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Presentem a continuacié el pla anual de Simplificacid i Millora de la Qualitat dels Serveis Publics
de 2016, de la Subdireccié General d’Atencid a la Ciutadania, Qualitat i Inspeccié de Serveis de la
Sotssecretaria de la Conselleria de Transparéncia, Responsabilitat Social, Participaci6 i Cooperacio.

Aquest pla anual inclou actuacions que busquen millorar la qualitat dels Serveis prestats a la
ciutadania, bé per mitja d'actuacions que faciliten Vintercanvi d’informacio entre les
administracions publiques i les ciutadanes i ciutadans, bé per mitja de la interconnexio dels
distints repositoris basics de les distintes administracions publiques, bé per mitja de la
simplificacié i reduccié de carregues administratives en els procediments de la Generalitat; i tot
aixd promocionant en la nostra administracié una gestié de qualitat i millora continua dels
Serveis. D’aquesta manera, entre altres aspectes, es déna un impuls important a la implantacio de
I'administracié electronicament i, consegiientment, a I'eliminacié del paper com a suport de
tramitacio en els procediments gestionats per la Generalitat.

Les activitats incloses en el pla s'emmarquen, d’'una banda, com a continuacié del pla de
Simplificacié i Reduccié de Carregues Administratives (SIRCA-2), finalitzat al desembre de 2015 i
per una altra en el pla de Qualitat i Inspeccié de Serveis per al periode 2014-2016, tot aixo en tant
que s’elabora un nou pla estratégic per a la Simplificacié i Millora de la Qualitat dels Serveis
Publics de la Generalitat per als proxims anys. Aquest nou pla estratégic, que haura d’estar
definit en el primer semestre de 2016, una vegada provat pel Consell, establira les linies de treball
que s’ha de seguir en aquesta legislatura en matéria de simplificaci¢ i millora de la qualitat.

Les accions contingudes en aquest pla anual s’executen en desplegament de les competencies i
funcions incloses en el Reglament Organic i Funcional de la Conselleria de Transparéncia,
Responsabilitat Social, Participacié i Cooperacid, aprovat en el Decret 160/2015, de 18 de
setembre, del Consell.
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2. MARC DE REFERENCIA

El marc normatiu -lleis, disposicions reglamentaries o acords del Consell-, en qué es fonamenten i
recolzen les diferents linies d’actuacid, objectius i activitats incloses en aquest pla s'indiquen a
continuacié per ordre cronoldgic. No obstant aix0, convé assenyalar que en breu s'aprovara un
nou decret que regule els instruments per a la millora de la qualitat, les avaluacions i les queixes,
per la qual cosa en les diferents linies d’actuacié que es veuen afectades per aquesta nova norma
jas’ha incorporat part de les novetats que s'introduiran amb el nou decret.

= Decret 191/2001, de 18 de desembre, del Govern Valencia, pel qual s’aprova la Carta del
Ciutada de la Comunitat Valenciana i es regulen les cartes de serveis en la Generalitat.

= Llei organica 1/2006 de 10 d’abril de Reforma de I'Estatut d’Autonomia de la Comunitat
Valenciana que, en l'article 9.2, estableix i garanteix el dret dels ciutadans de la Comunitat
Valenciana a gaudir de Serveis pablics de qualitat.

=  Decret 165/2006, de 3 de novembre, del Consell, pel qual es regulen les queixes i
suggeriments en I'ambit de I'administracid i les organitzacions de la Generalitat.

=  Decret 112/2008, de 25 de juliol, del Consell, pel qual es crea la Comissié Interdepartamental
per a la Modernitzacid Tecnologica, la Qualitat i la Societat del Coneixement a la Comunitat
Valenciana (CITEC).

=  Decret 62/2010, de 16 d’abril, del Consell, pel qual s’estableixen els instruments generals del
sistema per a la modernitzaci6 i millora de la qualitat dels Serveis publics dels ens, organismes i
entitats del sector public dependents de la Generalitat.

=  Decret 165/2010, de 8 d’octubre, del Consell, pel qual s’estableixen mesures de simplificacié i
de reduccié de carregues administratives en els procediments gestionats per I’Administracié de la
Generalitat i el seu sector public.

®  Llei 2/2012, de 14 de juny, de la Generalitat, de Mesures Urgents de Suport a la iniciativa
Empresarial i els Emprenedors, Microempreses i Petites i Mitjanes Empreses de la Comunitat
Valenciana.

=  Ordre 3/2012, de 7 de juny, de la Conselleria d’Hisenda i Administracié Publica, per la qual
s'aprova el Manual de Normalitzacié de Formularis de la Generalitat i el seu sector public.

= Ordre 7/2012, de 27 de setembre, de la Conselleria d’Hisenda i Administracié Pablica, per la
qual es regula el cataleg de procediments administratius de I'administracié de la Generalitat i el
seu sector public.

= Acord de 17 d’octubre de 2014, del Consell, pel qual s’aprova el Pla de Qualitat i Inspeccié de
Serveis (2014-2016).

=  Decret 191/2014, de 14 de novembre, del Consell, pel qual es regula I'atencié a la ciutadania,
el registre d’entrada i eixida d’escrits i I'ordenacid de les oficines de registre en I’Administracié de
la Generalitat.
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®  Resolucio de 5 de maig de 2015, del secretari autonomic d’Administracié Pablica, per la qual
es dicten les directrius de funcionament i s’aprova el manual d’instruccions que sera de
compliment obligatori per a totes les oficines de registre de la Generalitat, incloses en I'ambit
d’aplicacié del Decret 191/2014, de 14 de novembre, del Consell.

= Decret 160/2015, de 18 de setembre, del Consell, pel qual aprova el Reglament Organic i
Funcional de la Conselleria de Transparéncia, Responsabilitat Social, Participacio i Cooperacio.
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Els principis que donen suport a aquest pla d’actuacid sén:

* La millora de la qualitat dels Serveis publics que presta la Generalitat i la seua promocid
cap a l'excel-léncia.

e La millora de I'atencid a la ciutadania.

