el volum o la
naturalesa de l'activitat que duguen a terme, o
previndre un nombre rellevant  de
desplacaments de la ciutadania des d’aquesta
unitat a les del registre general previament
existents. Aquestes oficines seran auxiliars
d’una de les generals d’assisténcia en materia de
registres de la conselleria respectiva.

5. Per resolucid de la persona titular de Ia
conselleria  corresponent per la seua
dependeéncia o vinculacid, tindra lloc la creacid,
modificacio o supressio de les oficines generals i
auxiliars d’assistencia en materia de registres.
Aquesta resolucié contindra almenys, respecte
d’aquestes oficines, la localitzacié, I'horari, la
indicacio del caracter general o auxiliar i, en el
cas de les auxiliars, 'oficina general d’assisténcia
en mateéria de registre de la qual depenga.

Article 22. Oficines d’atencio especialitzada

1. Alefecte del present decret, s’entén per oficines
especialitzades aquelles que, adscrites a les
conselleries corresponents per raé de la
materia, ofereixen serveis d’informacié i
tramitacid de serveis publics especifics del seu
ambit competencial, que requerisquen un nivell
especialitzat.

2. Els departaments o entitats incloses en I'ambit
d’aplicacié del present decret podran tindre
oficines o serveis especialitzats en les materies
propies de les seues competéncies, que es
regiran per la seua normativa especifica i, en
defecte d’aix0, per les disposicions d’aquest
decret.

Article 23. Punts d’assisténcia PROP

1. Els punts d’assisténcia PROP, punts PROP, sén
oficines d’atencidé a la ciutadania compartides
per la Generalitat i una entitat local, en les quals
es poden prestar serveis d’informacidé i
assisténcia corresponents a ambdues
administracions.

2. Lacreacié dels punts d’assisténcia PROP es dura
a terme mitjancant la signatura d’'un conveni
amb l'entitat local corresponent, fins a sis anys
de duracié inicial. Abans de la finalitzacié del
termini de vigencia, els signants del conveni
podran acordar-ne la prorroga per un periode
maxim de fins a quatre anys addicionals o la
seua extincié. En finalitzar el periode maxim de
deu anys, haura de formalitzar-se un nou
conveni.

3. En el conveni s’incloura la ubicacié fisica, les
obligacions de cadascuna de les administracions
presents en l'oficina, els serveis a prestar a la
ciutadania i I’horari d’atencié.

4. La supressio de l'oficina es fara per venciment
del conveni, per denuncia d’alguna de les parts
o per qualsevol altra causa prevista en la
normativa d’aplicacié o en el conveni.

Article 24. Altres serveis d’informacio i assisténcia
presencial

Des de la conselleria competent en materia
d’atencié a la ciutadania es podran establir punts
alternatius d’informacio i assisténcia presencial a la
ciutadania, permanents o mobils, amb la finalitat
d’afavorir la inclusié digital i reduir els
desplacaments de la ciutadania.

Especialment, es parara atencié a les necessitats
dels municipis en risc de despoblament, en
col-laboracié amb el centre directiu competent en
materia de I'Agenda Valenciana Antidespoblament.
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Article 25. Horari d’atencio a la ciutadania

Els horaris d’atencid a la ciutadania en les
oficines d’atencid presencial son els seglients:

a) En les oficines PROP que es determinen per
resolucid de la persona titular de Ia
conselleria competent en matéria d’atencié
a la ciutadania i, en tot cas, en almenys una
oficina PROP de cada provincia, s'atendra el
public els dies habils, de dilluns a dijous, de
9hal7h, ide9 hal5 h els divendres.
Durant els mesos de juliol i agost I"horari
sera de 9 h a 15 h. Lhorari podra ser
modificat  mitjancant  resolucié  del
departament competent en atencié a la
ciutadania.

b) Les oficines generals d’assistencia en
mateéria de registre atendran el public els
dies habils com a minim de 9 h a 15 h, de
dilluns a divendres. Aquest horari podra
ampliar-se per la conselleria titular de
I'oficina.

c) Les oficines auxiliars d’assistencia en
materia de registre ho faran com a minim de
9 h a 14 h. Aquest horari podra ampliar-se
per la conselleria titular de I'oficina.

d) Els punts d’assistencia PROP atendran el
public en I'horari que determine el conveni
de creacid i, com a minim, de 9 h a 14 h de
dilluns a divendres.

Els horaris d’atencid s’adaptaran en la setmana
de festes locals corresponents a cada
emplagament, al que es disposa en la normativa
gue regula les condicions de treball.

Per rad de lactivitat que es realitza en les
oficines d’atencié presencial a la ciutadania, la
jornada i I’horari del personal que hi presta els
seus serveis podran tindre la consideracid
d’especial en els termes previstos en l'article 10
del Decret 42/2019, de 22 de marg, del Consell,
de regulacid de les condicions de treball del
personal funcionari de I'Administraciéo de la
Generalitat.

Lorgan competent en materia d’atencié a la
ciutadania o la sotssecretaria de les conselleries
competents segons siga el tipus d’oficina,
podran establir la modificacié d’horari o la
determinacié d’horaris especials d’atencio, de
manera excepcional i temporal, per a aquells

procediments que suposen una gran afluencia
de persones o que el volum de documentacié a
presentar siga molt important. Aquest horari
especific es fara public i estara vigent mentre
dure el termini de presentacid d’escrits,
comunicacions i altres documents en el
procediment corresponent.

5. Qualsevol incidencia, tecnica o funcional, que
puga afectar temporalment els horaris d’atencio
gue estableix aquest article haura de comunicar-
se immediatament a la conselleria competent
en matéria d’atencié a la ciutadania per a
informar publicament d’aquesta circumstancia,
sense perjudici que se n‘arbitre la solucié com
més prompte millor.

