Pla d’Atencio
a la Ciutadania

Meés prop
de tu




El pla que ara us presentem és el primer de la Generalitat orientat exclusivament i de
forma especifica a I'atencié a la ciutadania. Facilitar la comunicacio i fer que la relacié
de les ciutadanes i els ciutadans amb I'’Administracio siga més agil, més senzilla i més
fluida és el nostre objectiu fonamental, que s'adiu plenament amb la voluntat de servei
public d'una Administracié en que volem posar en primer lloc les persones.

El funcionament i I'accié de les administracions cobra tot el seu sentit quan el ciutada
o ciutadana entra en contacte amb 'Administracié publica, i els serveis d’atencio a
la ciutadania representen aquest punt de contacte. Es, per a la ciutadania, el primer
nivell on s'adreca quan necessita els poders publics i, per a 'Administracio, I'tltim on
es canalitzen els serveis i les politiques publiques.

Amb aquest instrument estrategic pretenem millorar la xarxa d’atencié a la ciutadania
amb la idea d'una Administracié propera i atenta a les necessitats i les inquietuds
dels ciutadans i les ciutadanes, és a dir, proactiva i que escolta. Es tracta d’abordar el
repte de transformar el caracter universal dels serveis publics i adaptar-lo a una
atencid individual i personalitzada de qualitat. Volem construir, al cap i a la fi, una
Administraciéo més humana, que mire als ulls dels ciutadans i ciutadanes, i contribuir
aixi a reforcar la confianca de la ciutadania en les institucions publiques.

Més prop de tu resumeix aquesta vocacid, que es concreta en els tres grans eixos de
treball que hem projectat per als proxims anys: més prop de lI'excel-léncia, més prop de
la ciutadania i més prop de la innovacio.

El primer eix és d'indole metodologica, i consisteix a establir un sistema de qualitat
total i excel-léncia en la nostra xarxa d’atencio a la ciutadania basat en el model EFQM,
un model de millora continua que de fa anys serveix de referencia en el sector public
dels paisos de la Unié Europea. El treball per objectius, l'establiment d’indicadors,
la gestié integral de la informacid, l'orientacié a les persones i els procediments
d’avaluacioé i autoavaluacié son el cami més segur per a garantir la qualitat del nostre
servei.

El segon eix vertebrador del pla consisteix en el desplegament d'un nou model
d’atencié a la ciutadania que permeta la implantacié completa de I'’Administracio
electronica superant l'obstacle de lescletxa digital. Aixo0 implica una millora de
I'atencio fent una tasca d'acompanyament per a donar suport i facilitar la tramitacié
1 el registre de documents a les persones que ho necessiten. Aquesta atencid
particularitzada suposa també un element de millora democratica, ja que garanteix un
tracte igualitari per al conjunt de la nostra ciutadania.

Tot aix0 es completa amb el seu ultim eix, el de la innovacié. Lacumulacié de tot el
coneixement i I'experiéncia acumulada en tots els anys de funcionament del servei
d’atencié a la ciutadania pot aprofitar-se de forma eficac i eficient gracies a noves
tecniques vinculades a la gestidé de les dades i la intel-ligéncia artificial, cosa que ens
permetra la prestacio de serveis més complets i millors. Tot aix0, a partir de la revisié
de les normes vinculades als repositoris d’'informacié i una redefinicié dels diferents
canals tradicionals d’atencid, presencial, telefonic i digital, que ara podran ser
complementats amb noves eines tecnologiques com la utilitzacié de xatbots o robots
digitals per a respondre a les questions sol-licitades més frequentment de manera
automatitzada.

El Pla d’Atencié a la Ciutadania Atent-a 2020-2023 és una aposta decidida de treball
per una atencié de proximitat. En una situacié com l'actual és essencial que des de
I’Administracié posem tots els mitjans al nostre abast per a facilitar una resposta
rapida i adequada a les necessitats de la ciutadania. Aquest és el nostre compromis.

Rosa Pérez Garijo
Consellera de Participacio, Transparencia, Cooperacio i Qualitat Democratica
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1. Introduccio

Quan es decideix elaborar un pla, la primera pregunta és per que i per a que. La resposta la trobem en la diferéncia entre
les paraules “preveure”’ i “planificar”. Si parlem de previsio, ens estem referint a mirar cap al futur i tractar de predir el que
succeira; pero, quan planifiquem, “assagem mentalment”, i el que pretenem és, a més, establir els mitjans necessaris per a
participar i incidir en la construccio d’aquest futur. Hem de preveure els canvis que s'aveinen, pero sobretot volem influir en

aquesta nova realitat, de manera que 'Administracio resultant preste els millors serveis possibles a la ciutadania.

Ens trobem en un moment clau del canvi de model d’Administracié. El fet que
la nostra Administracid, tal com estableix la Llei 39/2015, haja de ser plenament
electronica, propicia un canvi de paradigma que obliga a modificar les nostres
estructures, sistemes 1 metodes de treball; tot aixo implica, aixi mateix, la necessitat
de dotar el personal funcionari de nous coneixements i habilitats que la societat i la
industria ja ha integrat plenament: xarxes socials, ciencia de les dades, intel-ligéncia
artificial, etc. La nova Administracio digital suposa el canvi més important en el que
va de segle en la manera en qué Administracié i ciutadania es relacionen, canvi que
amb la crisi provocada pel COVID-19 es torna meés urgent.

El nostre paper des de la Conselleria de Participacid, Transparéncia, Cooperacio i
Qualitat Democratica, com a departament competent en atencié a la ciutadania, és
participar en la definicié i implementacié d'un nou model d’atencié ciutadana en la
Generalitat, un model que desenvolupe al maxim totes les possibilitats que el moén
digital proporciona per a aconseguir una Administracié més eficac i eficient, pero
que, alhora, cuide i atenga amb cura aquelles persones que no estan en condicions
de gaudir d’aquesta nova Administracié. Si els principis deficacia i eficiéncia séon
fonamentals, com a Administracié publica no ho és menys el d'equitat. Volem, doncs,
intervindre en l'evolucié de la Generalitat cap a una Administracié més eficac, eficient,
digitalitzada i que al mateix temps tracte de manera equitativa tota la ciutadania,



sense distincié del nivell socioeconomic o cultural. Aquest és el nostre repte, i per a
aixo elaborem aquest Pla.

En el document exposem els antecedents recents (apartat 2) i el marc normatiu
(apartat 3) que li és propi, per a definir tot seguit els principis d’actuacié que regeixen
I'atencid a la ciutadania (apartat 4) i I'analisi de la situacié actual amb el seu diagnostic
corresponent (apartat 5).

En l'apartat 6 concretem els projectes que constitueixen el Pla, agrupats per linies
i sublinies d’actuacié. A continuacidé, ens ha semblat important dedicar un punt
especific (apartat 7) a unificar i resumir els canvis normatius que preveu el document.

2. Antecedents

El full de ruta que aquest Pla desenvolupa va
comencar en l'anterior legislatura amb el “Pla
d’atencio a la ciutadania, simplificacio i millora de
la qualitat dels SS.PP. - horitzo 2019”, I'execucio
del qual ha finalitzat. Aquest Pla abastava tant
I'atencio a la ciutadania com els projectes de
simplificacié administrativa i d'excel-1éncia en els
serveis publics.
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En I'apartat 8 presentem els eixos transversals que travessen el pla: I'eix de formacio, el
relatiu a la participacié ciutadana, la transparéncia i el control i I'avaluacio del Pla.

Finalment, en lI'apartat 9 presentem els recursos previstos, i tractem els aspectes
vinculats a la seua aprovacio i comunicacio. Atesa la naturalesa del nostre Pla, a més
de la seua execucio, la comunicacio externa i interna constitueix un punt clau.

En I'annex I s'inclouen totes les fitxes detallades dels projectes per linies d'actuacio i en
I'annex II figura el cronograma previst d'execucio del Pla.

Actualment, les competencies en simplificacio i millora de la qualitat dels serveis publics
son competencia d'una altra conselleria, per la qual cosa el nou Pla que ara naix se centra
en l'atencié a la ciutadania, pero, aixo si, sense oblidar la simplificacio, la qualitat en
atencio a la ciutadania i la digitalitzacié dels processos en aquest ambit, aixi com I'impuls
decidit de la millora continua en tots els canals d’atencié ciutadana. Aixo permetra
focalitzar clarament l'atencié a la ciutadania de la Generalitat com a element central de
tot el Pla i els principis que la caracteritzen, com la proximitat i I'orientacié a la ciutadania,
i alhora aprofitar I'experiéncia i el coneixement existent en qualitat i simplificacié per a
millorar el sistema d’atencio ciutadana.
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A continuacio relacionem, ordenat per rang normatiu i cro-

nologic, el conjunt de disposicions (lleis, disposicions regla- Marc Marc Marc

mentaries o acords del Consell) en que es fonamenten i re- europeu e‘;?::gl Jutonomic

fermen les diferents linies i sublinies d’actuacio, projectes i

eixos recollits en aquest Pla.

Marc europu de capitals i requisits d'entrada i residéncia de nacionals de paisos tercers i pel qual es
modifica la Llei 39/2015, d’'1 d'octubre, del Procediment Administratiu Comu de les

- Reglament (UE) 2016/679 del Parlament Europeu i del Consell de 27 d’abril de 2016 Administracions Publiques.
relatiu alaproteccido delespersonesfisiquespel que fa al tractament dedadespersonals

: . : S . : . - Reial decret 3/2010, de 8 de gener, pel qual es regula 'Esquema Nacional de Seguretat
1a la lliure circulacio d’aquestes dades i pel qual es deroga la Directiva 95/46/CE.

en I'ambit de 'Administracié electronica, modificat pel Reial decret 951/2015, de 23

- Reglament (UE) 2018/1724 del Parlament Europeu i del Consell, de 2 d'octubre de 2018, d'octubre.
relatiu a la creacié d'una passarel-la digital inica d’accés a informacio, procediments i

serveis d'assisténcia i resolucié de problemes i pel qual es modifica el Reglament (UE)
num. 1024/2012.

- Reial decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual es regula I'Esquema Nacional
d'Interoperabilitat en I'ambit de '’Administracio electronica.

- Resolucio de 3 de maig de 2017, de la Secretaria d'Estat de Funcié Publica, per la qual

s'estableixen les condicions per a I'adhesio de les comunitats autonomeside les entitats

Marc basic estatal locals a la plataforma GEISER/ORVE, com a mecanisme d’accés al registre electronic i
al sistema d’interconnexio de registres.

- Lleiorganica 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié de Dades Personals i Garantia dels

Drets Digitals. Marc autonomic

- Llei39/2015,d'1d’'octubre,del Procediment AdministratiuComudeles Administracions

Publiques. - Decret 165/2010, de 8 doctubre, del Consell, pel qual sestableixen mesures de

- Llei 40/2015, d’1 d’'octubre, de Régim Juridic del Sector Public. simplificacio i reduccié de carregues administratives en els procediments gestionats

, , o per '’Administracio de la Generalitat i el seu sector public.
- Llei 59/2003, de 19 de desembre, de Signatura Electronica.