* La simplificacid i reduccié de carregues administratives a empreses i ciutadans. L'impuls
de I'administracié electronica. Una administracid sense papers.

e Latransparénciai el compliment de la legalitat en I'actuacié de I'administracid.

e Elfoment de la cooperacid i col-laboracié amb altres administracions publiques.

En el marc exposat en I'apartat anterior i atenent als principis esmentats, el pla s’estructura en 7
linies d’actuacio:

1. Registres d’entrada eixida de la Generalitat. Implantacié efectiva del registre Gnic. Integracié en
el SIR (Sistema Integrat de Registre).

2. Repositoris comuns: GUC, DIR3, SIA i EUGO.

3. Sistema d’informacié del Mercat Interior Europeu (IMI).

4. Simplificacio i reduccié de carregues administratives

5. Promocid d’una gestidé de qualitat i de la millora continua dels serveis publics.

6. Planificacioé estratégica.

7. Relacions d’alianca i col-laboracio.

Aquestes linies d’actuacié es despleguen en un total de 22 projectes o actuacions per als guals

s’han establit un total de 42 objectius, el detall i descripcid dels quals s’arreplega en 'apartat
seglent.
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4. PROJECTES | ACTIVITATS
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1. ACTUACIONS EN ELS REGISTRES D’ENTRADA EIXIDA DE LA GENERALITAT.
IMPLANTACIO EFECTIVA DEL REGISTRE UNIC.

Objectiu final

-Que la Generalitat compte, a tots els efectes, amb un registre Gnic de manera que la
documentaci6 presentada per un ciutada en qualsevol de les oficines de registre de la Generalitat
siga remesa de forma electronica a la unitat corresponent, tot aixo incloent els documents
aportats en format digital, de manera que el ciutada no tinga, excepte regulacié expressa, que
deixar la documentacio esmentada, sind que, una vegada digitalitzada, puga emportar-se-la.

-Integrar electronicament el registre d’entrada/eixida de la Generalitat amb el de la resta

d’administracions publiques espanyoles seguint la filosofia establida per I'esquema nacional
interoperabilitat.

Beneficis

-Major agilitat en la tramitacié de qualsevol document davant de I'administracié publica.
-Eliminacio de la necessitat d’aportar originals o copies en la presentacio d’escrits i documents.
-Més seguretat en I'enviament de documents, evitant pérdues o pérdues.

-Drastica reduccié en el volum dels arxius administratius en paper, en eliminar la necessitat de la
presentacié de documents en aqueix format.

Actuacions

1.1. Coordinacio i col-laboracio amb la DGTIC en la implantacié de la nova versio de
MASTIN en els registres de tota la Generalitat.

Una vegada finalitzada la revisido de la normativa i publicat el Decret 191/2014, de 14 de
novembre, del Consell, i tal com figura en la seua Disposicio final segona, al maig de 2015 es va
aprovar el Manual d’Instruccions per a les oficines de Registre de la Generalitat, de
compliment obligatori per a totes elles. En aquest manual es detalla quals son les funcions d’una
oficina de registre; quin tipus d’escrits es registren i quins no requereixen registre d'entrada, els
suposits en qué es poden no admetre, aixi com la compulsa de documents, etc.

Ara, junt amb la DGTIC, s'impulsara, I'avang en la implantacio de la nova aplicacié de MASTIN per
al registre d’entrada i en la unificacié de llibres de registre, tot aixo en la linia marcada pel nou
decret. La instal-lacié d’aquesta nova versié de MASTIN, junt amb I'extensic del registre
departamental, constitueixen I'eina necessaria perqué el “registre Unic” de la Generalitat es
convertisca en una realitat.
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Objectius de I’actuacié en 2016

1.1.1. Migrar tots els registres de la Generalitat a la nova versié MASTIN 5, de manera que la taula
de destinacions siga Unica, 100% realitzat abans del 30 de juny de 2016.

1.2. Coordinacié i col-laboracié amb la DGTIC en la implantacié d’ORVE (Oficina de
Registre Virtual) en la Generalitat

El 16 de gener de 2015, el Consell va aprovar el Conveni de Col-laboracié entre I’Administracié
General de I'Estat i ’Administracié Publica de la Generalitat, per al Subministrament de I'Aplicacié
“Oficina de Registre Virtual” (ORVE), com a mecanisme d’accés al registre electronic comu i al
sistema d’integraci6 de registres. Aquest sistema esta concebut per a l'intercanvi d’assentaments
registrals entre administracions publiques, permetent escanejar els escrits que presenta el ciutada
en les oficines de registre, aplicant la digitalitzacié en els llocs de finestreta amb plena validesa
juridica, i enviant electrdnicament la documentacié a 'administracié de destinacié, a I'instant, i
siga quina en siga la ubicacié geografica o nivell d’administracié competent (estat, comunitat
autdnoma i municipis).

Cal procedir a la implantacié d’ORVE en la Generalitat, si bé, sense dur a terme I'actuacié segiient,
hi ha importants problemes funcionals per al desplegament d’ORVE.

Objectius de I'actuacié en 2016

1.2.1. Comptar amb almenys una instal-lacié ORVE per Conselleria abans del 30 de juliol.
1.2.2. Comptar amb una instal-lacid d’ORVE almenys en 6 oficines PROP abans del 30 de
juliol.

1.3. Impulsar davant de la DGTIC la integracié entre el registre MASTIN de la
Generalitat, el registre departamental i ORVE

Una vegada MASTIN ja compleix I'estandard SICRE 3.0, necessari per a la integracié en el SIR
(Sistema Integrat de Registres), és necessari procedir a la integracié de MASTIN directament amb
ORVE de manera que les nostres oficines de registre no necessiten tindre dos aplicatius aillats
(MASTIN i ORVE). També cal establir aguesta comunicacié amb el registre departamental, en
tractar-se del mecanisme de repartiment electronic de documents entre les distintes unitats de la
Generalitat. Aquesta actuacié és molt important per a I'éxit global del projecte.

Objectius de I’actuacié en 2016

1.3.1. Que totes les conselleries compten almenys amb una instal-lacié del registre departamental
per organ directiu abans de finalitzar 2016.