Article 26. Cita previa

1. Les oficines d’atencid presencial comptaran amb
un sistema de cita previa per a millorar la
qgualitat de latencié, disminuir els temps
d’espera i facilitar I'organitzacio dels serveis i
recursos, especialment en aquells que compten
amb una major demanda.

2. Es podra concertar cita prévia a través del portal
PROP, del servei d’atencid telefonica 012, i de les
oficines i punts PROP, sense perjudici d’altres
mitjans que es puguen habilitar.

3. Enconcertarla cita, el ciutada o ciutadana haura
de facilitar un ndmero de telefon, adreca
electronica o un altre mitja agil de contacte, a
través del qual comunicar-li qualsevol incidéncia
relativa a la cita prévia concertada.

4. LAdministracié haura de donar la maxima
difusié sobre els mitjans per a accedir a la
sol-licitud de cita prévia i garantir que el tramit
per a concertar-la siga el més agil, senzill,
accessible i comprensible possible.

5. Lacita previa no sera obligatoria per a I'accés als
serveis d’atencid presencial, excepte en els
serveis especifics en que, de manera
excepcional, aixi es determine mitjancant
resolucié motivada per rad de la personalitzacio
dels serveis o especificitat de la materia.

6. En el cas que resulte necessari limitar el nombre
d’atencions sense cita previa per a adequar els
mitjans disponibles i el volum de persones
usuaries que acudisca a les oficines d’atencid,
aquesta limitacié haura de ser proporcional a les
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circumstancies concurrents i no podra suposar
la supressié de I'atencid sense cita previa.

Capitol lll. Atenci6 telefonica

Article 27. Telefons d’assistencia

A fi de facilitar a la ciutadania la relaci6 amb
'Administracié, la Generalitat disposara dels
seglients serveis telefonics:

1.

Telefon d’assistencia general administrativa,
centralitzat en el servei d’informacié telefonica
012.

Teléfons d’assisténcia especialitzada.

Article 28. Servei d’informacio telefonica 012

Latencio telefonica d’assisténcia i informacid
administrativa general de I'’Administracié de la
Generalitat i els seus organismes autonoms se
centralitza en el servei d’informacié telefonica
012.

Es podra accedir-hi a través dels nimeros 012 i
963 86 60 00, i només mitjancant aquest ultim
en el cas de trucades telefoniques efectuades
des de fora de la Comunitat Valenciana, afegint
el prefix +34 0 0034 si és des de fora d’Espanya.

El servei d’atencid telefonica 012 esta adscrit a
la conselleria competent en materia d’atencié a
la ciutadania.

Des del telefon 012 es presten, almenys, els
seguents serveis:

a) Facilitar informacié general sobre qualsevol
tramit o procediment que puga o dega fer-
se davant de I'Administracié autonomica,
aixi com sobre les ofertes d’ocupacié
publica.

b) Informar sobre l'organitzacio, competéncies
i direccié de les unitats administratives de
’Administracié autonomica.

c) Facilitar la relacié de les oficines d’atencié
presencial i oficines d’assisténcia en materia
de registre a les quals la ciutadania es pot
dirigir a la Comunitat Valenciana per a
presentar documentacié  dirigida a

20/ 30

I’Administracié de la Generalitat i als seus
organismes autonoms.

d) Enviar a la ciutadania per mitjans
electronics, quan ho sol-licite, informacid
sobre els procediments i convocatories
d’ocupacio publica.

e) Facilitara I'accés a la subscripcié al butlleti
de novetats PROP.

f) Transferir trucades telefoniques de Ila
ciutadania a les persones i departaments de
I'organitzacio.

g) Derivar telefonades a altres teléfons
d’informacié quan la consulta es referisca a
un ambit sectorial per al qual hi haja un
telefon d’assistencia administrativa
especialitzada.

h) Tramitar la sol-licitud de cita prévia per a
I'atencio en les oficines i serveis que tinguen
disponible el servei.

i) Rebre i tramitar, prévia transcripcid i
conformitat, les queixes, suggeriments i
agraiments que vulga presentar |la
ciutadania, aixi com assistir-la i orientar-la
respecte al sistema de queixes i
suggeriments d’acord amb la normativa en
materia de qualitat dels serveis publics.

j)  Subministrar informacié administrativa
particular sobre l'estat de tramitacié de
tramits i procediments, en els suposits i en
les condicions establides en l'apartat 4 de
I'article 11.

k) Fer determinats tramits administratius en
els casos en els quals aixi s’establisca,
sempre amb l'acord previ amb els organs
gestors i en les condicions i amb les
limitacions que s’establisquen amb aquests.

La informacio general administrativa
subministrada pel servei d’'informacié telefonica
012 haura de ser completa, fiable, clara i
actualitzada.

El servei 012 garantira I'absoluta confidencialitat
de les consultes que es realitzen i de les
respostes que s’ofereixen.

Les consultes d’'informaci6 de caracter
especialitzat que no puguen respondre’s a partir
de la informacié que consta en el Sistema
d’Informacié d’Atencié a la Ciutadania es
derivaran per a ser ateses pels departaments
competents, els contactes dels quals han de
figurar de manera actualitzada en el cataleg de
procediments.

LU'horari d’atencié per agents és de dilluns a



10.

11.

divendres de 08.00 a 19.00 hores, i a I'agost de
08.00 a 16.00 hores, excepte els dies festius
d’ambit nacional, festius d’ambit de |la
Comunitat Valenciana, i els dies 24 i 31 de
desembre. Aquest horari es podra modificar
mitjangant resolucié de la persona titular de
I'drgan competent en matéria d’atencié a la
ciutadania.

Latencid telefonica per agents es
complementara en determinats serveis amb
I'atencié mitjangcant mecanismes de resposta
automatics o semiautomatics.

