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EXPEDIENTE | PROYECTO DE DECRETO DEL CONSELL, POR EL QUE SE REGULA LA
ATENCION A LA CIUDADANIA Y LAS OFICINAS DE ASISTENCIA EN
MATERIA DE REGISTRO EN LA ADMINISTRACION DE LA
GENERALITAT Y SU SECTOR PUBLICO EMPRESARIAL

ASUNTO INFORME SOBRE EL RESULTADO DEL PROCESO DE INFORMACION
PUBLICA

Primero.- De conformidad con lo previsto en el articulo 133.1 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, con
caracter previo a la elaboracion del proyecto de reglamento, se procedio a la apertura de un
proceso de consulta publica previa, a través del Portal de Participacion de la Generalitat
(gvaparticipa.gva.es), con el fin de que la ciudadania y las organizaciones mas representativas
gue pudieran verse afectadas por la modificacion del decreto realizaran todas aquellas
aportaciones que estimaran oportunas. La duracidn de la consulta fue de quince dias habiles,
contados desde el dia siguiente al de la publicacién de su anuncio en el Diari Oficial de la
Generalitat Valenciana (n.2 9268, de 01.02.2022). Tras las alegaciones realizadas se emitio
informe el 24 de marzo de 2022 valordndolas e indicando las acciones a realizar sobre las

propuestas realizadas.

Segundo.- Posteriormente, de conformidad con lo establecido en el articulo 43.1 c) de la Ley
5/1983, de 30 de diciembre, del Consell, y en el articulo 52 del Decreto 24/2009, de 13 de
febrero, del Consell, sobre la forma, estructura y el procedimiento de elaboracién de
proyectos normativos, con el fin de dar publicidad al mencionado proyecto de decreto, y no
habiéndose declarado la urgencia en la tramitacion del proyecto, se abre un periodo de
informacion publica durante un plazo de 15 dias habiles, contados a partir del dia siguiente al
de la publicacién de su anuncio en el Diari Oficial de la Generalitat Valenciana (n.2 9435, de
26.09.2022). El expediente del proyecto se ha podido consultar en la pagina web de la
Conselleria de Participacion, Transparencia, Cooperacién y Calidad Democratica

(https://participacio.gva.es/es/proyectos-de-reglamento), en el Portal de Participacién de la

Generalitat (https://gvaparticipa.gva.es/?locale=es), asi como en el Portal de Transparencia

de la Generalitat (https://gvaoberta.gva.es/es/inici).
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Las alegaciones, sugerencias u observaciones se han podido realizar a través del Portal de

Participacion de la Generalitat y del correo electrénico atenciociutadani@gva.es.

El plazo ha permanecido abierto desde el dia 27/09/2022 hasta el dia 18/10/2022, ambos

inclusive.

Finalizado el plazo establecido, se han recibido diecisiete comentarios a través de
GVAParticipa y uno desde el correo de atenciéon a la ciudadania. El anexo incluye
detalladamente todos ellos. Se puede resumir que el conjunto de aportaciones se centra
principalmente en la ampliacién de los horarios de apertura de las oficinas PROP, el acceso de
la ciudadania a ellas sin cita previa, asi como a los medios para facilitar a la ciudadania la
relacion con la Administracion, tanto en cuanto a la eleccion del medio preferente como a la
asistencia que puedan recibir del personal de la Generalitat y los recursos para ello, evitando
o mitigando la brecha digital. También hay sugerencias sobre la lengua mediante la cual iniciar
el contacto con la Administracion y en relacion con la necesidad de que se mantenga una

buena formacién del personal de atencidn a la ciudadania.

- Ampliacion de los horarios de apertura de las oficinas PROP

La ampliacion de los horarios de atencidén presencial, recogida en el articulo 25 del
proyecto normativo, es uno de los principales objetivos del proyecto de decreto para
facilitar la compatibilidad con la jornada laboral de la ciudadania. Es probable que esta
ampliacion se realice gradualmente, en funcion de los recursos y las condiciones de

trabajo legalmente permitidas.

- Acceso a las oficinas PROP sin cita previa

Aunque la posibilidad de acceder a nuestras oficinas sin la necesidad de solicitar cita previa
es un hecho desde el Acuerdo de 4 de febrero de 2020, del Consell, de modificacion de las
condiciones de la cita previa para los servicios de atencion a la ciudadania en la
Administracion de la Generalitat establecidas como consecuencia de la covid-19 (Diari

Oficial de la Generalitat Valenciana, n? 9276, de 11.02.2022), el proyecto de decreto la
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regula de forma exhaustiva en el articulo 26. Debe tenerse en cuenta también que un
nimero minimo de datos deberdn recogerse cuando se quiera solicitar cita con el objeto

de comunicar las posibles incidencias que puedan surgir en el servicio.