1.3.2. Junt amb la DGTIC, tindre elaborat abans del 30 de maig un calendari per a la interconnexié
técnica efectiva entre MASTIN i ORVE.
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1.4, Col-laborar amb la DGTIC a dotar el sistema de registre de la Generalitat d’un gestor
documental capac de suportar la digitalitzacié de tota la documentacio

Es imprescindible comptar amb un gestor documental capag de suportar tota la informacio
digitalitzada que haja de manejar MASTIN i ORVE. Sense aquest, no es podra fer realitat
I'eliminacié del paper en les oficines de registre. Obviament, haurad de comptar-se també amb els
escaners adequats.

En aquesta actuacid, la nostra col-laboracié es limita a recolzar la DGTIC en aquelles giiestions de
tipus funcional que ens puguen sol-licitar.

Objectius de I'actuacié en 2016

1.4.1. Prestar tota la col-laboracié sol-licitada des de la DGTIC en aquesta actuacio per a les
glestions funcionals que es presenten.

2 ACTUACIONS RELATIVES ALS REPOSITORIS COMUNS: GUC, DIR3, SIA | EUGO

Objectiu final

-Comptar amb les eines necessaries per a poder informar la ciutadania a través dels distints canals
d’informacia: oficines PROP, 012, guia PROP electronica, etc.

-Comptar amb els repositoris que permeten un desplegament de I'administracio electronica.

-Comptar amb les estructures d’informacid necessaries per a l'intercanvi electronic entre les
distintes administracions publiques espanyoles.

Beneficis

-Millora del sistema d’informacio a la ciutadania.
-Ajudar a I'impuls de 'administracid electronica.
-Facilitar la integracio dels sistemes d’informacié de les distintes administracions publiques.

Actuacions

2.1. Impulsar un grup de treball per a la revisié del Gestor Unic de Continguts (GUC)
qgue satisfaca totes les noves necessitats.

GUC, en aguest moment, és la pedra angular sobre la qual es recolza tot el sistema d’informacié al
ciutada de la Generalitat, fins a tal punt que la seua desaparicié o mal funcionament provocaria la
fallada del sistema esmentat.

D'altra banda, hi ha noves giiestions relatives a GUC que cal destacar:

1. L'alta qualitat dels continguts de GUC ha fet que no sols s’utilitze intensament per als fins per
als quals es va crear, sind que, per la via dels fets, aguests s’hagen estés a d'altres, com ara: base
de dades de personal per al sistema de control de preséncia de la Generalitat (GYCRONOS); Us per
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a la carrega inicial de dades del sistema de mesurament de carregues de treball impulsat des de |a
direccié general de Recursos Humans (HERCULES); base de dades per al Directori Actiu i per al
gestor d’identitats, en desenvolupament des de la Direccié General de Tecnologies de la
Informacié i les Comunicacions, etc.

Evidentment, en estar sent usat per a tasques no previstes en el moment del seu disseny, es
presenten distintes dificultats que caldria tractar i resoldre.

2. La tecnologia, segons el nostre parer, permetria actualment millorar drasticament el rendiment
i les prestacions de GUC. En concret, entenem que és imprescindible millorar les evolucions
d’organs al tractar-se d’un procés molt costds i faltat dels necessaris mecanismes automatics de
control. Al marge de moltes altres consideracions, un entorn grafic milloraria en gran manera
I'esmentat procés.

3. L’esquema nacional d’interoperabilitat i les normes técniques que el despleguen, exigeixen la
comunicacio entre la guia de departaments i la base de dades de registres en GUC amb el
directori DIR3. Del bon funcionament d’aixd depén en gran manera 'avang que es puga donar,
entre altres coses, en la connexié dels registres de les distintes administracions publiques
espanyoles, la facturacié electronica, la Base de Dades Nacionals de Subvencions (BDNS), etc.

4. L'obligacié emanada de la directiva de Serveis, aixi com de tot el cos normatiu derivat exigeix
que existisca una comunicacié automatitzada entre GUC (per a tramits i serveis) i la finestreta
EUGO. A més, amb la nova Llei de Mercat Unic, la necessitat d’interconnexié s’estén a la gran
majoria de procediments dirigits a tercers i no sols als afectats per la directiva de serveis.

5. L’evolucié de I'administracié electronica obliga a reconsiderar el model de dades de GUC i la
seua relacié amb la plataforma de tramitacid electronica de la Generalitat. Afortunadament, la
tramitacio electronica associada als procediments, ja no es va a limitar als seus tramits d’inici, siné
que comprendra tot el seu cicle de vida. Ago exigeix revisar i adaptar el model de dades de GUC,
ja que en 'actualitat no pot donar el suport necessari a aquest nou escenari.

Davant d’aquesta situacié, es proposa la creacié d’un grup de treball en el si de la Comissié
Tecnica per a la Modernitzacid i Millora de la Qualitat dels Serveis Publics, gue analitze els
requeriments que ha de complir GUC davant el nou escenari adés exposat. A més, també haura
d’analitzar quina ha de ser I'evolucié tecnologica de GUC. A partir dels treballs de la comissié es
podra abordar posteriorment I'elaboracid de qué sera nou GUC.

Objectius de |’actuacié en 2016

2.1.1. Crear un grup de treball, abans del 20 de febrer, en el si de la Comissié Técnica per a la
Modernitzacié i Millora de la Qualitat dels Serveis per a I'analisi de requeriments del nou GUC.
2.1.2. Tindre elaborada una primera analisi abans del 30 de juny.

2.2. Actualitzacio del Directori Comu d’Unitats Organiques i Oficines (DIR3). Disseny i
establiment dels mecanismes d’integracié entre el GUC i DIR3.

L'article 9 de I'Esquema Nacional d’Interoperabilitat (Reial Decret 4/2010), estableix el Directori
Comu, el qual té la missié de proporcionar un inventari unificat i comu a totes les administracions
espanyoles de les unitats organiques, organismes publics, les seues oficines associades i unitats de
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gestié econdomica pressupostaria, facilitant el manteniment distribuit i corresponsable de la
informacio.