Amb la finalitat de millorar la qualitat del servei
i d’atendre millor les queixes i reclamacions, les
telefonades seran custodiades durant un
periode determinat, amb la comunicacid previa
a qui realitza la telefonada i amb la finalitat de
poder resoldre questions suscitades sobre
l'atencié prestada. Transcorregut aquest
periode, seran eliminades dels arxius.

En el cas que telefonada al servei telefonic 012
tinga un cost per a la persona usuaria,
s'informara d’aquest com a minim en el portal
PROP. Tant en els portals corporatius com en els
mitjans i campanyes informatives es difondran
les maneres d’accedir al servei que suposen un
menor cost a la persona usuaria, com, si és
procedent, I'Us de la numeracié fixa en les
trucades telefoniques.

Article 29. Teléfons d’assisténcia especialitzada

nimeros de teléfon
d’assistencia i informacié administrativa
especialitzada amb les funcions i
caracteristiques que en cada cas siguen
establides pel departament o organisme
competent en la mateéria de qué es tracte, previa
petici6 d’informe a I'drgan competent en
materia d’atencio a la ciutadania.

Podran habilitar-se

Uhabilitaci6 d’'un  ndmero de teléfon
d’assistencia i informacié especialitzada podra
tindre caracter temporal, especialment quan es
tracte de campanyes de tematica especifica en
les quals es preveja un volum molt alt de
consultes durant un periode temporal molt
determinat.

La informacié relativa als telefons d’assistencia i
informacid especialitzada i el seu horari
d’atencié hauran de publicar-se en el portal

PROP, a fi de facilitar I'accés a la ciutadania.

Capitol IV. Canals digitals d’atencié i informacio

Article 30. Canals digitals d’atencid i informacio a la
ciutadania

Els canals digitals d’atencié i informacié a la
ciutadania sén els seglients:

a) Portal PROP.

b) Bustia de Ia
administrativa.

c) Serveis de missatgeria instantania.

d) Serveis de videotelefonada.

e) Uns altres serveis i canals d’atencié a la
ciutadania.

ciutadania d’informacio

Article 31. Portal PROP

1.
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El portal PROP és el punt d’accés digital a tota la
informacio administrativa general de
I'Administracid i el sector public instrumental de
la Generalitat i a tot el relatiu al sistema
d’atencié a la ciutadania.

El portal PROP constitueix el punt d’accés
general electronic (PAGe) per a I’Administracio i
el sector public instrumental de la Generalitat i
la seu electronica de I'Administracié de la
Generalitat.

El portal PROP permetra accedir a:

a) Lainformacié completa sobre tots els canals
d’atencié a la ciutadania.

b) La informaci6 sobre [lorganitzacio,
competencies, adreca, telefon i correu
electronic de totes les unitats

administratives, la seua localitzacié i codi
d’identificacio; aixi com la del personal al
servei de I'Administracio de la Generalitat i
els seus organismes autonoms vinculats o
dependents.

c) El cataleg de procediments administratius
de la Generalitat i el seu sector public,
instrumental, amb la informacié general
sobre qualsevol tramit, aixi com els
formularis i I'enllag exigits per a la seua
tramitacio.



d)

e)

f)

g)

h)

j)

k)

q)

r)

La informacié general sobre les
convocatories docupacié publica i el
seguiment del procediment.

La relacié de les oficines d’atencié a la
ciutadania i dels serveis que presten, aixi
com de les oficines d’assisténcia en materia
de registre amb la seua ubicacid geografica.
Els models i sistemes de presentacio
massiva, d’Us voluntari, que permeten a les
persones interessades presentar
simultaniament diverses sol-licituds.

La informacié necessaria per a la sol-licitud
d’emissi6 de  signatura  electronica
avancada, registre Cl@ve, aixi com la relacié
de punts d’emissid.

La relacié de portals, seus electroniques,
aplicacions mobils i xarxes socials de
'Administraci6 i el sector public
instrumental de la Generalitat.

La relacid de teléfons d’atencié i informacio
de la Generalitat.

La bustia de la ciutadania d’informacio
administrativa prevista en l'article 32.

La subscripcié al Butlleti de Novetats PROP
de la Generalitat, que facilita informacié de
les dltimes novetats que es produisquen en
tramits, procediments, serveis i ofertes

d’ocupacio publica. 5.

La sol-licitud de cita prévia per a I'atencioé en
els serveis de I’Administracié i el sector
public instrumental de la Generalitat.

La presentacid de queixes, suggeriments i
agraiments.

La carpeta ciutadana de I’Administracid de la
Generalitat.

El sistema de verificacié dels certificats de la
seu electronica.

El sistema de verificacio dels segells

electronics dels organs, organismes publics 1.

o entitats de dret public vinculades amb
'Administraci6 i el sector public
instrumental de la Generalitat.

El servei de comprovacié de l'autenticitat i
integritat dels documents emesos pels

organs, organismes publics o entitats de 2.

dret public vinculades amb I'Administracié i
el sector public instrumental de la
Generalitat per als quals s’haja generat un
codi segur de verificacid.

El Registre electronic d’apoderaments de
I’Administracié de la Generalitat.

La passarel-la de pagaments electronics de
’Administracié de la Generalitat.
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t) El cataleg de dades i documents
interoperables.

u) El Diari Oficial de la Generalitat Valenciana i
el tauler danuncis i edictes unic de
I'Administracio de la Generalitat.

v) Els mecanismes de comunicacid i
procediment de reclamacid establits
referent als requisits d’accessibilitat dels
llocs web i aplicacions mobils de
'Administraci6 i el sector public
instrumental de la Generalitat.

w) Altres serveis que puguen establir-se.