- Decret 66/2012,de 27 d’abril, pel qual s'estableix la politica de seguretat de la informacio

- Reial decret llei 11/2018, de 31 d’agost, de transposicid de directives en materia de de l1a Generalitat.

proteccid dels compromisos per pensions amb els treballadors, prevencio del blanqueig




Decret 191/2014, de 14 de novembre, del Consell, pel qual es regula l'atenci6 a la
ciutadania, el registre d'entrada i eixida d’escrits i 'ordenacio de les oficines de registre
en 'Administracié de la Generalitat.

Decret 220/2014, de 12 de desembre, del Consell, pel qual s'aprova el Reglament
d’Administracio electronica de la Comunitat Valenciana.

Decret 5/2019, de 16 de juny, del president de la Generalitat, pel qual es determinen el
nombre i la denominacioé de les conselleries, i les seues atribucions.

Decret 105/2019, de 5 de juliol, del Consell, pel qual estableix l'estructura organica
basica de la Presidencia i de les conselleries de la Generalitat.

Decret 24/2016, de 26 de febrer, del Consell, pel qual es modifica el Decret 160/2015,
de 18 de setembre, del Consell, pel qual s'aprova el Reglament organic i funcional de la
Conselleria de Transparéncia, Responsabilitat Social, Participacio i Cooperacio.

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 plans i programes en '’Administracio
de la Generalitat i el seu sector public instrumental.

Decret26/2020,de21defebrer,delConsell,decreaciédelaComissiéInterdepartamental
per a la Modernitzacio de 'Administracié Publica.

Decret 20/2020, de 14 de febrer, del Consell, de modificacio del Decret 112/2008, pel
qual es crea la Comissioé Interdepartamental per a la Modernitzacié Tecnologica, la
Qualitat i la Societat del Coneixement en la Comunitat Valenciana.

Ordre 3/2012, de 7 de juny, de la Conselleria d’'Hisenda i Administracié Publica, per
la qual saprova 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 Administracio Publica,
per la qual es regula el cataleg de procediments administratius de 'Administracio de la
Generalitat i el seu sector public.

Resolucio 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.

Resolucio del sotssecretari de la Conselleria de Transparencia, Responsabilitat Social,
Participacio i Cooperacio, de 13 de juliol de 2017, sobre el tramit telematic general i la
forma de conducta per part del personal de la Generalitat en relacié amb els subjectes
previstos en els articles 14.2114.3 de la Llei 39/2015.

Resolucid de 28 de setembre de 2015, de la Direccié de Tecnologies de la Informacio i
les Comunicacions, per la qual s'estableixen les condicions per a actuar com a oficina
de registre presencial del sistema Cl@ve.

Resolucid de 14 de desembre de 2015, de la Direccié de Tecnologies de la Informacié
i les Comunicacions, per la qual s'estableixen les prescripcions técniques necessaries
per al desplegament i aplicacié del sistema Cl@ve.
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4. Principis d'atencio a la ciutadania

Si bé en aquest pla s'inclou un projecte per a la “Definicié de la missid, visio i valors”, no és menys cert que existeixen, de fet,
uns principis que serveixen d’'inspiracio i marc de referencia per al present Pla. Es d'aquests principis, a més, don es partira

per a la definicio de la nova cultura organitzativa. Aquests son:

Orientacio de servei a la ciutadania
Lobjectiu fonamental del Pla és la prestacié de serveis de qualitat amb una orientacié
clara a la ciutadania de la Comunitat Valenciana.

Una Administracio senzilla i proxima
Lactivitat publicahadefonamentar-seenl’accessibilitat delainformacié. LAdministracio
ha de ser el més proxima i senzilla possible a la ciutadania.

Una atencio proactiva

El nostre sistema d’atencio 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 ciutadanes en
comptes d’'actuar de manera reactiva.

Equitat

Ha de garantir-se a la ciutadania I'equitat en I'accés a la informacid i els serveis publics
independentment del seu lloc de residencia i del seu nivell de coneixements tecnologics.
La implantacié de 'Administracié electronica no pot generar ciutadania de primeraide
segona.

Transparencia
Lactivitat publica ha de garantir I'accessibilitat de la informacio, i sén una excepcio les
restriccions a aquesta, que només podran fonamentar-se en la proteccié d’altres drets.

Participacio
La ciutadania participa en la definicié del model de relacié entre aquestail’Administracio.

Excel-léncia i millora continua

Compromis d’aconseguir una atencié excel-lent en la relacié amb la ciutadania. Per a aixo
s’ha de propiciar la millora continua dels seus sistemes de gestio, amb vista a obtindre la
maxima eficiencia amb els recursos disponibles i la maxima satisfaccio de les necessitats
1 expectatives de la ciutadania.

Innovacio i creativitat
Cal posar especial atencié en la innovacid i creativitat en el disseny i la implantacio dels
serveis publics com a eines de millora.

Col-laboracio i cooperacio

Enlanovaatencidalaciutadanianoméséspossible tindre éxit sis'estableixen mecanismes
de col-laboracié i cooperacié entre els diferents nivells de 'Administracié: europea,
estatal, autonomica i local. Igual de fonamental és també la cultura de la col-laboraci6
entre departaments de la mateixa Generalitat per a aconseguir uns serveis excel-lents.
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A Thora de dissenyar qualsevol pla és Per a lelaboracié del DAFO s’ha comptat amb personal de la Direccid General de

. . : : IS TP : . r Transparencia, Atencid a la Ciutadania i Bon Govern. Hi ha participat personal directiu i
lmpreSCIHdlble pl‘OCEdll‘ a l'analisi de la situacio responsables dels diferents canals d’atencio, aixi com directors d'oficines PROP i personal de

de parti(!-a- Cal conéixer ‘amb quine§ fortaleses i. l'equip d’actualitzacid i gestié del GUC (Gestor Unic de Continguts), i una persona designada
oportunitats es comptara i, al mateix temps, quins per la Secretaria General Administrativa de la Conselleria de Participacié, Transparencia,
son a priori les febleses i amenaces que poden Cooperacio i Qualitat Democratica. La sessié presencial que ha servit de base per al DAFO
fer p erillar I'exit dels pr Oj ectes del Pla. Per a ha sigut coordinada per un inspector de serveis.

obtindre una analisi interna adequada (fortaleses Lacomposicido del'equip detreball que ha elaborat el DAFO ha permés comptar amb personal
i febleses) 1 extern (Oportunitats i amenaces), I'eina expert en totes les matéries corresponents a les diferents linies del pla.

idonia és el DAFO.

El resultat ha sigut el segient:

1 Vocaciéiorientacié de servei per part del personal d’atencié a la ciutadania. 1 Model organic, classificacio de llocs i sistema de provisio obsolets i inadequats del
2 Compromis de la direccié. personal d’atencié directa en les oficines PROP. Molt elevada rotacié en els llocs d’atencié
3 Equip responsable dels canals d’atencié i ofi-cines, amb experiéncia, cohesionat i conei- directa.
xedor del client. 2 Insuficient coordinacié administrativa entre les diferents conselleries en la generacié i
4 Distribuci6 territorial al llarg de tota la Co-munitat de la xarxa d'oficines PROP. homogeneitzacio de tramits. Manca en la practica de mecanismes eficacos per a aques-ta
5 Marques PROP i 012 conegudes i ben valora-des per la ciutadania. coordinacio.
6 Gestio integral i unica de la informacio ne-cessaria per a donar resposta a les necessitats 3 Llenguatge administratiu confus i poc clar per a la ciutadania.
dels diferents canals d’atencié a la ciutada-nia. 4 Endarreriment normatiu, organitzatiu i tecno-logic en la implantacié del model
7 Cultura de millora continua i adaptacio als canvis exigits per la necessaria modernitzacio d’Administracio establit en la Llei 39/2015.

de processos i mitjans tecnologics.

1 1 Conjuntura favorable per al desenvolupa-ment tecnologic i la implantacié de 1 Infrafinancament de la Generalitat, que re-percuteix en la falta de mitjans.
I’Administracio electronica. 2 Resisténcia natural al canvi, tant en el client intern com en I'extern.

2 Existéncia d'un marc normatiu de referéncia comuna a través de la Llei 39/2015. 3 Bretxa digital d'un sector de la poblacié, que retarda o dificulta la implantacié completa

3 Accésiconeixements tecnologics creixents en un ampli sector de la ciutadania. de 'Administracié electronica i exigeix una atencié especial a aquest sector.

4 Nova tecnologia digital, que permet nous canals i millors serveis a la ciutadania. 4 Factors mediambientals i de salut publica, com els derivats de la crisi del COVID-19, que

5 Extensi6 accelerada de I'is de mitjans tele-matics i de la cita prévia en la ciutadania degut dificulten la planificacié i prestacié de I'atencio a la ciutadania.

al COVID-19.




Analisi interna

A la vista d’aquest resultat observem que, afortunadament, de l'analisi interna de la
nostra organitzacio es desprén l'existéncia d'importants fortaleses a I'’hora d’abordar
el Pla. Entre aquestes, cal destacar el compromis de la direccid, sense el qual l'éxit
del Pla seria impossible, aixi com l'orientacié de servei a la ciutadania del personal
funcionari de la Direccié General. Daltra banda, en el balan¢ positiu també cal
destacar que l'equip responsable dels diferents canals d’atenci6 compta amb una
amplia experiencia i coneix perfectament el servei a prestar.

Un altre punt fort a assenyalar és que les marques PROP i 012 (xarxa presencial i
telefonica) son molt conegudes i obtenen sistematicament una alta valoracié en els
estudis de satisfaccid amb el servei prestat. Aixi mateix, la xarxa d'oficines PROP
compta amb una notable implantacio territorial al llarg de la Comunitat Valenciana.

Finalment, ressalta com a fortalesa clau la gestié integral i unica de la informacié
necessaria per a donar resposta a les peticions que la ciutadania valenciana demana.

No obstant aixo, des del punt de vista intern, l'organitzacié presenta importants
febleses. Un model organic inadequat, juntament amb una classificacio i sistema de
provisio dels llocs d’'atencié a la ciutadania amb un ampli rang de millora, dificulten la
prestacié d'un servei excel-lent. Per aixo, en aquest Pla s'inclouen projectes de revisio
del model actual d’atencidé a la ciutadania, aixi com la modificacié de la regulacié
normativa del sistema, que entre altres coses abordaran tant el model organic com la
revisio de la tipologia, adscripci6 i classificacio dels llocs de treball que el componen.

Una altra feblesa del sistema és el llenguatge excessivament juridic i tecnic sovint
utilitzat en la informacié dirigida a ciutadanes i ciutadans. El present Pla conté
diferents projectes dirigits a combatre aquesta feblesa, entre els quals destaca el de
comunicacio clara.

Analisi externa

Ens trobem davant una conjuntura molt favorable a la implantacié d'un nou paradigma
d’Administracié electronica. Hi contribueix un marc normatiu comu clar, la Llei
39/2015, aixi com el continu increment en la societat dels seus coneixements i habilitats
digitals. Fins i tot la pandémia provocada pel COVID-19 en la qual estem immersos ha
suposat un important impuls en el procés d'implantacié de la tramitacié electronica,
aixi com en la modernitzacié de la mateixa atencié presencial; nés un exemple la
generalitzaci6 dels sistemes de cita previa.