La Generalitat compta amb una guia de departaments i unitats de registre integrada en el GUC
que ve a ser la font des de la qual, fonamentalment, haura d’alimentar-se el DIR3.

DIR3 s’ha convertit un el repositori fonamental sobre el qual 'administracio de I'estat recolzara
les seues aplicacions interterritorials: ORVE, FACE, la Base de Dades Nacionals de Subvencions
(BDNS) i totes les que vagen sorgint. Es a dir, DIR3 ha d’estar actualitzat en tot moment.

Les tasques a dur a terme sén mantindre al dia el DIR3 i establir, conjuntament amb el Ministeri
d’Hisenda i Administracions Publiques i la DGTIC, els mecanismes que permeten I'actualitzacié

automatica del DIR3 des del GUC, tot aixd fins on siga possible.

Objectius de I"actuacio en 2016

2.2.1. Mantindre actualitzat ef DIR3 al llarg de tot I'any.
2.2.2. Revisar els mecanismes d’integracié entre DIR3 i GUC per a comprovar el seu funcionament
correcte.

2.3. Integracié del GUC amb el Sistema d’Informacio Administrativa de I’Estat (SIA) i la
Finestreta Unica (EUGO).

El Sistema d'Informacié Administrativa (SIA) és una aplicacid la funcid basica de la qual és la
d’actuar com repositori d'informacio estatal rellevant pel que fa a la relacié entre Administracio i
ciutadania. Aixi, aguesta aspira a integrar els procediments administratius i Serveis electronics
existents en el conjunt de les Administracions Publiques, si bé el focus actual esta en I'ambit de
I’Administracié General de I'Estat.

EUGO és la Finestreta Unica a que es refereixen els articles 18 i 19 de la Llei 17/2009 de 23 de
novembre sobre el lliure accés a les activitats de Serveis i el seu exercici

La creacidé d’'un conjunt de finestretes Uniques que conformaren la xarxa EUGO, una per a cada
Estat membre de la Unié Europea, era una de les obligacions establides en la Directiva
2006/123/CE. Posteriorment, ha sigut impulsada per I’Agenda Digital i el Pla Europeu
eGovernment 2011-2015.

El portal www.EUGO.es va dirigit a tots els empresaris i emprenedors que necessiten
autoritzacions, inscripcions en registres, llicéncies, etc. que son requisits per a realitzar una
activitat economica remunerada a Espanya. EUGO arreplega tots aqueixos requisits i ha de
permetre'n la tramitacio en linia. EUGO també esta dirigit als consumidors i destinataris dels
productes i serveis generats per les diferents activitats econdomiques, als qui proporciona les
organitzacions d’assisténcia i mitjans de reclamacio.

Cal mantindre la informacié en EUGO, aixi com abordar el disseny de la integracié entre el SIA i
EUGO amb el GUC, fonamentalment pel que fa a tramits. En relacido amb el SIA depenem de la
iniciativa que ha de prendre 'administracié central.
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Obijectius de I'actuacié en 2016

2.3.1. Mantindre actualitzada la informacié corresponent a tramits de la Generalitat en GUC
durant tot I'any.

2.3.2. Analitzar els possibles mecanismes d’integracié entre GUC i EUGO.

2.3.3. Després de contactar amb el Ministeri, definir els mecanismes d’integracié entre GUC i SIA,
abans del 30 de juliol.

3. EL SISTEMA D’INFORMACIO DEL MERCAT INTERIOR EUROPEU (IMI)

Objectiu final

-Lintercanvi d’informacié entre les autoritats publiques europees responsables del compliment
de les obligacions de cooperacié administrativa establides en diversos ambits legislatius del
mercat interior.

Beneficis

-Facilitar als treballadors i empreses europees I'exercici de la seua activitat en els distints paisos
que conformen I'ambit del Mercat Interior Europeu.

-Simplificar i facilitar el treball de les autoritats competents en els diversos ambits del mercat
interior.

-Reduir les carregues administratives que pateixen la ciutadania i les empreses en relacié amb la
seua lliure circulacié en I'ambit del Mercat Interior Europeu.

Actuacions

3.1. El Sistema d’informacio del mercat interior europeu (IMi)

El Sistema d’informacié del mercat interior europeu (IMI) és una eina electrdnica que la Comissié
Europea posa a disposicié de les autoritats publiques dels Estats membres, dirigida a facilitar la
cooperacid administrativa entre les autoritats competents dels Estats esmentats o entre aguestes
i la propia Comissio, en relacié amb distints ambits vinculats al mercat interior.

En esséncia el sistema IMI és una eina que permet l'intercanvi d’informacié entre les autoritats
publiques europees responsables del compliment de les obligacions de cooperacié administrativa
establides en diversos ambits legislatius del mercat interior. Permet una comunicacié segura,
rapida i efectiva a pesar de les barreres que suposen les distintes llengiies i les diferéncies entre
les estructures administratives dels Estats membres.

Es tracta de mantindre operatiu I'lMI en el nostre ambit, administracié publica valenciana
(autondmica i local). L'obligacié de cooperacié s’aplica en compliment de les directives de
reconeixement de qualificacions professionals i la directiva de Serveis, encara que existeixen ja
altres ambits atesos per IMI a nivell estatal, de més recent incorporacié: Reglament de transport
de fons en euros entre paisos de la zona euro, Xarxa Solvit de resolucié de problemes, directiva
sobre drets dels pacients, directiva de desplagament de treballadors, llicencies de conduccié de
trens i comerg electronic (aquesta Gltima en fase pilot).

A
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Objectius de I"actuacié en 2016

3.1.1. Continuar les tasques de coordinacio i implantacid del Sistema exercint labors d’assessoria i
suport técnic a totes les autoritats registrades en el nostre ambit.

3.1.2. Gestionar les autoritats registrades en el nostre ambit, identificant i registrant, si és el cas,
noves autoritats i garantint una actualitzacié permanent de les dades registrades en el sistema
per a totes les autoritats donades d’alta.