La informacid del portal sera verag, objectiva i
haura d’estar permanentment actualitzada, i
publicar-se de manera clara, estructurada,
comprensible i facilment localitzable. Tota la
informacio es facilitara d’acord amb els principis
de transparencia, publicitat, qualitat,
disponibilitat, seguretat, accessibilitat universal
i disseny per a totes les persones, neutralitat i
interoperabilitat, complint la normativa i els
estandards vigents. Aixi mateix, es fomentara la
inclusi6 de mecanismes que possibiliten
interactuar amb les persones usuaries vetlant

per les seues necessitats i per la millora
continua.

La gesti6 i coordinacid del portal PROP
correspon a l'0rgan competent en materia

d’atencid a la ciutadania, en col-laboracié amb
I'organ competent en matéria d’administracid
electronica.

Article 32. Bustia de la ciutadania d’informacio
administrativa

La bustia de la ciutadania atendra consultes
sobre informacié administrativa classificada per
materies. Constara d’una bdustia PROP
d’informacié general i d’'un conjunt de busties
especialitzades per les matéries la competéencia
de les quals s’assigna a les diferents conselleries.

La bustia PROP d’informacioé general sera atesa
per I'drgan competent en atencio a la ciutadania
i la resta pel departament que corresponga en
funcioé de la matéria.

Les comunicacions realitzades a través de les
busties de la ciutadania tindran la consideracio
de comunicacié informal electronica d’acord
amb la normativa en mateéria d’administracio
electronica.



Article 33. Serveis de missatgeria instantania

1. Els serveis de missatgeria instantania
d’informacié administrativa general permeten
fer consultes telematiques en linia i rebre la
informacié de manera immediata.

2. El servei de missatgeria instantania sera
accessible almenys des del portal PROP. També
es podra habilitar l'accés als serveis de
missatgeria instantania d’informacié general a
través d’aplicacions mobils o de perfils del
sistema d’atencid a la ciutadania en xarxes
socials.

3. El servei de missatgeria instantania podra ser
atés per agents personals o per mecanismes
automatics o semiautomatics.

4. L'organ competent en atencidé a la ciutadania
establira I’horari d’atencié de I'Us dels serveis de
missatgeria instantania.

5. Através del servei de missatgeria instantania es
prestaran els mateixos serveis que presta el
servei d’atencio telefonica 012, a excepcid dels
relatius a les consultes d’informacié particular i
els tramits administratius que s’establisquen, en
els casos en que aixi es determine, i a la
transferéncia de telefonades a terceres
persones, organs o departaments. Tot aix0, amb
les limitacions i condicions determinades per la
confidencialitat i pel que es disposa en la
normativa vigent en materia de proteccié de
dades.

Article 34. Serveis de videotelefonada

1. Els serveis de videotelefonada permetran fer
consultes d’informacié administrativa general i
rebre assisténcia en I'Us de mitjans electronics.

2. El servei de videotelefonada sera accessible
almenys des del portal PROP. També es podran
habilitar punts d’accés al servei de
videotelefonada des d'espais fisics de
'Administracio, amb la finalitat de facilitar la
inclusié digital i laccés a la tramitacio
telematica.

3. Llorgan competent en atencié a la ciutadania
establira I'horari d’atencid dels serveis de
videotelefonada, aixi com la manera d’accedir al

servei.

4. Per a l'assisténcia en la realitzacié de tramits,
s’establiran les mesures per a garantir que els
serveis de videotelefonada permeten verificar la
identitat de la persona i acreditar l'autenticitat
de [l'expressi6 de la seua voluntat i
consentiment, aixi com la integritat i
inalterabilitat dels documents, d’acord amb la
normativa  en materia d’administracio
electronica.

Article 35. Altres serveis i canals digitals d’atencio a
la ciutadania

La conselleria competent en matéria d’atencié a la
ciutadania, en coordinacié amb la competent en
administracid electronica, podra desenvolupar i
habilitar tots aquells nous canals o modalitats que
permeten millorar latencié i informacié
administrativa a la ciutadania i que es puguen
implantar amb noves eines tecnologiques.

Titol V. Gestid i coordinacio del sistema d’atencio a
la ciutadania

Capitol I. Coordinacié del sistema d’atencié a la
ciutadania

Article 36. Organitzacio administrativa del sistema
d’atencid a la ciutadania

Els serveis i elements que conformen el Sistema
d’Atencié a la Ciutadania han d’actuar de manera
coordinada a fi de prestar un servei complet i de
qualitat, i evitar la fragmentacid i incoheréencia de la
informacié.  Lorganitzacié administrativa en
’Administracio i el sector public instrumental de la
Generalitat per a la coordinacié del sistema
d’atencié a la ciutadania esta integrada pels
seglients organs i unitats administratives:

a) Lorgan competent en materia d’atencid a la
ciutadania

b) Les unitats coordinadores de la informacio i
I'atencid a la ciutadania dels diferents
departaments de la Generalitat i el seu
sector public instrumental.
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c) La comissid tecnica de coordinacié per a la Article 39. Comissié Tecnica de Coordinacio de la
informacid i atencié a la ciutadania Informacid i Atencid a la Ciutadania

Article 37. Organ competent en matéria d’atencié a 1.

la ciutadania

Correspon a I'organ competent en matéria d’atencid
a la ciutadania la coordinacid general del sistema,
aixi com la gestié i coordinacid del sistema
d’informacid d’atencié a la ciutadania i dels canals
generals d’'informacié i atencié ciutadana. Per a aixo,
dictara les instruccions que siguen necessaries, per
a garantir la coheréncia del sistema.

Article 38. Coordinacid i interlocucio departamental

1. Correspon a la sotssecretaria de cada
departament, o a I'organ corresponent en els
organismes i entitats, la coordinacio i supervisio
de la gestio de la informacio per a I'atencié a la
ciutadania i del nivell d’atencio especialitzada en
el seu ambit, aixi com la interlocucié amb I'organ
competent en matéria d’atencio a la ciutadania.