No obstant aix0, sdn precisament aquestes mateixes oportunitats les que amaguen
importants amenaces. La implantaciéo d'una Administracié cada vegada més electronica
podria provocar l'increment de la bretxa digital en la ciutadania, generant situacions de
desigualtat segons el seu nivell socioeconomic. Podem afirmar, no obstant aixo, que tot
el pla en el seu conjunt esta alineat en la lluita contra aquesta amenaca, de manera que
el principi d'equitat quede al cent per cent assegurat; és a dir, tots els projectes inclosos
en el Pla tenen present que '’Administracié valenciana ha de garantir els mateixos
drets a tota la ciutadania, independentment d'on residisca i de quin siga el seu nivell de
coneixements tecnologics.

Una amenaca que desgraciadament es repeteix any rere any és l'infrafinancament de
la Generalitat. Enfront d'aquesta situacio, al marge de la reivindicaci6é d'un repartiment
meés just entre les diferents Administracions publiques espanyoles, només queda
perseguir l'increment de l'eficiencia en la prestacié dels serveis publics. Estem segurs
que el present pla hi contribuira substancialment.

Finalment, és inevitable al-ludir a la complicada situacid, plena d’incerteses de tota
mena, com a resultat de la pandémia mundial que vivim. Davant aquesta situacio, cal
tractar de millorar els serveis a prestar, fent-los el més flexibles possible i potenciant de
manera especial aquells no presencials, per a minimitzar aixi possibles contagis i estar
preparats per a hipotétics nous casos de confinament.
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El Pla s'estructura en tres grans linies d’'actuacio, que agrupen Linies o ~ ~ ~ ~ @
° ° ° ° ° ° ” d’'actuacié \_/ -/ _/ _/
un conjunt de projectes i actuacions amb un objectiu comu.
” o L4 o Missio, Formaci6 en Impuls d'un Estudide Implementacié Obtencié de
Aquestes llnles Son. Implantacié visié i gestid dela sistema de satisfacci6 dels d'un sistema de l'acreditacio de
d'un model valors q;lalitat t.otal en gestioé per usuaris milltqra q_uillitat g}eltr al B
d’excel-léncia e§sgrvels processos continua S1S ema a epc1o
publics a la ciutadania
Implantacié d'un Definicié i implantacié d'un nou model Impuls a la innovacié en
model d'excel-léncia. d’atencié a la ciutadania. atencio a la ciutadania.
Linies G\ () ()
d’actuacié & @ @ \)_(/ @
La primera d’aquestes linies persegueix la implantacié d'un model d'excel-léncia en Definicis S - o A cT—
el sistema d'atencié a la ciutadania, que facilite aconseguir resultats excel-lents en el implantacis  gcsiopers presencial telefonicai descntalizada || dlaracana
nostre client extern (la ciutadania), aixi com en els resultats de la mateixa activitat i finodel : clutadania
. o s . . ., . . . . 'atencié a la
en la satisfaccio 1 motivacié del personal funcionari que presta el servei. Tot aixo es ciutadania
canalitza mitjancant la definicié i implantacié d'una cultura organitzativa que pose
el focus en la prestacid de serveis excel-lents als nostres ciutadans i ciutadanes, i que I&,i:cifjacié - @
faca seu el principi de millora continua.
Mesurament Implantacio
, . 5 . ., , 5 ., . . sz de resultats i d'un xatbot
En la segona linia saborda la implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania _;l omovacle quadrede (8 pera
que responga al repte que suposa la plena implantacié de la nova Administracio Q D - toncic ciutadania
electronica establida per la Llei 39/2015 i que, al mateix temps, assegure la igualtat
de tota la ciutadania en l'accés als serveis publics, siga com siga la seua condicid
socioeconomica i cultural. Aquesta linia se subdivideix al seu torn en diferents :
q FORMACIO PARTICIPACIO TRANSPARENCIA CONTROL

sublinies, que permeten organitzar i ordenar els projectes que en deriven en funcié CIUDADANA 1 AVALUACIO
dels diferents canals i ambits especifics.

Finalment, el Pla conté una linia dedicada a potenciar la innovacio i la gestio de
dades en el sistema. S’hi pretén iniciar un cami que utilitze els avancos en técniques
d'intel-ligéncia artificial (aprenentatge supervisat, aprenentatge automatic, xarxes
neuronals, etc.), amb la finalitat de crear nous serveis que permeten millorar I'atencio
a la ciutadania i reduir costos a I'Administracié mitjancant I'automatitzacié desatesa
de processos senzills: renovacio de carnets, permisos, titulacions, etc.




En la Direccidé General de Transparéncia, Atencié a la Ciutadania i Bon Govern estem
convencuts que la millor manera d'obtindre resultats excel-lents per a la ciutadania i
per a la mateixa organitzacidé és la implantacié d'un sistema d'excel-léencia. El model
de referéncia que s'aplicara no pot ser un altre que el model EFQM en la seua versio
del sector public. Aquest model és, a més, I'adoptat com a referent per la Generalitat
Valenciana des de fa temps.

En l'article 10 del Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell, pel qual s‘estableix el
sistemna 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 seu sector public instrumental,
s'invoca el model EFQM d’excel-lencia com a referent metodologic generalitzat per a
dur a terme les autoavaluacions i avaluacions de qualitat dels serveis. Aquesta linia
d’actuacio es dedica a la implantacié efectiva del model d'excel-lencia en la nostra
xarxa d’atencio a la ciutadania.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Projecte 01. Definicio de la missio, visio i valors

Establirem com volem que siga la nostra cultura corporativa, definint la missio, la visio i
els valors de l'organitzacio, on participaran els grups d’'interés relacionats amb l'activitat
del'atencié a la ciutadania.

La primera questio que qualsevol organitzacio ha de plantejar-se és quina és la seua missio,
és a dir, per a que existeix, quina és la seua rad de ser; la seua visioé, quin tipus d'organitzacio

Amb aquestes actuacions pretenem aconseguir un sistema d’alta qualitat que a més
estiga en disposicié d'optar a algun reconeixement o premi a la qualitat en el sector
public. Préeviament, s'impartira al personal de la Direccié General un curs formatiu
sobre gestio de qualitat, de manera que estiga en condicions de liderar els projectes
inclosos en aquesta important linia.

Linies
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sistema de
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Formacié en
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qualitat total en
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Implantacié
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d’'un model
d'excel-léncia

Els projectes que durem a terme per a aconseguir el model d’excel:lencia sén els
seguents:

vol arribar a ser, i quins valors i principis han d'inspirar la seua manera d’actuar. Dit d'una
altra manera, cal establir com volem que siga la nostra cultura corporativa.

La reflexio per a dur a terme aquesta definicidé és sempre molt enriquidora. Hi hauran de
participar tots els grups d’'interés relacionats amb l'activitat de 'atencié a la ciutadania,
corresponent finalment a la direccié la seua aprovacio. Aquesta cultura, una vegada
establida, sera la pedra angular sobre la qual construir el nou model d’atencié a la
ciutadania.
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Projecte 02. Formacié en gestido de la qualitat total en els serveis
publics

Formacio al personal de la Direccié6 General mitjancant cursos en qué sels dote
de coneixements essencials per a I'impuls i I'execucié dels projectes sota aquesta
linia estratégica, construint una cultura basada en la millora continua i en la plena
satisfaccio de la ciutadania.

Amb la formacié es pretén assolir dos objectius fonamentals: d'una banda, dotar el
personal de la Direccié General involucrat en aquest Pla dels coneixements necessaris
per a I'impuls i I'execucié dels projectes d'aquesta linia estrategica; i, d'una altra, i més
important si és possible, es pretén fomentar en I'organitzacié una cultura d'excel-léncia
basada en la millora continua i la plena satisfaccid del client extern, en el nostre cas la
ciutadania.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Projecte 03. Impuls d'un sistema de gestio per processos

Una vegada definida la cultura corporativa, durem a terme un sistema de gestié de
l'organitzacié per processos. Es definiran i dissenyaran els processos i sassignara una
persona responsable a cada procés. Posteriorment, es dura a terme un seguiment que
permeta controlar i avaluar el seu funcionament.

Estem convencuts que el sistema de gestid més adequat per a una organitzacio és el que
es basa en una gestio per processos. A meés, aquesta creenca esta en linia amb els models
d'excel-lencia mésimportants en el mén i especialment amb el model EFQM.

Espreveu inicialment un curs d'unes 40 hores, i constara de quatre moduls:

1 2

Introduccié a la qualitat. La veu dels processos.

3

La veu del client.
Les cartes de serveis.

4

La veu de les persones.

Per aix0, una vegada establits la missio, la visio, els valors i els principis de l'organitzacio,
és imprescindible procedir a la identificacid6 dels processos dactivitat, elaborant el
corresponent mapa de processos, classificant-los en estrategics, operatius i de suport, i
d’'entre els operatius determinar quins sén els processos clau de I'organitzacio.

A continuacio, es procedira al disseny dels processos detectats (en primer lloc, els processos
clau)ies designaran els corresponents propietaris de procés. Es fixaran objectius i indicadors
isestabliran els sistemes de control i avaluacio necessaris.

Un dels objectius a aconseguir ha de ser que els serveis vinculats als processos clau compten
amb una carta de serveis associada.
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Projecte 04. Estudi de satisfaccio dels usuaris

Es important continuar avaluant el grau de satisfaccié de la ciutadania amb els serveis
que presta la Generalitat. Mitjancant aquesta avaluacié s'identificaran possibles
millores a abordar en el periode del pla.

Una organitzacid que no analitza les necessitats 1 expectatives dels seus clients 1 que

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Projecte 05. Implementacié d'un sistema de millora continua

Es realitzaran autoavaluacions periodiques de qualitat per a millorar continuament i
ser una organitzacio que aspira a I'excel-1éncia, seguides dels corresponents programes
de millora a través d'una rigorosa metodologia.

El principi fonamental de la qualitat total és el de la millora continua. Una organitzaci6
que aspira a ser excel-lent ha de comptar amb un sistema de millora continua. Per a

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Projecte 06. Obtencio de I'acreditacio de qualitat per al sistema
d’atencio a la ciutadania

Presentarem la sol-licitud per a l'acreditacié de qualitat del sistema d’atencié a la
ciutadania i l'obtencio de l'oportu reconeixement.

El pla d’actuacio de la Inspeccié General de Serveis 2020-2021 compta amb un projecte
que pretén implantar un sistema d’acreditacions de qualitat en organs o unitats de la
Generalitat previament avaluades. Per a aixo, cal que s'aprove previament la necessaria
norma reguladora del sistema de reconeixements establida en el capitol IV del Decret
41/2016, de 15 d’abril, del Consell, pel qual s'estableix el sistema per a la millora de la

no avalua el seu grau de satisfacci6 amb els serveis que presta és una organitzacid
desorientada, i que dificilment podra millorar en el futur. Per aixo, en els tres ultims
anys, aquesta Direccid General ha realitzat enquestes a les persones usuaries de la
xarxa d'oficines PROP i del servei 012. Es potenciaran aquests estudis de satisfaccio,
incorporant les millores que es puguen detectar i estudiant la conveniéncia d'estendre el
seu Us a altres serveisicanals.

aixo, en el nostre cas es planteja la realitzacio periodica d’autoavaluacions de qualitat,
seguides dels corresponents programes de millora.