3.1.3. Assegurar el funcionament eficag d’IMI en el nostre ambit, mantenint usuaris actius en
totes les autoritats registrades i monitoritzant de forma continua les sol-licituds en qué
intervinguen autoritats coordinades per nosaltres.

3.1.4. Organitzar i impartir si hi ha demanda, a través de I'lVAP, un curs de formaci6 en el maneig i
actualitzacié del Sistema IMI, complementari dels cursos organitzats per I'[NAP i per la
Coordinacié Nacional del sistema.

4. ACTUACIONS DIRIGIDES A LA SIMPLIFICACIO | REDUCCIO DE CARREGUES
ADMINISTRATIVES EN ELS PROCEDIMENTS

Objectiu final

-Facilitar a la ciutadania la seua relacié amb I'administracié valenciana, simplificant en la mesura
que siga possible els procediments en qué la relacié esmentada se sustenta.

-Reduir les carregues administratives que suporten la ciutadania i les empreses en la realitzacio de
tramits amb la nostra administracio.

Beneficis

-Estalvi per a empreses i ciutadania com a consegiiéncia de la reduccié de carregues
administratives que han de suportar.

-Simplificacié en els procediments administratius amb el conseglient benefici per a la ciutadania i
la propia administracio valenciana.

Actuacions

4.1. Actuacions de simplificacio en procediments comuns

Analitzar la unificacid ifo simplificacié de procediments/tramits comuns que aixi es demande per
la Comissié Técnica de Modernitzacio o per la Direccid General de Tecnologies de la Informacid i la
Comunicacid. Per a aixd, es constituiran, els grups de treball necessaris. En concret hi ha tres
grups operatius en el si de 'esmentada comissié: subvencions, contractacio i de definicié de la
politica de gestié de documents electronics.

Participar en el grup de treball que es creu des de la Direccidé General de Funcié Publica per a la
redistribucid de carregues de treball.
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Objectius de "actuacié en 2016

4.1.1. Participacié efectiva en els grups de treball de subvencions, contractaci¢ i de
definicié de la politica de gestié de documents electronics.

4.1.2. Participacio activa en el grup per a la redistribucié de carregues de treball dirigit des de la
Direccio General de Funcié Publica.

4.2. Actuacions de simplificacié en procediments especifics

Dins del pla SIRCA-2 (Pla de Simplificacié i Reduccié de Carregues Administratives 2), es
va dur a terme una actuacio inspectora per a verificar I'eliminacié de 'obligatorietat de presentar
els certificats d’estar al corrent en les obligacions tributaries i davant de la Seguretat Social, aixi
com de documents acreditatius de la identitat (presentacié de fotocopies del DNI), en poder
realitzar la seua consulta de forma electronica, la qual cosa ha suposat una evident reduccié de
carregues.

A la vista dels resultats obtinguts s’ha arribat al convenciment que en el futur I'impuls de
simplificacié en procediments especifics, és convenient abordar-lo de forma horitzontal, atenent a
I'eliminacid d’aquells documents que, per part de I'administracid, es demanden en major grau a la
ciutadania i la comprovacio de la qual ja pot realitzar-se de forma electronica, a través de la PAI
(Plataforma Autondomica d’Intermediacié).

Aixi doncs, una de les actuacions a dur a terme ha de consistir a simplificar els procediments en
que es requereix, en format paper, I'aportacié de documents o certificats ja disponibles en la PAI.
Entre altres, s’analitzaran els de Familia nombrosa, el certificat de Discapacitat i els coneixements
del Valencia, impulsant la seua consulta pels propis gestors a través de la PAl. Amb aixd, s’evitara
que siguen els ciutadans els qui suporten aqueixa carrega administrativa.

Objectius de I'actuacio en 2016

4.2.1. Tindre dissenyada |'actuacié en relacié amb els serveis ja disponibles en la PAl en el primer
trimestre de 2016.
4.2.2. Executar 'acci6 dissenyada i finalitzar-la abans del 30 de setembre.

4.3. Projecte de reduccio de la carrega de treball i del volum de la documentacié en paper en el
registre de la Conselleria de Justicia, Administracio Publica, Reformes Democratiques i Llibertats
Publiques.

El volum de documentacié que arriba al registre de la Conselleria de Justicia, Administracio
Publica, Reformes Democratiques i Llibertats Plubliques s’ha incrementat considerablement amb
I'arribada a aqueixa Conselleria de la Direccié General de Funcidé Plblica. Aquesta actuacid
consisteix a analitzar la tipologia de la dita documentacio per a, tenint en compte el nou decret de
registre, aixi com les eines tecnologiques disponibles, reduir la carrega de treball en el registre
esmentat, al mateix temps que s’agilitza la gestio de la documentacio. Es comengara amb un pilot

)
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entre la propia Sotssecretaria de la Conselleria i 'esmentada direccié general, per a després
estendre-ho a les distintes sotssecretaries i finalment a tota la Generalitat.

Objectius de I'actuacio en 2016

4.3.1. Projecte finalitzat abans del 30 de maig de 2016.

5. DESENVOLUPAMENT DEL SISTEMA PER A LA MILLORA DE LA QUALITAT DELS SERVEIS
PUBLICS.

Objectiu final

-Conselidar una cultura corporativa d’excel-léncia definida per a la Generalitat i avangar en la
modernitzacié i millora continua de la qualitat dels Serveis prestats als ciutadans

Beneficis

-Millora de la percepcid de la ciutadania de la qualitat dels Serveis que presta la Generalitat.
-Serveis de més qualitat.

-Millora del funcionament intern de I'organitzacio.

-Millora dels resultats clau.

Actuacions
5.1. Revisio de la missio, visio i valors de la Generalitat.

En breu s'aprovara un nou decret, que substitueix I'anterior normativa, en el qual s’estableix el
sistema per a la millora de la qualitat dels serveis publics i I'avaluacié dels plans i programes en
I'administracio de la Generalitat i el sector public instrumental que en depén. El decret, en I'article
2, assenyala que tant les definicions inicials de la missid i la visid de I'Administracié de la
Generalitat, com dels valors, actituds i comportaments que serveixen per a identificar la seua
filosofia institucional i donar suport a la seua cultura corporativa, es difondran a través del portal
institucional de la Generalitat (www.gva.es), per a mostrar-los de forma explicita a la societat
valenciana.