2. A aquest efecte, es creara una unitat
coordinadora del departament, organisme o
entitat, amb rang minim de servei, i s'assignaran
persones per a la interlocucid operativa en
materia  d’atencié ciutadana, incloent-hi
I'actuacid com a enllag i suport dels fluxos
d’atencié. Aixo sense perjudici de les persones
responsables de cada tramit o procediment que
en cada cas es designen per part dels

. ) 2.
departaments en el cataleg de procediments.

3. La unitat coordinadora i el nomenament de les
persones interlocutores es comunicaran a
'organ competent en materia d’atencid
ciutadana. 3

4. La unitat coordinadora tindra una interrelacio
activa i permanent amb els centres directius del
seu departament, els quals |i hauran de
transmetre les variacions que es produisquen en
les seues bases de dades i que puguen afectar la
informacio general o particular sobre les seues
arees i materies de gestio inclosa en el Sistema
d’Informacié d’Atencié a la Ciutadania, aixi com
donar resposta a les consultes puntuals que se’ls
formule.
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Per a la coordinacid interdepartamental del
Sistema d’Atencié a la Ciutadania, es crea la
Comissi6 Técnica de Coordinacié de la
Informacié i Atencié a la Ciutadania. Aquesta
comissié estara composta per:

a) La persona titular de I'drgan competent en
materia d’atencié a la ciutadania, que
exercira la presidencia.

b) La persona que ocupe la subdireccid general
competent en materia d'atencié a la
ciutadania, que exercira la vicepresidéncia.

c) La persona que ocupe el servei competent
en mateéria de gestié de la informacié per a
I'atencié a la ciutadania, que exercira les
funcions de secretaria.

d) La persona que ocupe el servei competent
en matéria de canals d’atencid a |la
ciutadania.

e) Un o una representant de cadascuna de les
unitats coordinadores de l'atencié a la
ciutadania dels departaments del Consell i
dels organismes autonoms de |Ia
Generalitat.

f) La persona que ocupe la subdireccié general
competent en materia de simplificacid
administrativa.

g) Lapersona que ocupe la subdireccié general
competent en materia d’administracid
electronica.

h) La persona que ocupe la subdireccié general
de I'0rgan competent en matéria d’arxius.

A les reunions de la comissié podra assistir, a
sol-licitud de la presidéncia, qualsevol persona
que es considere d’interés per al
desenvolupament dels temes a tractar en les
reunions.

La comissio tindra les segiients funcions:

a) Col-laborar amb l'organ competent en
materia d’atencié a la ciutadania en la
coordinacié interdepartamental de les
actuacions necessaries per al bon
funcionament del sistema d’atencio a la
ciutadania.

b) Garantir la coherencia en el funcionament
del sistema d’atencié a la ciutadania,
assegurant I’homogeneitat, completesa i
actualitzaci6 de la informacid6 amb



Capitol I
ciutadania

independéncia de la materia i del canal i
mitja des del qual es facilita.

c) Assegurar la bona gestié dels fluxos de
treball, informacié i atencid, aixi com la
coordinacié entre els nivells general i
especialitzats d’atencid.

d) Participar en la consolidacié i millora dels
objectius, atributs i caracteristiques que
hagen de regir la prestacido dels serveis
d’atencié i informacié ciutadana.

e) Col-laborar en el seguiment i I'avaluacié de
I'activitat i els resultats del sistema d’atencid
a la ciutadania.

f) Proposar accions de millora en els processos
d'atencié o en la gestido de la informacié
administrativa per a I'atencié a la ciutadania.

g) Participar en el disseny de la planificacid i
objectius estratégics de l'activitat d’atencié
ciutadana.

h) Proposar la dotacié dels recursos necessaris
per a la consecucid d’'objectius definits en la
planificacié estrategica.

i) Vetlar pel manteniment i actualitzacié del
sistema d’atencid a la ciutadania quan es
refereix als seus objectius, infraestructura,
equipament i recursos materials, recursos
humans i eines tecnologiques de suport.

j)  Proposar i analitzar propostes d’accions
formatives per al personal d’atencié directa
a la ciutadania, el personal de les unitats
administratives i de les unitats
coordinadores dels diferents departaments
gue creguen i editen continguts informatius
en el Sistema d’Informacié d’Atencié a la
Ciutadania (SIAC).

k) Col-laborar en el disseny i impuls de
projectes d’innovacié per a la millora dels
serveis d’atencié a la ciutadania.

I) Col-laborar en la promocio de I'Us de tots els
mitjans a disposicié de la ciutadania per a
garantir el seu accés a la informacié
administrativa.

La comissié estara adscrita a I'0rgan competent
en materia d’atencié a la ciutadania i es regira en
el funcionament pel que es disposa en la
normativa reguladora del funcionament dels
organs col-legiats.

Personal del sistema d’atencié a la

Article 40. Formacid del personal

1.
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L'organ competent en materia d’atencié a la
ciutadania, amb la col-laboracid dels
departaments d’adscripcid, haura de facilitar
I'accés del personal que forma part del sistema
d’atencié a la ciutadania a la formacid necessaria
per al desenvolupament de les seues funcions i
per a la seua actualitzaci6 constant. En
particular:

a) Per al personal que gestiona la informacio
continguda en el SIAC, es prestara especial
atencié a la formacié necessaria per a
aplicar els principis de comunicacié clara en
I'elaboracié dels continguts, aixi com en
lectura facil, i de tipus técnic en I'as de les
eines tecnologiques necessaries per a
I'acompliment del seu treball.

b) En els llocs d’atencid directa a la ciutadania,
es potenciara la formacié de les persones
ocupants en les habilitats requerides en la
relaci6 amb la ciutadania, com soén
I'empatia, la proactivitat i la capacitat
d’aprenentatge permanent, a més de
competencies linglistiques i digitals.
S’elaborara, en col-laboraci6 amb |’Escola
Valenciana d’Administracié Publica, un
programa de formacié inicial que permeta
exercir les seues funcions amb qualitat al
personal recentment incorporat.