Medios y asistencia por parte de la Administracion de la Generalitat

El proyecto establece numerosos medios y canales de relacion con la Administracion en el
Titulo IV aprovechando los avances tecnolégicos; incluso, prevé la incorporacion de otros

no previstos actualmente, en funcion del desarrollo de nuevas herramientas.

En cuanto al acompafiamiento a la ciudadania, en el Capitulo | del Titulo IV se garantiza la
igualdad y no discriminacion, eliminando obstaculos de acceso y prestando asistencia y
acompanamiento a la ciudadania por parte de nuestro personal. Estos aspectos se
materializan en la conversidon de todas nuestras oficinas propias en oficinas de asistencia
en materia de registro, siendo atendidas por personal funcionario habilitado para realizar
tramitaciones en nombre de las personas interesadas, ademas de la obligacion para el
personal de las oficinas presenciales de orientarles y acompafiarles en el uso de equipos

de autogestion.

Todo el sistema estard orientado a garantizar la igualdad y la no discriminacion en la
relacion con la Administracion, con especial atencion a la brecha digital y a la accesibilidad
universal, recogida en el articulo 16, siempre con equidad, como principio recogido en el

articulo 4.

Lengua de contacto entre la Administracidn y la ciudadania

El proyecto de decreto respeta lo dispuesto en el articulo 12 de la Ley 4/1983, de 23 de
noviembre, de uso y ensefianza del valenciano, respecto al derecho de la ciudadania a
dirigirse a la Administracion en la lengua oficial que considere conveniente, asi como el
Decreto 61/2017, de 12 de mayo, del Consell, por el que se regulan los usos institucionales
y administrativos de las lenguas oficiales en la Administracion de la Generalitat, en el
sentido expresado en el articulo 16, por el cual el personal que atiende directamente a la
ciudadania iniciard en valenciano la comunicacion, sin perjuicio del derecho que tienen las

personas a ser atendidas en cualquiera de las lenguas oficiales.



ireccid General de Transparéncia, Atencio a la Ciutadania i Bon Govern
D b o]
Passeig de ['Albereda, 16 _x_
VALENCIANA 46010 Valencia "”
atenciociutadania@gva.es www.gva.es

Conselleria de Participacio,
Transparéncia, Cooperacio
i Qualitat Democratica

Formacion del personal de atencion a la ciudadania

Las propuestas sobre la mejora de la formacion del personal se refieren a la necesidad de
concretar mas esta formacion y de mantenerla al dia a nivel técnico y legal. El proyecto de
decreto especifica que abarcard al personal de atencidn directa y al que gestiona la
informacidn del Sistema de Informacidn de Atencidn a la Ciudadania en el articulo 40. Esto
requiere compaginar el trabajo habitual con la formacion para un elevado numero de
personas en diferentes centros de la Generalitat y, por tanto, la coordinacion con la Escola

Valenciana d’Administracid Publica, tal y como se especifica.

Si se determinan las lineas generales (juridica, comunicacion clara, herramientas
tecnoldégicas, habilidades interpersonales, perspectiva de género, diversidad y xenofobia),
en el punto 2 del articulo, pero el detalle de cada una de ellas no puede ser objeto de un

decreto.

Todo ello a fin de que quede constancia en el expediente de tramitacién del proyecto de

decreto de referencia.
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EL DIRECTOR GENERAL DE TRANSPARENCIA, ATENCION A LA
CIUDADANIA Y BUEN GOBIERNO

Firmat per Andrés Gomis Fons el 21/02/2023
14:13:33
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ANEXO

Informacidn publica del proyecto de decreto del Consell por el que se regula la atencién a
la ciudadania y las oficinas de asistencia en materia de registro en la Administracién de la
Generalitat y su Sector Publico Instrumental.

Plazo de partipacién 24/09/2022 a 18/10/2022

Tema o articulo comentado Aportaciones

Al concertar la cita, el ciudadano o ciudadana

deberad facilitar un nimero de teléfono, 03/10/2022 16:44:37

direccion electrdnica u otro medio agil de podra facilitar, pero no disponer de ellos o0 no
contacto, a través del cual comunicarle proporcionarlos no significara la

cualquier incidencia relativa a la cita previa imposibilidad de solicitar la cita previa
concertada.