Les autoavaluacions es duran a terme mitjancant la metodologia propia de la
Generalitat, implementada en I'aplicatiu SIGPAC.

En finalitzar cada procés d’autoavaluacié selaborara el corresponent programa de
millora. Aquestes avaluacions es realitzaran cada dos anys.

qualitat dels serveis publics i 'avaluacio dels plans i programes en '’Administracio de la
Generalitat i el seu sector public instrumental.

El present projecte, condicionat al fet que des de la Inspeccié General de Serveis
s'implante I'esmentat sistema d’acreditacié, consisteix en la presentacio de la sol:licitud
per a l'acreditacié de qualitat del sistema d’atencio a la ciutadania i I'obtencioé de I'oportu
reconeixement.

El projecte, previst per a I'altim any del Pla, requerira que el nostre sistema dispose d'un
alt nivell de qualitat i sshagen posat en marxa millores importants.
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La nostra societat esta en constant transformacio i accelerada per la revolucié tecnologica, la intel-ligéncia artificial i1 els
canvis produits per factors externs i fins i tot imprevistos, com la pandémia mundial ocasionada pel COVID-19. Aixo afecta
notablement les maneres i els canals amb queé ens relacionem amb la ciutadania, als processos establits per als diferents
tramits i als instruments i eines necessaris per a dur-los a terme. Ara, més que mai, conceptes com l'eficiéncia, la qualitati la
innovacidé han d’aplicar-se en totes les normes i processos que afecten ’Administracio en la seua relacio amb la ciutadania.

Del Servei d’Atencié a la Ciutadania de la Conselleria depenen tots els canals actuals
de comunicacié entre 'Administracié i els ciutadans i ciutadanes que interactuen amb
la Generalitat per a informar-se o per a fer tramits i procediments. Aquests canals son
I'atencid presencial que presten els informadors i informadores de les oficines PROP,
la plataforma 012 d’atencié multicanal, que inclou telefon, xat de text, xat de video
i sistemes de resposta de veu interactiva IVR (que son incorporats de facto en l'atencio
telefonica), aixi com el canal telematic accessible des de la Guia PROP Electronica.

El canal d’atencié presencial ha passat de ser el mitja exclusiu per a tots en la relacié
amb les Administracions publiques a ser un canal més dins del sistema, que ara cobra
especial sentit com a suport per a sectors determinats de la poblacié que no coneixen o
no disposen de mitjans telematics per a realitzar tramits o per a aquelles persones que
necessiten gestions o informacio especialitzada que no puga proporcionar-se mitjancant
qualsevol altre canal.

D'altra banda, durant la vigencia del pla precedent, I'atencio telefonica s’ha anat
ampliant amb diverses eines no orals, com el xat, la missatgeria mobil, etc., de manera
que el seu concepte sha transformat al d'una plataformma multicanal no presencial
d'informacié general i especialitzada, amb les exigéncies que comporta a nivell
tecnologic, organitzatiu, formatiu i de control i seguretat de la informacio.

Finalment, la irrupcié dels primers tramits telematics i les circumstancies actuals
qgue han obligat a reduir l'atencié presencial han convertit la tramitacié electronica
en l'instrument no ja del futur, siné del present. Aixo ha sigut plasmat, gracies a la Llei
39/2015, en l'obligatorietat de relacionar-se de manera telematica amb I’Administracio
per a societats, entitats, personal funcionarial i altres col-lectius, i en la generalitzacio
dels registres telematics, entre altres disposicions.
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En el nostre cas, 'aprovacio en el seu moment del 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 'ordenacié de les oficines de registre en 'Administracié de la Generalitat, va
suposar un avanc¢ important per al sistema d’atencié a la ciutadania de la Generalitat.
Va ser la primera vegada que, des d'un departament del Consell, s'assumia la definicié
integral del sistema i es reunien en una unica norma tots els aspectes que li son propis.
Ara, transcorreguts més de cinc anys des de la seua publicacié 1 aprofitant tot el
coneixement acumulat des de llavors, ha arribat el moment de definir un nou marc que
sadapte al paradigma d'una Administracié electronica, que a més garantisca el tracte
equitatiu al conjunt de la nostra ciutadania i que aprofite les noves tecniques vinculades
ala intel-ligéncia artificial per a la prestacié de millors serveis.

Igualment, per a definir el context d’aquest nou Pla, cal revisar les normes vinculades als
repositoris comuns, claus per a I'atencié a la ciutadania en el nou model d’/Administracio
publica, que son principalment la guia de departaments i el cataleg de procediments de
la Generalitat. Aquests dos ulltims es corresponen amb:

El DIR3 (Directori Comu d’'Unitats Organiques i Oficines).

Es tracta del Directori Comu que proporciona un inventari unificat i
comu a totes les Administracions publiques espanyoles de les unitats
organiques/organismes publics, les seues oficines associades i unitats de
gestio economicopressupostaria, facilitant el manteniment distribuit i
corresponsable de la informacio.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

El SIA (Sistema d'Informacié Administrativa).
Conté la relacié de procediments i serveis de les diferents
Administracions publiques espanyoles.

Sense la guia de departaments/DIR3 i el cataleg de procediments/SIA, que faciliten
la codificacié i identificacié unica, és impossible que els conceptes d'interoperativitat
administrativa puguen ser implementats.

A més dels catalegs, disposem de diversos instruments per a millorar I'atencié presencial
1 transformar-la en el servei de qualitat que la ciutadania requereix, ja adaptat a les
funcions de les noves OAMR (Oficines d’Assisténcia en Matéria de Registre) recollides
en la Llei 39/2015. Entre aquests instruments, es compta amb una plantilla compromesa
i amb experiéncia, una xarxa d'oficines (propies i mixtes) distribuides per tota la
Comunitat Valenciana, aplicacions com el gestor d'esperes o cita prévia i eines com la
realitzacié d'enquestes de satisfaccié com a font fiable i inequivoca per a millorar la
qualitat dels serveis, tot aix0 orientat al fet que l'experiéncia del ciutada en les seues
relacions amb '’Administracié es corresponga amb el model d'excel-léncia definit en el
punt anterior d'aquest pla.

En consequiéncia, tal com hem destacat en la introduccidé del Pla, el seu objectiu
fonamental és contribuir a la implementacié d'un nou model datencié ciutadana
en la Generalitat que desenvolupe al maxim totes les possibilitats que el mén digital
proporciona per a aconseguir una Administracié més eficac i eficient, pero que, alhora,
cuide i atenga amb maxima dedicacid aquelles persones que no estiguen en condicions
de gaudir d'aquesta nova Administracio.
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Aquest nou model se sustenta en els seglients pilars, que es concreten en cadascuna de
les sublinies d’aquest apartat:
e Lamillora dels sistemes de gestio per a I'atencio a la ciutadania.

e I'adequacio del canal presencial a les funcions de ’OAMR recollides en la Llei
39/2015, la reorganitzacio territorial, la racionalitzacié d’horaris i la millora de la
senyalistica.

e El desenvolupament de I'atencio virtual descentralitzada.
e Laimplantacio de nous instrumentsieines en 'atenciéo multicanal i telefonica.

e Laplicacio dels principis i contingut de la comunicacio clara en els canals digitals.

Linies m) (=) ()
d’actuacio \& @ \IXJ \XJ @

Definicio i Sistemes de Canal Atencio Atenci6 virtual Comunicacié
implantacié gestio per a presencial telefonica i descentralitzada claraicanal
d’un nou l'atencid ala multicanal digital

model ciutadania
d’atencid a la
ciutadania




De forma resumida, podem afirmar que el sistema d’atencié a la ciutadania consta, d'una
banda, dels repositoris o bases de dades on resideixen els continguts necessaris per a
poder atendre els nostres ciutadans i ciutadanes, i, d'una altra, dels canals per a dur a
terme aquesta atencio.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Projecte 07. Nou Sistema d'Informacié d’Atencié a la Ciutadania

Desenvolupament d'un nou sistema d'informacié datencié a la ciutadania que
cobrisca la informaciéo a subministrar des dels diferents canals. Saccedira a la
informacio de manera més optima i estructurada, cosa que permetra relacionar-se
amb altres sistemes de la Generalitat, aconseguint aixi la plena integracio en la nova
Administracio electronica.

Aquest projecte consisteix en la substitucié de l'aplicacié Gestor Unic de Continguts
(GUC) per una altra tecnologicament més avancada que incorpore totes les noves
funcionalitats que GUC no pot facilitar. Aquesta nova aplicacio és el SIAC (Sistema
d’'Informacio d’Atencié a la Ciutadania).

EL GUC es concep com un repositori que conté informacio de tots els tramits i serveis
de la Generalitat, informacié dels procediments, la seua normativa reguladora, les
seues formes d'iniciacid, els impresos necessaris de sol-licitud i tots els requisits
d’accés i documentacié necessaria per a iniciar-lo. Conté també informacié sobre els
departaments de la Generalitat, els seus organismes autonoms i ens publics i del seu
personal, les convocatories d'ocupacié publica de la Generalitat, ajuntaments de la
Comunitat Valenciana i resta d’/Administracions d’Espanya, aixi com les dades de les
entitats locals i dels organs judicials de la Comunitat. Ofereix serveis de novetats sota
subscripcid i enllaca amb la plataforma de tramitacié electronica de la Generalitat.

Aquesta sublinia d’actuacié tracta dels primers, és a dir, de la materia primera necessaria
per a informar i atendre adequadament la ciutadania de la nostra Comunitat. De
la qualitat d’aquesta interaccié dependra, en gran manera, I'exit de la relacié entre
I’Administraciéiles persones.

Les consultes realitzades a I'aplicaci6 GUC permeten, a hores d’ara, la gestid integral
de la informacioé necessaria per a donar resposta a les necessitats dels diferents canals
d'atencid a la ciutadania en la Generalitat: oficines PROP, servei 012 i Guia PROP
electronica. Desenvolupat amb tecnologia web, centralitza tota la informacié en una
unica base de dades que permet la gestio integral del cicle de vida de la informacié amb
I'objectiu de proporcionar una informacio fiable, homogénia i actualitzada. El GUC dona
servei als diferents actors i processos que intervenen en la generacid, manteniment,
aprovacio 1 accés a la informacié necessaria per a facilitar serveis als ciutadans,
empreses ialtres Administracions publiques.

El nou SIAC, que ha de substituir GUC, es troba en procés de desenvolupament i
implementacio. Permetra l'adaptacié als nous requisits tecnologics, gestionant una
informacid més estructurada, relacionant-se amb altres sistemes de la Generalitat i
aconseguint la plena integracio en la nova Administracio electronica.

Amb el SIAC, a més d’atendre les actuals prestacions de GUC, es persegueixen, entre
altres, els nous objectius seglients:

1
2

La separacio de responsabilitats entre creacio del
contingut i la seua validacio. Les validacions es podran
fer de forma totalment electronica, mitjancant 1'is de
certificats electronics.