Amb la finalitat de garantir que el personal
d’atenci6 a la ciutadania compta amb la
qualificacid necessaria, I'0rgan competent en
matéria de formacid, en col-laboracié amb el
competent en materia d’atencid a la ciutadania,
planificara i implementara les mesures per a
incloure en els seus plans formatius accions
orientades a I'atencié ciutadana, amb diferents
modalitats de formacid. Aquestes accions
formatives versaran sobre matéries de tipus
juridic, en  comunicaci6 clara, eines
tecnologiques, aixi com en habilitats
interpersonals, perspectiva de genere, diversitat
i xenofobia, necessaries en el tracte amb les
persones usuaries.

Per a fomentar la participacié del funcionariat
que realitza funcions d’atencid directa a la
ciutadania en la formacié de I’'Escola Valenciana
d’Administracié Publica, es proposara que els
horaris i les modalitats de les accions formatives
siguen compatibles amb els horaris i



caracteristiques dels llocs d’atencié al public i,
preferentment, en horari laboral.

Article 41. Obligacions i competéncia lingliistica del
personal d’atencid directa a la ciutadania

Les persones que presten de manera directa els
serveis d’atencio a la ciutadania hauran d’ajustar
el seu comportament als principis establits en
els articles 4 i 6, i mantindre un compromis étic
i de millora continua en la prestacié dels serveis.
A més, atesa la posicié destacada del personal
d’atencié ciutadana en la seua relacié amb la
ciutadania, estaran obligats a:

a) Aplicar les mesures necessaries per a
garantir la comunicacié amb les persones
usuaries, incidint en aquelles que presenten
alguna dificultat o es troben en situacié
d’especial complexitat o vulnerabilitat.

b) Atendre amb correccid i identificar-se
davant de la ciutadania, si aixi és requerit.

c) Prestar I'atencié ciutadana considerant la
diversitat de la societat i les especials
necessitats de les persones que la
conformen.

d) Identificar les necessitats i requeriments de
la ciutadania, facilitant la millor manera
d’exercir els seus drets i complir les seues
obligacions.

e) Oferir informacié verag, actualitzada i
precisa en la matéeria o assumpte sol-licitat,
en el seu ambit de responsabilitat.

f) Orientar sobre recursos disponibles per a
cobrir  les  necessitats  especifiques
demandades per les persones usuaries.

g) Assegurar la privacitat i confidencialitat de
les persones usuaries i I'objecte de la seua
consulta.

h) Proposar mesures per a la correccio de les
deficiencies que detecte en el servei i,
especialment, aquelles relacionades amb la
seguretat en els processos d’informacid i
assisténcia a la ciutadania.

i) Respectar els espais i [I'equipament,
assegurant un Us racional dels materials i
equips disponibles per a la prestacié dels
serveis.

j)  Respectar l'opcio de la llengua oficial triada
per la ciutadania en la seua relacid6 amb
I'Administracié
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k) Fer la formacié que s’establisca com a
obligatoria.

[) Mantindre actualitzades les capacitats que
se li haja requerit per a I'acompliment del
seu lloc de treball.

Per a garantir el que es disposa en l'article 6 i en
la lletra j de l'apartat 1 d’aquest article, el
personal que ocupe els llocs d’atencio directa a
la ciutadania haura de comptar amb
competencia linglistica en coneixements de
valencia, que s’acreditara amb el nivell de
coneixement Cl de valencia de la Junta
Qualificadora de Coneixements del Valencia o
amb els certificats equivalents d’acord amb la
normativa, i s’incloura com a requisit en la
classificacio dels llocs de treball.

Article 42. Participacio i col-laboracid

Amb la finalitat de facilitar I'aprenentatge, la
comparticid i gestio del coneixement i la
col-laboracié i coordinacié respecte als serveis
regulats en el present decret, la conselleria
competent en materia d’atencié a la ciutadania
aprofitara els sistemes, plataformes, canals o
entorns de treball col-laboratius corporatius que
permeten la comunicacid directa, individual i en
grup, aixi com l'exercici de [Iactivitat
administrativa encomanada de manera
participativa.

Aixi mateix, es promoura la participacié del
personal en el disseny dels processos i en la
millora continua de les eines i serveis prestats a
la ciutadania, fomentant el desenvolupament
d’entorns  d’innovacié  publica.  Aquesta
participacié es dura a terme a través de forums
i grups de treball en les mateéries regulades en el
present decret i d’equips de millora per a la
millora de la qualitat dels serveis. Aixi mateix, es
promoura la incorporacié de les persones
usuaries en el disseny i millora dels serveis
mitjangant practiques d’innovacié oberta.

Titol VI. Gestid de la qualitat del sistema d’atencié
a la ciutadania



Article 43. Sistema de gestio de la qualitat i les queixes, suggeriments i agraiments es regira pel
planificacio estratégica que es disposa en l'esmentat decret.

1. A partir del que es disposa en aquest decret i en Article 46. Sistema de seguiment

el Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell, pel
qual s’estableix el sistema per a la millora de la

qualitat dels serveis publics i I'avaluacié dels 1.

plans i programes en I'’Administracid i el sector
public de la Generalitat, la conselleria
competent en materia d'atencié a la ciutadania
implantara, en I'ambit dels canals de la seua
competencia, un sistema de gestié de la qualitat
de l'atencié a la ciutadania.