Aixi doncs, sent imminent |'aprovacié d’aquest decret, és necessari procedir a la revisié de les
actuals missions, visi¢ i valors de la Generalitat. Per a aixd es creara un grup de treball dins de la
Comissié Técnica per a la Modernitzacio i Millora de la Qualitat dels Serveis Publics, donant-se a
més participacid a distints forums en la nostra administracid.

Objectius de I'actuacié en 2016

5.1.1. Tindre la missio, visio i valors revisats abans del 30 de maig de 2016.

,_.
7,

& Pla Anual de Simplificacio i Millora de la Qualitat dels Serveis Publics 15

%



5.2. Cartes de serveis

Promoure la qualitat dels serveis a través de I'impuls i potenciacié del projecte cartes de serveis
continua sent un objectiu que, present en els plans d’anys anteriors, es manté també en 2016,
any en gue no obstant el projecte patira una important revisié derivada fonamentalment de la
modificacio de la seua regulacié. Aqueixa modificacié permetra actualitzar el projecte i adaptar-
ho a les recomanacions dictades i consensuades per totes les administracions publiques a través
de la Xarxa Interadministrativa de Qualitat i que van quedar plasmades en el document “Marc
comu sobre les cartes de serveis en les administracions pabliques espanyoles”, elaborat i aprovat
per la Xarxa en 2014,

Al marge d’aquesta revisié normativa, durant 2016 es planteja com a objectiu impulsar una
resolucié definitiva, aprovacié si és el cas o eliminacid, de totes aquelles cartes que han sigut
elaborades (cartes noves), i/o revisades amb anterioritat (cartes antigues revisades), i que es
mantenen pendents d’aprovacié per diferents causes, alienes totes elles a la nostra voluntat i
responsabilitat. Aixi mateix es planteja com a objectiu donar un impuls a la revisié d’aquelles
cartes de serveis que, aprovades amb anterioritat, no han sigut objecte mai d’una revisié externa.
En ambdos objectius, comptant amb la col-laboracié d’aquells departaments, en concret Sanitat i
Benestar Social, que compten amb organs especifics amb competéncies en temes de qualitat i
avaluacio.

D’altra banda, a més de mantindre els treballs d’actualitzacié i manteniment de la informacié de
I'aplicaci6 corporativa de Cartes accessible a través del portal Web de la Generalitat i del sistema
d’indicadors associats a totes les cartes de serveis vigents, es revisaran els canvis incorporats per
la DGTIC en I'aplicacié corporativa de cartes de serveis, i que han d’esmenar els actuals problemes
i fallades detectats en aquella i implementant noves millores.

Finalment, s'impulsara I'elaboracid i posterior aprovacid, en el si de la CITEC, d’'un Mapa de cartes
de serveis que organitze i dote de coheréncia a tot el sistema, i el desenvolupament futur del qual
requerira un pla o programa d'implantacié que identifique I'abast del sistema de cartes de serveis,
que es vol configurar com un sistema propi de gestié.

lgualment, caldra ajustar-se i es prestara suport técnic a les noves cartes de servei que se
sol-liciten, estant ja prevista I'elaboracié de la nova carta de serveis de la xarxa d’oficines PROP.

Objectius de I'actuacié en 2016

5.2.1. Atendre i donar suport técnic a I'elaboracié d’aquelles noves cartes que se’ns sol-liciten,
aixi com impulsar I'aprovacié d’aquelles altres elaborades amb anterioritat, tant les noves com les
que deriven de revisions de cartes anteriors.

5.2.2. Promoure una efectiva revisié del sistema de cartes de serveis (a la vista de la resposta
que donen els sotssecretaris a qui ja hem dirigit el corresponent escrit), executant un pla de
revisio general de totes les cartes de serveis vigents que aixi se sol-liciten o que estan pendents
de revisio per haver-se complit el termini legalment establit per a aixo.

5.2.3. Mantindre actualitzada la informacié continguda en I'aplicacié corporativa de cartes al
llarg de tot I'any.

)
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5.2.4. Elaborar i aprovar un Mapa de Cartes que organitze i dote de coheréncia a tot el sistema de
gesti6 de les cartes de serveis i que oriente l'elaboracié de futurs i concrets plans de
desenvolupament de noves de cartes de serveis. Finalitzat abans del 30 d’octubre de 2016.

5.3. Queixes i suggeriments

En el nou decret en qué s’estableix el sistema per a la millora de la qualitat dels Serveis publics i
I'avaluacié dels plans i programes en l'administracié de la Generalitat i el sector public
instrumental que en depén, s’incorporen importants millores en el tractament donat fins ara a les
queixes en I'ambit de la Generalitat. Alguns dels canvis més destacables sén:

-A més de queixes i suggeriments, el ciutada podra presentar agraiments.

-En Varticle 32, com a novetat, s'inclou la presentacié de queixa electronica sense firma
electronica avancada, aixi com la queixa telefonica. En el cas d’aquesta ultima, caldra preveure el
mecanisme perqué els operadors graven la mateixa i puguen remetre-la al departament
corresponent.

-En la queixa electronica és convenient comptar amb la seua tramitacié integra. Actualment
nomeés és electronica la fase de presentacio.

Aquests canvis, junt amb alguns problemes que presenta I'actual aplicacid corporativa de queixes,
condueixen necessariament a una profunda revisi¢ i millora d'aquesta.

Es planteja perqué impulsar la revisidé de I'esmentada aplicacié per part de la DGTIC, aixi com
procedir a la implementacio dels canvis que inclou el nou decret.

Obijectius de I'actuacidé en 2016

5.3.1. Disseny de la nova queixa telefonica i queixa electronica sense firma avangada finalitzat
abans del 30 de juny de 2016.

5.3.2. Queixa telefonica i queixa electronica sense firma avangada operatives abans de finalitzar
I'any 2016 (Aquest objectiu depén de la DGTIC).