Lestructuracio de la informacié en procediments i no
en tramits.
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Projecte 08. Principi de proactivitat en informacio a la ciutadania

S'informara en tot moment la ciutadania de totes les novetats que es produisquen,
on s'analitzaran tots els canals disponibles i quins seran els més adequats per a cada
tipologia.

Amb aquest projecte es pretén adoptar una actitud proactiva a I'hora d'informar de les
novetats que es produisquen per als diferents procediments i tramits administratius,
aixi com pel que fa a les ofertes publiques d'ocupacio.

S'analitzaran els possibles canals o mitjans d'informacié i es revisara, en particular,
I'actual butlleti de novetats. A hores d’ara la subscripcié a novetats es fa exclusivament
per correu electronic i en relaci6 amb els grans blocs d'informacié en els quals
s'estructura l'aplicaci6 GUC (Gestor Unic de Continguts): ocupacié publica i tramits.
S’han rebut suggeriments per a poder segmentar la informacid, com per exemple les
ofertes d'ocupacio publica en funcid de la titulacio, o bé per a tramits, segons la tipologia
de mateéries, o fins i tot tramits particulars en que algun ciutada o ciutadana puga estar
interessat/ada.

També es considera necessari incrementar els canals per a I'enviament de les novetats,
aixi com la seua tipologia, fent Us de xarxes socials, SMS, missatgeria instantania o uns
altres.

La millora de la subscripcio a les novetats que es produisquen haura de tindre en compte
els aspectes seglients:

1

2
3

4
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Es prioritzaran aquells canals que no necessiten emmagatzemar perfils ni
recopilar informacio particular de les persones subscrites (correus electronics,
numeros de teléfon...). Des d'aquest punt de vista, es preveu analitzar I'abast, els
canals, I'estructuracio de la informacio i els automatismes necessaris perque
qualsevol actualitzacié en GUC provoque una novetat segons el disseny
establit.

Segmentacio de la subscripcioé a la informacié d'ocupacio ptuiblica segons
I’Administracio, la titulacio o el nivell formatiu necessari.

Segmentacio de la subscripcié a les novetats de tramits d’'acord amb diferents
criteris, a triar per la persona subscrita:

e Segons les families principals de la taxonomia de GUC.

e Segons alguna paraula clau del nom del procediment.

e Segons la classificacié com a “ajudes”.

e Segons el tramit o tramits particulars seleccionats.

Possibilitat de modificar la subscripcié a novetats. Perqueé aixo siga possible, es
podrien estudiar solucions com, per exemple, crear els “usuaris” del butlleti de
novetats, on es recolliren les dades elementals d'identificacio, aixi com usuaris
i contrasenya d’accés al seu perfil (o qualsevol altre métode que permetera la
gestio segura dels perfils).



El model actual de canal presencial es configura a través d'una xarxa d'oficines PROP
distribuides geograficament al llarg de la Comunitat Valenciana. En el moment de
I'elaboracié del present Pla, les oficines PROP poden ser propies de la Generalitat o
compartides entre la Generalitat i una entitat local (mixtes).

Els serveis oferits des de les oficines PROP propies son basicament el registre general,
la informacio general i la signatura electronica i cl@ve; en les oficines PROP mixtes la
funcio de registre és responsabilitat del personal pertanyent a '’Administracié local.

No obstant aixo, amb la plena entrada en vigor de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del
Procediment Administratiu Comu de les Administracions Publiques, les funcions
actuals de l'atencié presencial en oficines PROP propies es veuran incrementades
exponencialment perqué hauran de prestar-se, a més de les actuals, altres, com la
digitalitzacid per al registre, la generacio de copies autentiques, l'assistencia en I'is de
mitjans electronics als interessats no obligats a relacionar-se electronicament amb
I’Administracio, 'atorgament d'apoderament apud acta mitjancant la compareixenca
personal de I'interessat, fer notificacions per compareixenca espontania de I'interessat o
el seu representant, etc.

En la majoria de les oficines PROP propies es comparteix espai amb altres conselleries,
la qual cosa ocasiona dificultats en la distribucié dels serveis d’'informacio i registre,
ja que cada equip de treball té dependéncia organica i funcional de la Conselleria a la
qual pertany, cosa que implica diferents prioritats i objectius. Aquesta diversitat

origina dificultats de coordinacié a I'hora d'organitzar torns, guardies, vacances, etc.,
sota una direccié unica. Tampoc hi ha uniformitat ni un criteri concret en lI'assignacio
del complement especific que la Generalitat atorga al personal que exerceix llocs
catalogats com d’atencid directa al public. Aquestes circumstancies, que s'agreugen en
l'organitzacié de '’horari de vesprades, afecten la qualitat de I'atencié a la ciutadania.

Es un fet conegut que la porta d’entrada de ciutadans i ciutadanes a ’Administracié es
realitza majoritariament davant d'aquest grup de personal funcionari que els escolta
i els atén, i que aquest grup hauria d'estar compost per equips de persones motivades,
liderades amb els mateixos criteris des d'una direccié unica i exercint tasques
reconegudes a nivell salarial. Préviament a l'elaboracié del Pla, la complexa situacié
descrita ha sigut comunicada i escalada a la Direccié General amb competéncies en
funcié publica i s’ha proposat per a resoldre-la la definicié d'un nou model d’atenci6 a la
ciutadania en les oficines PROP propies que corregisca totes les deficiencies exposades
meés amunt.

En el nou model, la funcié del registre i informacio presencial hauria de ser realitzada
de forma unificada per qualsevol funcionari de 'OAMR, per la qual cosa la dependéncia
funcional i organica de tots els recursos disponibles hauria de recaure en la Conselleria
que exercisca les competéncies en atencidé a la ciutadania, que en el moment de
l'elaboracié d'aquest Pla recau en la Conselleria de Participacid, Transpareéncia,
Cooperaci6 i Qualitat Democratica.
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A més a més, cal comptar amb una dotacioé de llocs adequada, en estructura, nombre i
classificaci6 homogéenia, que tinga en compte les noves carregues de treball, el major
temps que la digitalitzacié requereix en la tasca de registre i I'assumpcié de noves i
meés complexes funcions i responsabilitats. Aixo inclou considerar tots els llocs com a
personal d’'atencio directa al public i assignar-los el complement corresponent.

De cara a la ciutadania s'aporta valor quan tot el personal funcionari present en l'oficina
d’assisténcia en materia de registre pot realitzar totes les funcions de manera polivalent:
digitalitzacid i registre, informacio general, assistencia en I'is de mitjans electronics, etc.

Des del punt de vista de la gestio, es guanyara en flexibilitat i eficiencia, atés que es passa
dels registres aillats a la seua unificacié davant la ciutadania, generant sinergies en
la prestaciod del servei i amb la possibilitat de distribuir les carregues de treball. També,
des del punt de vista del personal, es conformaran equips amb uns mateixos objectius i
criteris de treball, una direccio unica i una equiparacio real de nivells i complements.

Pel que fa a les oficines mixtes, la presencia de personal d’'informacié de la Generalitat
en oficines municipals ha permés acostar la ciutadania als tramits i serveis de la
Generalitat, encara que gran part d’aquestes funcions estan sent substituides pels canals
telematics, per la qual cosa algunes entitats locals han sol-licitat destinar el personal de
la Generalitat en les oficines PROP a funcions propies de registre, la qual cosa implica
una duplicitat i la conveniéncia de replantejar el model d'oficina mixta i la introduccié
d'oficines virtuals, on la preséncia de personal de la Generalitat no siga obligatoriament
fisica.

En resum, el nou model d’atencio a la ciutadania comporta la necessitat de replantejar
la distribucio, l'organitzacié i les funcions de la xarxa d'oficines PROP i aprofitar els
avantatges i1 oportunitats que les eines tecnologiques ofereixen per a oferir un servei
directeiproxim ala ciutadania. Per a aix0, es defineixen els projectes segiients:
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Projecte 09. Transforma PROP: Cap a les oficines PROP AMR
(Assisténcia en Mateéria de Registre)

Lobjectiu d’aquest projecte consisteix a transformar I'atencio presencial de les oficines
PROP a oficines PROP AMR (d’Assisténcia en Matéria de Registre), desenvolupant les
noves funcions previstes en la Llei 39/2015.

Estracta d'incorporar progressivament en les oficines PROP les noves funcions previstes
en la Llei 39/2015:

1 La digitalitzacio de documentacio.

2

Assumir les funcions previstes en la figura de funcionari habilitat, com ara:

e La generacio de copies autentiques.

e Assistir en I'is de mitjans electronics els interessats no obligats a relacionar-
se electronicament amb I'’Administracio.

Atorgar apoderament apud acta mitjancant la compareixenca personal de
I'interessat.

Realitzar notificacions per compareixenca espontania de lI'interessat o el seu
representant.

Expedir rebuts que acrediten la data de presentacio de les sol:licituds,
comunicacions i escrits. Aquesta funcio ja esta en s, i s'anira millorant a
mesura que es disposen de les eines especifiques.

S

6
/4

Facilitar als interessats el codi d'identificacio de I'organ, centre o unitat
administrativa als quals es dirigeixen les sol-licituds.

Posar a la disposicio de les persones interessades els models i sistemes de
presentacio massiva que els permeten presentar simultaniament diverses
sol-licituds, segons el model que ja esta regulat en les instruccions de registre
vigents en la normativa de la Generalitat Valenciana i que s'implementara en
I'actualitzacié d’aquesta normativa.

En aquest projecte, a més del personal d'oficines i de la resta del Servei d’Atencio a
la Ciutadania, han de participar activament grups de treball que pertanyen a altres
Conselleries, principalment la Conselleria amb competéncies en funcié publica
(responsable de la publicacié i aprovacié de la normativa sobre funcionaris habilitats)
1 la Conselleria amb competéncies en tecnologies de la informacid i la comunicacio
(responsable de facilitar les eines informatiques de gestio).

Aquesta composicié multidisciplinaria de lI'equip de treball del projecte implica que la
consecucio dels objectius tinga multiples dependéncies entre tasques i la seua execucio
no puga garantir-se integrament per aquesta Direccié General en el periode d'execucid
del Pla.

Per aquest motiu, les accions previstesila implantacio de les noves funcions que puguen
abordar-se es realitzaran en els terminis assenyalats en la fitxa de seguiment d’aquest
projecte, pero en sera un condicionant la publicacié de la normativa que les desplegue.
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Projecte 10. Vertebra PROP: Nou model d'oficines PROP

Les oficines PROP s’han constituit com un referent en l'atencié a la ciutadania,
altament valorat pels valencians i valencianes. Per aixo, es revisara l'organitzacio
territorial per a elaborar un mapa adaptat a les funcions especificades en la Llei
39/2015, les necessitats de la poblacio i les eines tecnologiques, i s'establira un full de
ruta per al'obertura o reubicacié de noves oficines.