2. Aquest sistema de gestid haura d’incloure la
formulacié estratégica de latencio a Ia
ciutadania, el mapa de processos, els
mecanismes de seguiment i els instruments

d’avaluacié de la qualitat, en el marc del que es 2.

disposa en el Decret 41/2016. Per a I'elaboracié
d’aquest sistema es podra comptar amb la
col-laboracié i assisténcia de I'0rgan competent
en materia de gestid i millora de la qualitat dels
serveis publics.

3. Com a instrument de millora continua dels 3.

serveis, els canals d’atencié a la ciutadania
inclosos en el sistema de gestié de la qualitat
comptaran amb una carta de serveis, que
contindra els compromisos de qualitat als quals
s’ajustara la prestacio del servei.

Article 44. Planificacid estratégica

Per a la planificacid, I'avanc i la millora continua del
sistema d’atencid a la ciutadania, la conselleria
competent en materia d’atencid a la ciutadania
aprovara plans pluriennals que inclouran el
diagnostic i les linies d’actuacié i projectes a dur a
terme. Aquests plans seran objecte de seguiment i
avaluacio.

Article 45. Queixes, suggeriments i agraiments

4,
Les persones usuaries podran presentar queixes,
suggeriments i agraiments per qualsevol dels canals
i modalitats del sistema d’atencié a la ciutadania,
d’acord amb el que es disposa en el Decret 41/2016,
de 15 d’abril, del Consell. La tramitacid i resposta de

5.
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Amb la finalitat de disposar d’informacié que
facilite la presa de decisions i la millora continua,
I'organ competent en matéria d’atencid a la
ciutadania establira sistemes de recollida i
seguiment de dades de funcionament i qualitat
del servei en els canals d’atencié de la seua
competencia. Aquestes dades hauran de donar
rad de la desviacid respecte dels estandards de
gualitat establits en les cartes de serveis i sobre
uns altres indicadors que s’establisquen a partir
de la informacid disponible.

Entre les dades que hauran de recollir-se estaran
el nombre de persones usuaries, el tipus
d’interaccid, els temps d’espera i d’atencié, el
servei sol-licitat, I'exit de la interaccio, I'idioma
d’atencid i, sempre que siga possible, el sexe de
les persones usuaries.

Les dades s’obtindran en els diferents canals
tenint en compte les particularitats de cada
canal. A aquest efecte, tots els canals inclouran
sistemes que permeten mesurar el grau
d’utilitzaci6 dels diferents serveis i el
comportament de les persones usuaries.

La recollida de les dades s’obtindra, sempre que
siga possible, a través de mecanismes
automatics, si bé s’hauran de registrar les dades
que no puguen ser obtingudes d’aquesta
manera.

En el cas que el servei d’atencid es preste per
una entitat externa en el marc d’un contracte de
servei, els plecs de contractacié hauran de
garantir |'efectiva extraccio de les dades en les
condicions i formats que siguen necessaris per a
garantir aquest seguiment i tractament
sistematic del funcionament i els resultats del
servei.

Amb la finalitat de conéixer I'opinié ciutadana,
es faran de manera permanent i sistematica
estudis d’analisi i avaluacio de la satisfaccid i les
necessitats de la ciutadania, utilitzant tecniques
d’investigacid quantitatives i qualitatives,
estudis que tindran en compte la perspectiva de
génere.

A partir de les dades i indicadors recollits en el



sistema de seguiment, es generara un quadre de
comandament que permeta proporcionar
informacio real i permanentment actualitzada
sobre el funcionament del servei per a facilitar
la presa de decisions i I'avaluacié i millora de la
qualitat de I'atenci6 a la ciutadania.

6. Lorgan competent en matéria d’atencié a la
ciutadania elaborara un informe anual
comprensiu de la informacid estadistica i
analitica de l'activitat dels canals d’atencié a la
ciutadania de I'ambit de la seua competencia.
Aqguest informe, que sera public, sera remés a la
sotssecretaria de les conselleries, amb la
presentacié previa a la comissid técnica de
coordinacié per a la informacié i atencid a la
ciutadania.

Article 47. Transparéncia i obertura de dades

Les dades sobre l'activitat i els resultats d’atencié a
la ciutadania que es deriven del sistema de
seguiment i avaluacié es publicaran en format obert
i reutilitzable en el cataleg de dades obertes de la
Generalitat, d’acord amb els criteris i formats que
establisca l'0rgan competent en matéria de
transparencia.

DISPOSICIONS ADDICIONALS

Primera. Regim de les oficines d’atencio a la
ciutadania i de registre presencial existents

Amb l'entrada en vigor d’aquest decret, el regim de
les oficines d’atencié a la ciutadania i de registre
presencial preexistents i regulades en el Decret
191/2014 és el seglient:

1. Les oficines PROP propies regulades en larticle
10 del Decret 191/2014 passen a considerar-se
oficines PROP d’assisténcia i atencio ciutadana.

2. Lesoficines PROP mixtes existents en el moment
de l'entrada en vigor d’aquest decret es
consideraran a partir d’aqueix moment com a
punts d’assisténcia PROP. Els convenis o acords
de col-laboracié amb les corresponents entitats
locals romandran vigents.

3. Les oficines de registre, generals i auxiliars,

existents en el moment de I'entrada en vigor
d’aquest decret i regulades pel capitol IV del
Decret 191/2014, del Consell, passen a
considerar-se a partir de I'entrada en vigor
d’aquest decret com a oficines generals i
auxiliars d’assistencia en matéria de registre.

Segona. Oficines de registre en entitats de dret
public

A les entitats de dret public de la Generalitat, amb
personalitat juridica propia, i les activitats de la qual
es regisquen per l'ordenament juridic privat, quan
exercisquen potestats administratives, els sera
aplicable el que es disposa en els articles 19 i 21,
relatiu a les oficines d’assisténcia en materia de
registre.