5.3.3. Aplicacié actual de queixes revisada i millorada abans de finalitzar I'any 2016 (Aquest
objectiu depén de la DGTIC).

5.4. Enquestes

A més de tindre sempre present quines son les necessitats i expectatives dels ciutadans, millorar
la qualitat dels nostres serveis publics ens exigeix coneixer i avaluar, de forma perioddica, quin és el
grau de satisfaccié ciutadana amb aqueixos serveis. Per aquesta rad precisem realitzar estudis i
analisi (a través d’enquestes de satisfaccid o altres mitjans) que ens permeten conéixer aqueixa
realitat ciutadana referida als distints serveis publics prestats a través dels diferents canals
d’atencio.
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Objectius de I'actuacié en 2016

5.4.1. Disseny i realitzacié durant I'any 2016 d’una enquesta anual sobre la qualitat dels Serveis
que presta la Generalitat a través dels seus tres canals d’atencié (presencial, telefonic i en linia).

5.5. Xarxa de qualitat

Per a poder desenvolupar una gestié de qualitat dels serveis és imprescindible comptar amb el
compromis i la participacié de totes les persones de I'organitzacié, en especial dels directius, o
liders, amb la millora continua, sobretot en els temps de canvi.

Per a aix0, la Generalitat compta amb una Xarxa de Qualitat, ja que és aixi com es denomina el
conjunt d’organs, llocs de treball i grups de persones que sén responsables de donar suport a la
implantaci6 i desenvolupament de sistemes de gestié de qualitat i practiques de millora continua.

Els fins que persegueix aquesta Xarxa de Qualitat sén els de fomentar, impulsar, recolzar i
coordinar una gesti6 de qualitat dels serveis publics en els distints ambits jerarquics i territorials,
per a la qual cosa s’estructura en tres nivells d’actuacid, un central, un altre departamental i un
altre operatiu.

La proxima aprovacié d’un nou decret que regule el sistema per a la millora de la qualitat dels
serveis publics i I'avaluaci¢ dels plans i programes en l'administracio de la Generalitat i el sector
public instrumental, fa necessari comunicar-ne al conjunt de la Xarxa de Qualitat detalladament el
contingut, per a tot seguit poder definir projectes que facen Us d’aquests sistemes.

Objectius de "actuacié en 2016

5.5.1. Organitzar una jornada formativa per als membres de la xarxa de qualitat sobre el
nou Decret, una vegada aprovat, pel qual es va a establir el sistema per a la millora de la qualitat
dels Serveis publics i I'avaluacié dels plans i programes en I'administracié de la Generalitat i el
sector public instrumental que en depén. Abans del 30 de juny de 2016.

5.5.2. Impulsar i coordinar almenys 2 reunions en 2016 de la Xarxa de Qualitat assumint les
tasques de suport técnic i de suport.

5.6. Avaluacions de qualitat.

Esta prevista la proxima aprovacio pel Consell d’un nou Decret pel qual es va a establir el sistema
per a la millora de la qualitat dels Serveis publics i I'avaluacié dels plans i programes en
I"'administracio de la Generalitat i el sector public instrumental que en depén.

Respecte a les avaluacions de qualitat, el projecte de decret disposa que es realitzaran amb
caracter obligatori per tots els departaments, d’acord amb les previsions que s’establisquen. Per
tant, en el moment que el nou decret es publique en el DOCV, des de la Subdireccié d’Atencid a la
Ciutadania, Qualitat i Inspeccid de Serveis, es dura a terme la preparacié i concrecié d’avaluacions
de qualitat a realitzar. Aquesta actuacié s'impulsara a través de la Comissio Interdepartamental
per a la Modernitzacio Tecnologica, la Qualitat i la Societat del Coneixement (CITEC).
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Per al seu desenvolupament s'utilitzara la Metodologia d’Avaluacié per a I'Acreditacié de la
Qualitat dels Serveis Pablics de la Generalitat i comptaran amb el suport i assessorament de la
Xarxa de Qualitat, tant a nivell de la conselleria com a nivell central i departamental, a través de la
CITEC.

Objectius de I'actuacié en 2016

5.6.1. Promoure en totes les conselleries i a través de la CITEC les autoavaluacions de qualitat en
tots els departaments, d’acord amb el que preveu el projecte de Decret, pel qual s'estableix el
sistema per a la millora de la qualitat dels serveis publics i I'avaluacio dels plans i programes.
Realitzar almenys 6 avaluacions.

6. PLANIFICACIO ESTRATEGICA

Objectiu final

-Comptar amb una planificacié estratégica, per als proxims 3 anys, per a la simplificacid
administrativa i la millora de la qualitat dels serveis que presta la Generalitat a la ciutadania.

Beneficis

-Disposar d'un Unic pla estratégic que arreplegue les distintes actuacions que la Generalitat ha de
dur a terme els proxims anys per a simplificar els seus procediments i millorar la qualitat dels
Serveis que presta a la ciutadania. D'aquesta manera es produeixen sinergies que permetran
obtindre millors resultats i d’una manera més eficient.

-L’existéncia d’un Gnic pla facilita el pilotatge de I'execuci¢ d’aquestes politiques, permetent
exercir una real direccid estratégica.

Actuacions

6.1. Disseny del full de ruta per a la implantacié de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del
Procediment Administratiu Comu de les Administracions Publigues.

La recent aprovacié de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del Procediment Administratiu Comu de les
Administracions Publiques, canviara radicalment la forma en que les administracions publigues es
relacionen amb la ciutadania. En concret, podem afirmar que I'administracié va a transformar-se
en una administracié fonamentalment electronica que facilite la relaci6 amb els ciutadans i
ciutadanes, per0 sense deixar de ser una administracié proxima. Aquest canvi de paradigma
requereix establir un full de ruta per a la seua aplicacio i desplegament en la Generalitat en la qual
s'impliquen els distints agents que han d’impulsar-ne I'efectiva aplicacié.
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Objectius de I'actuacié en 2016

6.1.1. Establir un grup de treball per a I'elaboracié del full de ruta. El grup haura d’estar constituit
abans de I'l de marg.