Tal com estableix en l'article 9 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 'ordenacié
de les oficines de registre en I’Administracio de la Generalitat, el conjunt de les oficines
PROP constitueix una xarxa d’atencioé presencial distribuida geograficament al llarg de
la Comunitat Valenciana.

Durant els ultims anys, les oficines PROP s’han constituit com a referent en I'atencié a
la ciutadania altament valorat positivament pels valencians i valencianes en els estudis
1 enquestes de satisfaccié realitzats. Podem afirmar, sense por d’equivocar-nos, que la
marca PROP esta molt assentada entre la poblacié de la nostra Comunitat.

El model actual, tal com estableix la citada norma i com ja s’ha exposat, es basa en dos
tipus d'oficina: les anomenades propies de la Generalitat i les mixtes, aquestes ultimes a
través de la subscripcid del corresponent conveni amb entitats locals.

Aquesta tipologia responia a les necessitats existents I'any 2014, pero I'aprovacié de la
Llei 39/2015 i la seua entrada en vigor modifiquen radicalment aquestes necessitats.
Valga com a exemple que totes les Administracions publiques tenen ja l'obligacié
de registrar qualsevol documentacié que la ciutadania wvulga dirigir a qualsevol
Administracié publica espanyola sense importar el nivell o ubicacio territorial (estatal,
autonomica, comarcal o local). A més, la implantacié de 'Administracié electronica
implica que l'assisténcia en I'is de mitjans electronics ha passat a ser obligacié legal
amb les persones fisiques i compromis étic amb la resta de ciutadans que no disposen de
mitjansiconeixements necessaris.

Amb aquest nou escenari, és necessari procedir a la revisidé de la tipologia actual
d'oficines PROP, aprofitant tot el coneixement adquirit i adaptant-la als nous serveis
que la nostra ciutadania necessita. Al costat d’aquesta revisié de tipologia va associat
un estudi geografic i de poblacié del territori de la nostra Comunitat per a elaborar un
mapa que indique quines son les ubicacions optimes de les oficines PROP, una vegada
ja dotades dels nous serveis que siguen necessaris i replantejant la diferenciacié entre
oficines propies 1 mixtes.

En aquesta distribucié s’hauran de tindre en compte les possibilitats que impliquen els
canals telematics i digitals d'informacio i la seua aplicacié en les oficines PROP, com es
recull en 'apartat d’atencié virtual descentralitzada.

Oficinas PROP @
Comunitat Valenciana @
19) (1)
o
(@f2)
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©
©
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O En funcionament
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Projecte 11. Informa PROP: Més informacio per a la ciutadania en les
oficines PROP

Millorarem la informaciéo general en el canal mitjancant l'accés d'informadors
d'oficines PROP a les aplicacions de gestio dels expedients en curs dels ciutadans i
ciutadanes. Gracies a aquest accés directe, els informadors tindran a disposicio en tot
moment informacio actualitzada i aco evitara noves consultes a altres departaments
de la Generalitat.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Projecte 12. Digitalitza PROP: Digitalitzacio de la documentacio en
les oficines PROP

S'instal-lara en totes les oficines PROP la nova versio de l'aplicacio de registre MASTIN
dela GVA, que inclou el modul per a la digitalitzacié (modul WebScan).

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Projecte 13. Cita PROP: Automatitzacio en gestio d'esperesi cita
prévia

La implantacio dels sistemes de gestio d'esperes i cites prévies, ja disponible en totes les
oficines PROP propies, s’ha d'estendre a la resta d'oficines PROP, la qual cosa implica un
pas més en la cooperacio interadministrativa.

En el periode anterior a aquest Pla, les oficines PROP propies ja disposaven d'un sistema
de gestié d'esperes i cita previa, programari que permet organitzar i dirigir els ciutadans
1 ciutadanes, guiant-los en l'accés al servei desitjat i al lloc d’atencidé personalitzada
corresponent, amb la finalitat de ser atesos amb totes les garanties d'equitat i
confidencialitat.

Lobjectiu d’aquest projecte consisteix a millorar la informacié facilitada en el canal
mitjancant 'accés d'informadors d’'oficines PROP a les aplicacions de gestio d'expedients
de major demanda o consulta de la Generalitat, preferentment de discapacitat i
dependéncia, per estar associats a col-lectius més desfavorits. Amb l'accés directe a la
informacio en la mateixa eina de gestié (que abasta tot el cicle de vida de I'expedient), els
informadors, a través d'aquesta consulta en linia, poden evitar la telefonada a un segon
nivell a unitats gestores de les conselleries, reduint el temps d'espera del ciutada i evitant
el desagradable problema de telefonades que no sén ateses en destinacio.

La Llei 39/2015 obliga totes les Administracions publiques a disposar d'un Registre
Electronic General, en el qual es fara el corresponent assentament de tot document que
siga presentat o que es reba en qualsevol organ administratiu, organisme public o entitat
vinculada o que en depenga. Per aixo, en la data d'entrada en vigor de la llei, totes les
oficines PROP amb funcions de registre han de disposar de les eines necessaries per al
registre digitalitzat de tota la documentacid que presente la ciutadania.

El sistema permet conéixer estadistiques sobre I'atencio presencial, amb parametres com
ara el nombre de ciutadans atesos, el temps emprat en I'atencio, el temps mitja d'espera i
els informes estadistics.

Fins a principis de 2020, el sistema sol podia ser utilitzat des de centres pertanyents a
la Xarxa Corporativa de la GVA, rao per la qual les oficines PROP mixtes, generalment
situades en locals de I'ajuntament, estaven excloses del pla al no pertanyer a la xarxa
corporativa.

Ha sigut necessaria la millora de l'aplicacié i la proteccié de dades de la solucié
informatica per a poder instal-lar el sistema en totes les oficines PROP anomenades
mixtes. Suposa un clar exemple de cooperacio interadministrativa, ja que la usabilitat
del programari és extensible a usuaris de I'ajuntament.
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Projecte 14. Agilitza PROP: Reduccio dels temps d'espera

Potenciarem la cita prévia obligatoria com a mitja principal per a atendre la
ciutadania i habilitarem la possibilitat de l'atencié presencial sense cita prévia i
en situacions concretes a través d'un mecanisme -la cita exprés- que garantisca
I'atencio a la ciutadania que aixi ho sol:licite per necessitats diverses, pero de manera
equitativa i sense penalitzar el procediment habitual d'atencié presencial basat en la
cita previa.

Durant I'any 2019, en algunes oficines PROP només es va utilitzar la cita previa
potestativa per a registre i informacioé en un percentatge inferior al 5%. Aixo ha tingut
com a consequeéncia I'aglomeracio de ciutadans en determinades dates i hores i temps
d'espera dilatats. Ladopcio de la cita prévia té com a objectiu facilitar un servei rapid i
eficient i disminuir els temps mitjans i maxims d'espera a ciutadans i ciutadanes. A més,
és una eina eficac per a '’Administracié perqué permet adaptar l'oferta de servei als
recursos disponibles a cada moment.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Prczj)ecte 15. Localitza PROP: Millora de la senyalistica en oficines
PROP

Es revisara i millorara la senyalitzacio, la cartelleria i la infografia de les oficines PROP,
de manera que permeta a la ciutadania disposar d'elements bilingiies, ben situats, en
bon estat i amb indicacions clares i concises.

Inicialment aquest projecte tenia com a objectiu incrementar la cita prévia en les
oficines PROP a un minim del 50%. Després de la crisi del COVID-19, I'iis de la cita previa
ha sigut obligatori per al control de I'aforament, tant dins del local com en les zones
d'espera fora de l'edifici, per a aixi garantir el compliment de les mesures de proteccié
1 prevencio sanitaries a la ciutadania. Per tant, en totes les atencions presencials en
oficines PROP durant els mesos posteriors a la finalitzacié de l'estat d’alarma s’ha
utilitzat la cita prévia obligatoria.

No obstant aixo, un dels pilars de l'atencié presencial i dels principis del Pla consisteix
a acostar I'Administracié a la ciutadania quan i on ho necessite. Des d’aquesta
perspectiva es considera que, perque el projecte d'extensio de la cita previa obligatoria
siga sostenible i proporcione els maxims avantatges per a la ciutadania, no ha d'excloure
I'atencidé sense cita previa a un percentatge minoritari de la ciutadania que aixi ho
sol:-licite en circumstancies concretes o per raons d'urgencia. El desafiament del projecte
és trobar l'equilibri i garantir la compatibilitat de totes dues sense detriment de la
qualitat del servei.

Una de les majors demandes de la ciutadania quan accedeix a un edifici public és
que la senyalistica i la infografia siguen clares, faciliten la ubicacid dels espais i la
realitzacidé dels tramits. Aquesta demanda, que s’ha reflectit en els resultats de les
enquestes realitzades en els ultims anys en les oficines PROP, s'atendra mitjancant un
estudi previ de la senyalistica, infografia i cartelleria de cada oficina, i I'establiment i el
desenvolupament de les actuacions concretes que permeten a la ciutadania disposar
d’elements bilinglies, ben situats, en bon estat i amb indicacions clares i concises.
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Projecte 16. AutoPROP: Assisténcia en 1'iis dels mitjans telematics

AutoPROP és un nou servei de les oficines PROP mitjancant el qual les persones que
no disposen de mitjans tecnologics o tenen alguna dificultat en el seu us poden fer
tramits telematics de la Generalitat Valenciana, en un lloc d'autogestio i comptar, si ho
desitgen, amb l'assisténcia de personal de la Generalitat.

Larticle 12.1 de la Llei 39/2015 estableix que les Administracions publiques hauran
de garantir als interessats que puguen relacionar-se amb I'Administracié a través de
mitjans electronics, i per a aixo posaran a la seua disposicié els canals d’accés que siguen

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Projecte 17. Activa PROP: Reorganitzacio de I'horari d’'atencié a la
ciutadania

S'impulsara la modificacié de la regulacié de I'horari de les oficines PROP, de manera
que aquest s'adeqiie a I'’horari general del personal de la Generalitat, al mateix temps
que s'incloura la possibilitat d'estendre la jornada per a atendre les persones amb
dificultat d’'adaptacié a aquest horari mitjancant personal suficientment qualificat.

Actualment, I'horari d’atencié a la ciutadania esta recollit en el Decret 42/2019, de 22
de marg, del Consell, de regulacié de les condicions de treball del personal funcionari de
I’Administracié de la Generalitat. Aquesta normativa presenta dues dificultats quant a
I’horari de registre general.

La primera d’elles és que I'horari de permanéncia obligatoria del personal funcionarial
no coincideix amb el del registre general, amb el consegiient perjudici per al personal
que du a terme aquestes funcions.

D'altra banda, el Decret 42/2019 contempla la prolongacié del servei d'informacié
administrativa general i registre de documents (les popularment conegudes com

necessaris, aixi com els sistemesi les aplicacions que en cada cas es determinen.