Tercera. Aplicacio dels horaris d’atencid presencial a
la ciutadania de les oficines PROP

Laplicacié dels horaris d’atencié presencial a la
ciutadania regulats en la lletra a de l'apartat 1 de
I'article 25 podra estendre’s al conjunt d’oficines
PROP d’assisténcia i atencié ciutadana de manera
progressiva, en funcid de les disponibilitats
pressupostaries.

Quarta. Sistemes
informatiques

d’informaciéo i aplicacions

L'organ competent en administracié electronica, en
col-laboraci6 amb el competent en mateéria
d’atencié a la ciutadania, planificara i implementara
les mesures i els sistemes d’informacio, aplicacions i
desenvolupaments  informatics que  siguen
necessaris per a complir les disposicions establides
en aquest decret.

Cinquena. Adaptacié de les relacions de llocs de
treball i unitats administratives

1. Lesrelacions de llocs de treball de la Generalitat
preveuran el nivell d’acreditacié de la llengua
necessari per a fer efectiu el compliment de les
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previsions contingudes en aquest decret
relatives a I'atencié presencial a la ciutadania.
Les modificacions de les RLT previstes en aquest
apartat hauran de fer-se efectives en el termini
de sis mesos a comptar des de |I'entrada en vigor
d’aquest decret.

2. Per al compliment del que es disposa en
I'apartat 4 de l'article 20 i I'apartat 3 de l'article
21, quan en una mateixa seu fisica
coincidisquen diverses conselleries i l'oficina
PROP assumisca integrament les funcions
d’oficina d’assisténcia en materia de registre,
s’acordara l'adscripcié organica al departament
competent en materia d’atencié a la ciutadania
de llocs datencid directa d’aquestes
conselleries, en funcié del volum de tramits
previst corresponent a les matéries de cada
conselleria.

Sisena. Instruccions de funcionament de les oficines
d’assistencia en matéria de registre

Lorgan competent en atencid a la ciutadania
aprovara mitjancant resolucid, en el termini de sis
mesos des de I'entrada en vigor d’aquest decret, les
instruccions de funcionament de les oficines
d’assistencia en materia de registre.

Setena. Instruccions de funcionament i actualitzacio
del Sistema d’Informacié d’Atencidé a la Ciutadania
(SIAC)

L'organ competent en atenci6 a la ciutadania
aprovara mitjancant resolucid, en el termini de sis
mesos des de I'entrada en vigor d’aquest decret, les
instruccions de funcionament i d’actualitzacié del
Sistema d’Informacié d’Atencid a la Ciutadania
(SIAC).

Huitena. Comissié Tecnica de Coordinacio de la
Informacid i Atencid a la Ciutadania

La Comissid Técnica de Coordinacio de la Informacié
i Atencié a la Ciutadania regulada en l'article 38 es
constituira en el termini de tres mesos des de
I'entrada en vigor d’aquest decret.

Novena. Formacio i acompanyament lingiiistic

Per a facilitar I'acreditacio del nivell de competencia
linglistica recollit en l'apartat 2 de [larticle 41,
'Administracié de la Generalitat establira un
programa de formacié i acompanyament linguistic
dirigit al personal d’atencié directa a la ciutadania.

DISPOSICIO TRANSITORIA

Unica. Vigéncia de disposicions i instruccions

Fins que no s‘aproven les instruccions de
funcionament i actualitzacié¢ del Sistema
d’Informacié d’Atencid6 a la Ciutadania i les
instruccions de funcionament de les oficines
d’assistencia en materia de registre, romandran
vigents, en tot el que no s'opose a aquest decret:

1. U'Ordre 7/2012, de 27 de setembre, de la
Conselleria d’Hisenda i Administracid Publica,
per la qual es regula el cataleg de procediments
administratius de 'Administracio i el seu sector
public.

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

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

4. Lla Instruccio de 28 de juny de 2018 per al
manteniment i actualitzacié dels tramits
administratius on s’estableixen els nous
requisits per a donar d‘alta o actualitzar un
tramit en la plataforma (GUC), aixi com la resta
d’instruccions, directrius i circulars vigents en el
moment d’aprovacié d’aquest decret.

DISPOSICIO DEROGATORIA
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Unica. Derogacié normativa

Queden derogats el Decret 191/2014, de 14 de
novembre, del Consell, pel qual es regula l'atencié a
la ciutadania, el registre d’entrada i eixida d’escrits i
'ordenacid de les oficines de registre en
I'Administracid de la Generalitat i I'article 18 del
Decret 42/2019, de 22 de marg, del Consell, de
regulacié de les condicions de treball del personal
funcionari de 'Administracié de la Generalitat.

Aixi mateix, queden derogades totes les disposicions
d’igual o inferior rang que s’oposen al que es disposa
en aquest decret.

DISPOSICIONS FINALS

Primera. Habilitacio normativa

Es faculta la persona titular de la conselleria
competent en materia d’atencié a la ciutadania per
a dictar les disposicions que siguen necessaries per
al desplegament i aplicacié d’aquest decret, aixi com
per a garantir la correcta atencid a la ciutadania en
I’'Administracio de la Generalitat.

Segona. Entrada en vigor

Aquest decret entrara en vigor I'endema de la
publicacio en el Diari Oficial de la Generalitat
Valenciana.

No obstant aix0, 'apartat 2 de I'article 41, relatiu a
I'acreditaci6 de la competencia linglistica del
personal d’atencié directa a la ciutadania, entrara en
vigor al cap de dotze mesos des del dia en que es
publique aquest decret en el Diari Oficial de la
Generalitat Valenciana.
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