04/10/2022 10:34:26 Me gusta esa idea de
que el ciudadano pueda elegir a través de
gue medios relacionarse con la
administracidn, ya que, en éstos momentos
hay muchos ciudadanos que, por carecer de
medios técnicos, de formacion suficiente, se
encuentran impotentes ante la
administracion, sélo aliviado por algunos
"agentes" de la atencidén al publico de las
diferentes consellerias y con su "buena
voluntad" de ayudar, como las trabajadoras
sociales.

04/10/2022 08:38:08 el incloure la atencio
social, (llei de dependenciai altres temes
sobre medicaments no financiats) als mitjans
electronics i que mo siga sols per el
funcionari del Ajuntament, que el pobre esta
colapsat

La ciutadania podra triar la modalitat d'accés
que millor s'adapte a les seues necessitats
d'entre les que estiguen disponibles, sense
perjudici de 'obligatorietat de la utilitzacié de
mitjans electronics per part de determinats
subjectes, de conformitat amb la normativa
vigent.
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lel que se regula la atencidn a la ciudadania vy
las oficinas de asistencia en materia de
registro en la Administracion de la Generalitat
Iy su Sector Pablico Instrumental

Proyecto de Decreto X¥/2022, del Consell, por

16/10/2022 Formacion legal y técnica
auténtica, constantemente puesta al dia, con
|participacion del funcionariado en la
elaboracion de las herramientas tecnologicas
gue se pretendan utilizar en el futuro. Llevo
|mas de 30 afios en la Administracion y nunca
se ha producido. Competencias lingdisticas
de valenciano de B2 -sin animo de ofender,
un nativo valenciano, o de cualquier otra
|lengua, dificilmente superaria el B1, que es lo
gue se pedia anteriormente- e introduccion
de otras lenguas comunitarias, sobre todo
linglés. Permanencia del personal, tanto de
carrera como intering, en sus puestos, en la
medida de lo posible: su conocimiento es
inestimable. No es practico tener que
ensefiar a nuevos companieros partiendo de
cero y guedarse sin la experiencia de los que
SE van.,

En primera instancia, en las comunicaciones
gue se lleven a cabo en cualquiera de las
modalidades de atencidn a la ciudadania,el
personal de atencion directa a la ciudadania
iniciara la comunicacion en valenciano, y
continuard en la lengua oficial que elija la
persona atendida. Asimismo, los contenidos y
canales digitales de atencion a la ciudadania
también estableceran el valenciano como
lengua de contacto inicial.

03/10/2022 18:34:48 Creo que: - pensando
en las personas del resto de Espafia con
residencia en nuestra comunidad o gue
tengan que hacer algin tramite en ella, y - en
los ciudadanos castellano-hablantes (una
gran parte del territorio que no coincide con
la zona valenciano-hablante), deberia

iniciarse la comunicacion en castellano

02/10/2022 16:30:18 Totalmente de acuerdo
con este comentario. Puede hacerse primero
en castellano (estadisticamente son muchos
mas las personas que hablan esta lengua) , v
=i el usuario lo pide que se pase al
valenciano.

04/10/2022 10:36:19 Yo estoy de acuerdo
con el articulo, siempre que se CUMPLA &
|paso inmediato a la lengua con la gque se
exprese el usuario, sin "imponerle” el
Valenciano en todo momento.
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Equidad. Debe garantizarse a la ciudadania la
equidad en el acceso a la informacion y los
servicios publicos independientemente de su
lugar de residencia y de su nivel de
conocimientos tecnologicos. lgualmente, se
[garantizara a todas las personas, la
accesibilidad fisica, sensorial y cognitiva,
entendida como el conjunto de principios y
técnicas gque se deben respetar al disefiar,
construir, mantener y actualizar los servicios
para garantizar la igualdad y la no
discriminacidn en el acceso de las personas
usuarias.

18/10/2022 18:08:40 En relacion con lo
establecido en el ARt. 24 del prezente
documento: la red de oficinas, puntos prop,
etc habilitados no llega a las zonas rurales. La
colaboracion con la Agencia Val.
Antidespoblamiento ha de concretarse en
realidades y dotaciones (recursos humanos y
técnicos)

Asimismo, se llevardn a cabo actuaciones y
medidas para la sensibilizacion, divulgacion y
formacion al personal empleado puablico
ocrientadas a garantizar su mejor adaptacion a
las circunstancias fisicas, psiguicas,
sensoriales, sociales, culturales y de edad de
la ciudadania.

18/10/2022 18:10:28 Concreciones en la
oferta formativa dirigida a funcionariado -
actualizacion de normativas, y conexion con
la realidad migrante ya residente en la
comunidad valenciana -.