A aquest efecte, s’ha creat el servei AutoPROP, que permetra que aquelles persones que
no disposen dels mitjans electronics necessaris per a iniciar un procediment o fer un
tramit puguen relacionar-se amb I’Administracié a través de la utilitzacié d'un equip
especific instal-lat en aquesta oficina i amb l'assessorament del seu personal. Aquest
servei, que s'implantara progressivament en totes les oficines PROP, s'anira completant
amb les eines que 1'Us del sistema requerisca o es demostren necessaries per a la seua
utilitzacio (escaners, impressores, etc.).

a “guardies”) en almenys una oficina PROP de cada provincia, que es fa els dijous
a la vesprada, de 14.30 h a 19 h, en l'horari d'hivern (de 16 d'octubre a 15 de maig).
Participen en aquest servei, per ordre rotatiu, les persones de les diferents conselleries
que tenen funcions especials de registre en la classificacié del seu lloc de treball (en la
practica, el complement especific EO30). Aquest sistema presenta moltes deficiéncies:
un percentatge significatiu del personal que du a terme el servei no té preparacio ni
experiencia en l'exercici de les funcions ni en la digitalitzacié de documentacio; part
del personal informador de les mateixes oficines no pot participar en la prolongacio del
servei perque el seu lloc no té el complement especific EO30; I'horari de la prolongacio se
solapa parcialment amb el que el personal d’altres conselleries realitza en els seus llocs;
excessiva rotacidé de personal, amb la impossibilitat d’adquirir I'’habilitat i I'experiéncia
necessaries; els equips no estan dissenyats per a ser usats per diversos usuaris; falta de
credencials o habilitacié per a utilitzar les aplicacions que requereix el servei, etc.

En conseqiiéncia, és necessari regular un nou horari d'informacié general i registre de
documents que s'adeqtie al de la permanéncia obligatoria del personal de la Generalitat i
la prolongacio del qual, per a atendre les persones que no poden desplacar-se en aquesta
franja horaria, es realitze per personal qualificat, amb la formacio i capacitat exigides per
la Llei 39/2015 per al personal de les OAMR i el complement especific adequat.
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Dins del Pla 2020-2023 s’inclouen diversos projectes en els quals les noves tecnologies
permetran automatitzar i agilitzar la prestacio del servei d'informacié a la ciutadania
a través del telefon 012 i les seues variants. S'incorporen també en aquest apartat

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Projecte 18. Implantacio de sistemes de reconeixement de veu en el
012

Implantacio del sistema de reconeixement de veu IVR per a pagaments de Tresoreria i
del Servei Valencia d'Ocupacié (LABORA). També es fara extensible a altres projectes,
com la gestio de cites prévies de les oficines PROP. Amb tot aixo0, es pretén implantar la
viabilitat d’'aquesta automatitzacio per a la seua possible implantacio en altres serveis.

Els sistemes de resposta vocal interactiva (IVR) utilitzen la tecnologia TTS (converteix
text a veu) i ASR (converteix veu a text), que donen servei les 24 hores els 7 dies de la
setmana. Complementen I'horari d’atencié del servei 012 per part dels agents. Els tipus
de servei que s'ofereixen séon tant d'informacié no interactius (per exemple el 012) com
interactius (per exemple, LABORA).

Esta prevista la posada en marxa dels sistemes de reconeixement de veu IVR per a
pagaments de Tresoreria i del Servei Valencia d'Ocupacié (LABORA). Aquest projecte
sesta desenvolupant en col-laboracié amb la Direccié General de Tecnologies de la
Informacié i la Comunicacié. El servei automatitzat s’ha iniciat a I'abril de 2020 i la
posada en marxa del servei automatitzat per a consulta de pagaments de la Tresoreria
esta prevista durant el segon semestre de 2020.

els projectes basats en millores organitzatives, de coordinacié i de comunicacio,
que possibilitaran acostar I'Administracié a la ciutadania i fer més accessibles i
comprensibles els seus processos i tramits.

A més, sestima convenient fer I'estudi de viabilitat per a estendre’l a la gestié de cites
previes per a oficines PROP, 'Agencia Tributaria Valenciana, Espais LABORA, Registre
Civil ola Direcci6 Territorial d'Igualtat.

De la mateixa manera, es treballara en la implantacié d’altres serveis automatitzats en
els quals es pretén estudiar la possible viabilitat i que en l'actualitat es presten per part
dels agents del servei 012. En aquest grup s'inclouen aplicacions de consulta de situacié
d’expedients:

Expedients de dependéncia (ADA).
Expedients de di;capacitat (Cbase).
Recursos sanitaris per :ocalitzacié de domicili.
Expedients.d’habitatge.
Instal-ladors donats. d’alta en Industria.
Vacances socials per a p;rsones majorsdelaC. V.

o
Programa de termalisme dela C. V.
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Projecte 19. Nou contracte de prestacio del servei 012

Elaboraci6 dels plecs tecnics i administratius del nou contracte per a la prestacio del
servei 012, que incloura els canals actuals de veu, xat de text, xat de video i correu
electronic, a més de valorar nous canals com les xarxes socials i xatbots.

S'ampliaran, en col-laboracié amb la Direccié General de Tecnologies de la Informacidila
Comunicacio, els instruments i les eines per a la prestacio del servei 012. S'inclouran els

canals actuals de veu (on s’'inclou el suport als informadors de les oficines PROP), xat de
text, xat de video (només en llengua de signes) i correu electronic (bustia de la ciutadania
i respostes a I'enviament d’'informacio). Per a aixo, s'elaboraran uns nous plecs tecnics i
administratius en la nova contractacio que regulara la prestacio del servei.

Es valorara la viabilitat d’afegir al servei 012 nous canals de comunicacié comunament
utilitzats com a xarxes socials i xatbots (vegeu la linia “Impuls a la ciéncia de les dades i a
la innovacio en atenci6 a la ciutadania” en un altre apartat posterior d'aquest Pla).
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Aquesta sublinia persegueix atendre la ciutadania de tal manera que es garantisca el
principi d'equitat en I'accés a la informacio i els serveis publics, independentment del
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Projecte 20. Oficines digitals per a la ciutadania

Loficina PROP virtual contribuira a ampliar la distribucio territorial de les oficines
PROP, de manera que, en aquelles zones on no siga possible comptar amb una oficina
amb personal propi, la ciutadania dispose d'un punt d’assisténcia de la Generalitat, en
el qual sera atés de manera remota per un informador/tramitador de la Generalitat.

S’han de poder atendre tant els serveis d'informacié com de registre i assisténcia a la
tramitacié de qualsevol mena d’expedient. Abasta les arees segtients:

e Legal. Loficina PROP virtual ha de poder registrar documents amb plena validesa
juridica i ajudar la ciutadania en la tramitacio electronica dels seus expedients. Aixo
inclou la solucidé normativa, si és necessaria, per a l'informmador/tramitador, que haura
de comptar amb I'habilitacié corresponent.

Una de les noves linies de treball a la Unié Europea consisteix a millorar l'accés a la
informacio i els serveis prestats per les Administracions en establir, mitjancant una
normativa, que els documents publics i els webs d’'accés a través dels telefons mobils
han d'estar redactats i dissenyats de manera inequivoca. El seu proposit és incrementar
l'eficacia dels organismes publics en fer-se entendre de manera clara i concreta als
usuaris d’aquests serveis.

seu lloc de residéncia i del seu nivell de coneixements tecnologics.

e Tecnologica. Els llocs PROP virtuals constaran de les eines necessaries, de manera que
I'informador/tramitador remot puga interactuar amb el ciutada per a la realitzacié de
consultes i tramits de la Generalitat, de la mateixa forma en la qual el ciutada hauria
sigut atés de manera presencial. Factor fonamental seran els requeriments a exigir a
les comunicacions necessaries.

e Organitzativa. Cal analitzar la forma juridica que haura de donar suport a l'oficina
PROP virtual, quin personal 'atendra, des d'on, amb quina dependéncia organica,
estructura, etc.

Aquesta Direccié6 General, conscient de la problematica, ha iniciat una linia de
treball per a revisar informacio, formularis, webs, continguts textuals i elements de
comunicacio per a adaptar-se progressivament als principis de llenguatge clar.
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Projecte 21. Comunicacio clara en el nou Portal d/Atenci6 a la
Ciutadania

Es planteja el disseny i la implementacié d'un nou Portal d’/Atencié a la Ciutadania
amb un llenguatge clar i comprensible, sense fer us de terminologia administrativa
complexa, i incloent-hi infografies que aclarisquen la informacié mostrada als
ciutadans i ciutadanes. Aquest portal es complementara amb una app d’atencié a la
ciutadania.

En l'actualitat, les fonts més consultades d'informacié a la ciutadania des del portal web
GVA sén les pagines d“Atenci6 a la Ciutadania / Guia PROP” i els seus enllacos. Aquests
enllacos faciliten excessiva informacié administrativa i legal i dificulten la comprensio
dels textos, tramits i procediments en un argot excessivament institucional. En el seu
proposit de “fer-se entendre”, aquest Pla considera prioritari formular un projecte
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Projecte 22. Guia de recomanacions i formacié en comunicacio clara

La comunicacio clara ha de comprendre tots els documents i formularis en els quals
intervé aquesta Direcciéo General, fonamentalment els tramits i serveis inclosos en
el GUC i la Guia PROP. Per aix0, és necessari adaptar el contingut d’aquests tramits
a la utilitzacié d'un llenguatge clar, ja que tenen impacte directe en la interaccié
entre Administracio i ciutadania, molt necessitada de I'ds d'un llenguatge directe i
comprensible per a la comunicacio telematica amb I'’Administracio.

concret que adapte la terminologia administrativa per a atencié a la ciutadania en un
llenguatge clar i comprensible per la major part de la poblacio.

D’altra banda, localitzar la informacié desitjada és costds perque els cercadors mostrats
als usuaris des d’aquests enllacos web estan orientats al coneixement previ de
l'estructura administrativa de les conselleries i la seua organitzacio, circumstancia que
penalitza les cerques i origina I'abandé de la pagina. El resultat final és I'increment de
consultes a través d’altres canals, principalment l'atencié telefonica, amb un cost afegit
al que ofereix una consulta al web de cost zero per a '’Administracio.

El nou Portal d’Atencié a la Ciutadania es concep com un canal digital, complementari
als web corporatius de la Generalitat, que té com a objectiu oferir informacio a ciutadans
iciutadanes amb la finalitat que localitzen els seus tramits telematics de manera senzilla,
clara, llegible i comprensible.

Es tracta de garantir aixi el dret de la ciutadania a saber i a entendre la informacié i les
comunicacions de I'’Administracio, per a assegurar que les politiques i serveis publics
arriben als seus destinataris (la ciutadania) i aquests puguen exercir els seus drets.

Aquest projecte també afectara grups de funcionaris d’altres conselleries, que
interactuen amb la Direccié General facilitant informacio de tramits i procediments.

Elprojecte inclou la formacio posterior per al personal implicat.
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En els uiltims anys, recaptar informacié, emmagatzemar El ‘ng Datci pe}’meic trac;ciar qgantitats idngents de dac(iies 1les co.nvei’tei}.c en C{nform.acié
i analitzar les dades ha sigut fonamental en la gesti6 i la D erenct soslitms aocions coractives e mreem sapels § ciient que e relloren 1
presa de decisions. Lanalisi i Us de les dades ha crescut de ki

manera exponencial per la proliferacio i us d’aplicacions
informatiques, continguts web, APP o més recentment
dades recaptades per la internet de les coses i les xarxes
socials.