6.1.2. Tindre definida el full de ruta abans del 30 de maig de 2016.

6.2. Elaboracio d’un pla estratégic de Simplificacio i Millora de la Qualitat dels Serveis
Publics per als proxims 3 anys.

Es tracta d’elaborar un pla estrategic de simplificacié i millora de la qualitat dels Serveis Publics
per als proxims anys que siga aprovat pel Govern valencia.

El pla, després d’una analisi detallada de la situacié actual, de les necessitats i expectatives de la
ciutadania, de la propia organitzacio de la Generalitat i del context estatal i europeu en qué ens
movem, haura d'arreplegar els objectius i linies estratégiques per als proxims exercicis, els
projectes per a aconseguir aqueixos objectius, aixi com establir els mecanismes d’avaluacié i
control que permeten pilotar el pla, replanificant les actuacions que siga necessari. L'elaboracid
d’un pla estratégic és una tasca que requereix un important esfor¢ de recopilacié d’informacié
previa, la consulta als distints agents implicats i un important treball de sintesi, disseny i redaccié.
Per aixd, abans de comengar haura de designar-se un equip de treball per a la seua elaboracid,
aixi com determinar qui hi exercira les tasques de coordinacio.

Objectius de |'actuacié en 2016

6.2.1. Designacio de 'equip de redaccid. Aixi com de 'abast del pla. Abans del 20 de febrer.
6.2.2. Pla elaborat en el primer semestre de I'any.
6.2.3. Pla aprovat pel Consell abans de finalitzar I'any.

7. RELACIONS D’ALIANCA | COL-LABORACIO

Objectiu final

-Mantindre relacions d’alianca i col-laboracié amb altres organitzacions publiques per a obtindre
un mutu benefici que finalment repercutisca en una millora de la qualitat dels serveis prestats a la
ciutadania.

Beneficis

-Obtindre sinergies que permeten augmentar valor per al funcionament intern de la nostra
organitzacié i fonamentalment en els serveis prestats a la ciutadania.
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Actuacions

7.1. Col-laboracio amb I’Administracio General de I’Estat (Ministeri d’Hisenda i Administracio
Publica)

Desenvolupar els Convenis subscrits amb I'Administracié General de I'Estat, en tot alld que s’ha
relacionat amb la reduccid de carregues administratives, la simplificacié procedimental i la
prestacié mutua de Serveis electronics.

En particular enguany es prestara especial atencié a la implantacid coordinada de DIR3, SIA i
EUGO de manera que es complisca el que estableix I'Esquema Nacional d’'Interoperabilitat. Tots
aquests sistemes hauran d’estar coordinats amb el GUC de manera que la seua infermacio siga
compatible i la seua entrada Unica, en la mesura que siga possible, alimentant a tots ells de forma
automatica.

Aixi mateix, posar en marxa el Conveni de Col-laboracié entre I’Administracio General de I'Estat i
I’Administracié Publica de la Generalitat, per al Subministrament de I'Aplicacié “Oficina de
Registre Virtual” (ORVE), com a mecanisme d’accés al registre electrdnic comu i al sistema
d’interconnexid de registres. Aquest sistema habilita I'intercanvi d’assentaments registrals entre
administracions publigques, permetent escanejar els escrits que presenta el ciutada en les oficines
de registre, aplicant la digitalitzacid en els llocs de finestreta amb plena validesa juridica, i enviant
electronicament la documentacié a I'administracié de destinacio, a I'instant, i siga quina en siga la
ubicacié geografica o nivell d’administracié competent (estat, comunitat autonoma i municipis).

Objectius de I'actuacio en 2016

7.1.1. Mantindre la col-laboracio activa en I"ambit dels distints convenis subscrits.

7.2. Col-laboracio amb I’Administracié General de I’Estat i les distintes administracions
locals de la Comunitat Valenciana per a la implantacio d’una Xarxa d’Oficines Integrades
d’Atencié al Ciutada.

El Conveni Marc entre I'administracid general de I'Estat i la Comunitat Valenciana per a la
implantacio d’una Xarxa d’Oficines Integrades d’Atencid al Ciutada en I'ambit territorial d’aquesta
comunitat autdbnoma pretén la implantacié de la Finestreta Unica en I'ambit geografic de Ia
Comunitat Valenciana.

A través de 'adhesid al dit Conveni marc, les entitats locals es comprometen a transformar els
seus regisires en auténtiques finestretes Uniques de les administracions publiques, facilitant la
relacio dels ciutadans amb les mateixes, sense necessitat de desplagaments innecessaris.
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Objectius de I'actuacio en 2016

7.2.1. Tramitar les sol-licituds d’adhesions d’entitats locals de la Comunitat Valenciana al Conveni
Marc per a la implantacié d'una Xarxa d’Oficines Integrades d’Atencié al Ciutada en el nostre
ambit territorial i tramitacié i publicacicé dels convenis corresponents.

7.3. Xarxa Interadministrativa de Qualitat en els Serveis Piiblics

La Xarxa Interadministrativa de Qualitat dels Serveis Publics és el més important forum de
cooperacio interadministrativa en matéria d’avaluacié i qualitat dels Serveis. La xarxa esta
integrada per representants de totes les administracions publiques (Administracié General de
I'Estat, Comunitats i Ciutats Autdnomes, FEMP en representacié de I'administracié local i Ageéncia
Nacional d’Avaluacié i Acreditacié en representacié de les Universitats) i és coordinada per
I'Agencia Estatal d’Avaluacié de les Politiques Publiques i la Qualitat dels Serveis (AEVAL),
dependent del Ministeri d’Hisenda i Administracions Publiques.

Objectius de I'actuacid en 2016

7.3.1. Assistir i participar activament en les reunions de la xarxa.

7.3.2. Participar en els treballs del Comité d’Avaluacié de politiques publiques creat en el si de la
Xarxa Interadministrativa de Qualitat i en aquells altres que, per rad de la matéria, puguen ser
d’interés per a la nostra administracio.
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