Todas las oficinas contaran, como minimo,
con: a) Un sistema gestor de esperas
conectado al sistema de cita previa de la red
de oficinas PROP, que permitird direccionar a
cada persona al puesto de atencion adecuado
lsegun sus necesidades. b) Un servicio de
atencion en lengua de signos a las personas
con discapacidad auditiva. ¢} Un equipo de
autogestion compuesto de ordenador y
escaner a disposicion de la ciudadania. d)
Acceso gratuito a internet para uso de la
ciudadania.

18/10/2022 18:11:58 Dotacion real y
operativa de éstos medios que garantice
implantacion en todas las oficinas, y no sdlo
en las de mayor afluencia. Dar a conocer
estos servicios a la ciudadania - publicidad vy
facilitar el acceso a los mismos -

f} Proveer a las personas que lo soliciten de
medios de identificacion electronica tales
como sistemas de clave concertada,
certificado electrénico o cualquier otro
sisterma que la Administracion considere
walido.

18/10/2022 18:12:42 El acceso a éste
servicio gue no esté condicionado a solo cita
previa.
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Desde la conselleria competente en materia
de atencion a la civdadania se podran
establecer puntos alternativos de informacion
v asistencia presencial a la ciudadania,
permanentes o moviles, con el fin de
favorecer la inclusion digital v reducir los
desplazamientos de la ciudadania.
Especialmente, se prestara atencion a las
necesidades de los municipios en riesgo de
despoblamiento, en colaboracion con el
centro directivo competente en materia de la
lApenda Valenciana Antidespoblamiento.

18/10/2022 18:15:17 No redaccion en
"condicional y a futuro”. Que la norma
contemple un sistema agil de activacion de
puntos de asistencia presencial en funcion de
la demanda y de la necesidad de acceso a la
informacion por parte de la ciudadania. Que
la norma contemple de forma predefinida el
sistema para activar esta respuesta.

a) Las oficinas PROP atenderan al pablico los
dias habiles, de lunes a jueves, de 9ha 17h, y
de 9h a 15h los viernes, Durante los meses de
julic y agosto su horario sera de 9h a 15h. El
horario podra ser modificado mediante
resolucion del departamento competente en
atencion a la ciudadania.

18/10/2022 18:16:10 Ampliar horario de
tardes - hasta las 19 h - para facilitar la
compatibilidad de acceso con la jornada
laboral de la ciudadania

b} Las oficinas generales de asistencia en
materia de registro atenderan al publico los
dias habiles como minimo de 9h a 15h,de
lunes a viernes. Este horario podra ampliarse
por la conselleria titular de la oficina.

18/10/2022 18:16:31 Ampliar horario de
acceso a tardes.

d) Los puntos de asistencia PROP atenderan al
pablico en el horario que determine el
convenio de creacion y,como minimo, de 9ha
14h de lunes a viernes.

18/10/2022 18:16:53 Ampliar horario de
tardes durante la semana

lrticulo 26.Cita previa

18/10/2022 18:31:46 Facilitar citas libres
para aguellas personas que se personen
directamente en las oficinas y no hayan
podido reservar por medios teléfono, on line,
correo electranico - y dar visibilidad y

difusion a ello.
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lrticulo 35. Otros servicios y canales digitales
de atencion a la ciudadania La conselleria
competente en materia de atencion a la
ciudadania, en coordinacion con fa
competente en materia de tecnologias de la
informacién y la comunicacién, podra
desarrollar y habilitar todos aguellos nuevos
canales o modalidades que permitan mejorar
la atencion e informacion administrativa a la
ciudadania y gue se puedan implantar con
nuevas herramientas tecnoldgicas.

18/10,/2022 18:33:08 Crear la figura de
asistente virtual por parte de la
administracion que monitorice el tramite y
ayude en la gestion a la ciudadania.

Registro electronico y asistencia a los
ciudadania

La Administracion ha de garantizar que todos
los ciudadanos puedan tramitar sus asuntos
en las oficinas de atencion de forma
presencial y en unos horarios suficientes.

En los edificios del registro habra
funcionarios asistiendo a las personas que lo
soliciten, sea por falta de habilidades
tecnoldgicas, edad o por cualguier causa.

Asi “nadie se quedara atras v los derechos
de los ciudadanos estara asegurados”.

En estos tiempos con la administracion
electronica se estd fallando y una parte
importante de la poblacion tiene dificultades
para acceder a la administracion y ejercer sus
derachos,