Els sistemes d'informacié per a I'atencié a la ciutadania susceptibles de ser tractats
mitjancant la técnica del Big Data son:

GUC (Gestor Unic de Continguts).
Gestio d'esperesi cita prévia.

Estadistiques d’'atencio presencial i atencio telefonica en les oficines PROP.

Fins ara, l'analisi d'aquesta informacié es limita a la supervisié de llistats i grafics
generats per les aplicacions de gestié. Conscients d’aquesta manca, aquesta Direccio
General planteja millorar la seua eficacia incloent en el Pla projectes que tenen com a
pilar fonamental la presa de decisions basades en les dades.

I(i’i:cifliacié . .

Mesurament Implantacio

Innovacid deresultatsi d’un xatbot

— t ., quadre de pera
én aténcio comandament l'atencié a la
alaciutadania = ; 1atencisa ciutadania

la ciutadania
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Projecte 23. Mesurament de resultats 1 quadre de comandament en
I'atenciod a la ciutadania

Per a valorar si sestan aconseguint els objectius fixats, és necessari mesurar els
resultats per a la posterior avaluacio. Per a aix0, la Direccion General definira una
estrategia de Business Intelligence i crearem un quadre de comandament que facilite
la presa de decisions.

Només es pot millorar el que es pot mesurar. Per a saber si una organitzacié aconsegueix
el que pretén, només hi ha una manera desbrinar-ho: mesurar, mesurar i mesurar.
D’'aquesta manera, €s possible avaluar després. Per aixo, un dels projectes que formen
part d'aquest pla és la definicié d'una estratégia de Business Inteligence i la creacié d'un
quadre de comandament del sistema d’atencié a la ciutadania que faciliten la presa de
decisions.

Aquest quadre de comandament haura de visualitzar de manera grafica els resultats i
indicadors obtinguts dels mesuraments, constituint una eina eficac i oferint informacié
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Projecte 24. Implantacié d'un xatbot per aI'atencié a la ciutadania

Desenvoluparem un projecte de xatbot o assistent conversacional d’atencié a la
ciutadania amb el qual podrem millorar l'experiéncia del ciutada i al seu torn
implicara un estalvi de costos i millora de l'eficiéncia de les consultes.

Com ja s’ha esmentat en l'apartat d’atencié telefonica i multicanal, I'evolucié dels
Sistemes de Reconeixement de Veu (IVR) als quals es dota d’aprenentatge supervisat

que permetra disposar i alinear l'equip directiu, les unitats organiques de la Direccié
General, els recursosi els processos, amb les estrategies de l'organitzacio.

En aquesta Direccié General s'utilitzen diversos sistemes d'informacié que
emmagatzemen quantitats ingents de dades. Aquests son basicament:

e GUC/SIA.
e Gestor desperes.
e Dadesrecopilades pel servei d’atencié multicanal 012.

Fins ara, aquests sistemes faciliten informacié estadistica en diferents formats i
visualitzacions, sense que hi haja criteris uniformes a I'hora de mostrar la informacio.
Aquesta dispersio provoca esforc extra de lectura, comprensio i interpretacio.

Amb aquest projecte es pretén definir una estrategia de Business Intelligence per a
la Direccié General i, en consequiéncia, per a I'atencié a la ciutadania, que proporcione
quadres de comandament homogenis de les diferents fonts de dades usades i facilite la
presa de decisions.

mitjancant tecniques d’intel-ligéncia artificial permetra desenvolupar un projecte de
xatbot en atencio a la ciutadania.

La disponibilitat de xatbots per a atendre telefonades en substitucié d’agents (persones
fisiques) implicara un estalvi en costos del servei i una millora de l'eficiéncia, ja que
permetra incorporar l'aprenentatge del xatbot a l'atencié de les telefonades efectuades
per ciutadansiciutadanesiaportar respostes millorades a les consultes plantejades.
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Com s’ha exposat en tractar el DAFO elaborat per a Volem destacar que esta previst desenvolupar el nou decret d’'atenci6 a la ciutadania i

. x z regulacidodelesoficinesd’assisténciaenmatériaderegistre. Aquestanormativa substituira
aqueSt Pla’ una de les oportunltats amb que comptem €S elDecret191/2014;1'Ordre 3/2012,de7 de juny,delaConselleriad’Hisendai Administracio

) ° AN ° ) ° < ~
I'existéncia d'un marc normatiu de refgrenma comuna Publica, i 'Ordre 7/2012, de 27 de setembre, de la Conselleria d’ Hisenda i Administracio
a través de la Llei 39/2015. Aquesta llei, que suposa Publica, normes ja citades en parlar del marc normatiu vigent. Lenfocament sera el
una autentica transformacio en el funcionament de seglient:

les Administracions publiques, estableix una regulacio
basica en la materia que resulta necessari adaptar

i desenvolupar en la normativa autonomica per a
comptar amb un suport juridic ajustat i actualitzat a les
noves necessitats d’'atencio a la ciutadania.
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En aquest apartat del Pla abordem els eixos que el travessen i estan presents al llarg de tota la seua execucio.
Vegem quins son.
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El present Pla pretén marcar un abans i un després. Ens enfrontem a un canvi de paradigma en la concepcio de la nostra
Administracio, 1 per tant en el model de relacio 1 atencio entre Administracio 1 ciutadania. Per a aixo0, és imprescindible la
formacié que podem anomenar “substantiva’, vinculada a I'aptitud, i consistent a formar en les habilitats i els coneixements
tecnics necessaris per a I'acompliment de l'activitat de presentacio del Servei d’Atencioé a la Ciutadania. Pero, d’altra banda
i no menys important, també es requereix 'anomenada “formacié subjectiva’, relacionada amb l'actitud, necessaria per a la

implantacié d'una filosofia de qualitat total en tota la xarxa d’atencio.

Per a aixo, des de la Direccié General de Transparencia, Atencio a la Ciutadania i Bon
Govern impulsarem, de manera coordinada amb I'TVAP, cursos formatius tant de tipus
substantiu com subjectiu.

Entre els primers podem citar el ja existent, dirigit a personal de les oficines PROP: “Curs
d’atencio a la ciutadania en les noves oficines PROP d’assisténcia en matéria de registre”.
També promourem el curs en linia ja disponible, encara que pendent d'una important
revisio, d“Atencio a la Ciutadania” per a auxiliars administratius de serveis centrals,
territorials, centres d'educacio i oficines Labora.

A aquests cursos se n‘afegiran uns altres a mesura que el Pla es vaja executant, segons les
necessitats que siguen requerides; per exemple, aquells vinculats a projectes innovadors,
com pot ser el curs de recent imparticié “Introduccioé a la ciéncia de les dades” per a
personal de la Direccié General, realitzat per la Universitat Politecnica de Valéncia.

Respecte a la formacié subjectiva, destaca el “Curs de gestié de la qualitat total en
els serveis publics per al personal de la Direccié General’, inclos en la primera linia
d’actuacié i necessari per a l'exit dels projectes d'aquesta linia. També, al llarg de
I'execucid del Pla, s'aniran abordant altres accions formatives vinculades a la qualitat
dels serveis a mesura que aquest avanc.

També és molt important assenyalar la formacié no reglada, i que generalment
s'imparteix en el lloc de treball. Cal destacar en aquest ambit el “Manual d’acolliment per
al personal de nova incorporacio a les oficines PROP” eina formativa imprescindible en
continua actualitzacié.

Es important assenyalar que, en linia precisament amb la cultura organitzativa a
impulsar, basada en els valors de la qualitat total, els diferents responsables en la
Direccié General, de serveis, seccions, oficines, etc., tenen com un valor fonamental la
formacié del personal al seu carrec.

Com ja hem esmentat en el corresponent apartat, la formacidé en comunicacio clara
ha d'estendre’s tant al personal d’aquesta Direccié General com als documentalistes
i personal d’altres conselleries que intervenen en els tramits i serveis de la Guia PROP,
entre altres. Les activitats formatives se subdivideixen en diversos tipus:

Formacio per a 'administracio de continguts del Portal d’/Atencié a la
Ciutadania i usuaris finals.

Formacio en principis de comunicacio clara a personal d'aquesta

2 Direccio General i a altres interessats que aquesta determine
(documentalistes i serveis d'organitzacié de les diverses conselleries
1 organismes que elaboren els tramits i serveis de la Guia PROP,
fonamentalment).



Atent-a

Pla d’Atencio
a la Ciutadania
Més prop de tu

Tant durant el procés d’elaboracio d’aquest Pla, com al llarg de la seua execucio, és fonamental conéixer I'opinid tant del
personal que presta el servei com d’aquells a qui va destinat.

Respecte als primers, la participacié de tot el personal que atén els diferents canals
de la xarxa d’atencid a la ciutadania esta garantida a través dels seus responsables -
presencial, telefonic i electronic-, aixi com de I'aportacioé individual de tots els membres
de la xarxa.

D’altra banda, la valoracié i els comentaris i propostes que la ciutadania fa del servei
prestat en la xarxa d'oficines PROP i del servei 012 (veu i xat de text) son perfectament
coneguts tant per la relacié directa en el moment de la prestacioé (el que en gesti6 de
qualitat es coneix com el moment de la veritat), com per les enquestes de satisfaccié que
es fan anualment i el resultat de les quals es pot consultar en el Portal de Transparencia
de la Generalitat (gvaOberta). Per la seua part, des del servei 012, a més de comptar amb
l'estudi de satisfaccié anual, també es fa una altra breu enquesta en calent després de
cada atencio.

Primerafase
1r.

La publicaci6 del resum dels continguts del pla, en gvaOberta.

Ha consistit en la presentacio de propostes i suggeriments al pla per part de la
ciutadania per un periode de 15 dies. Després d’aquest periode es va publicar
en gvaOberta, un informe sobre aquestes, per a publicar tot seguit un primer
esborrany del Pla.

Aportacions o suggeriments al text d'esborrany del Pla.
l I o Laciutadania, durant 15 dies, ha pogut presentar aportacions o suggeriments al
text d'esborrany del Pla. Finalitzat aquest periode se'n va publicar un informe.

Igualment, cal assenyalar com a font important d'informacié per a l'elaboracié del
nou Pla d’Atencié a la Ciutadania el sistemna de queixes, suggeriments i agraiments
regulat pel 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 'avaluacié dels plans i programes en
I’Administracié de la Generalitat i el seu sector public instrumental.

Podem afirmar, sens dubte, que comptem amb prou informacié de la valoracié que la
ciutadania fa del nostre sistema d’atencié ciutadana, aixi com de les seues necessitats
1 expectatives. Aixi i tot, hem wvolgut obrir un procés participatiu especific per a
I'elaboracio d’'aquest nou Pla, les fases del qual han sigut les segiients:

Seguiment de I'execucio del Pla respecte a la consecucio dels objectius i de les possibles
incidéncies que puguen presentar-se, a través de mecanismes com ara enquestes i
bustia d’'atencio a la ciutadania.



Un dels eixos vertebradors d’aquest Pla és l'exercici del
principi de transparénciaiel dret de lliure accés ala
informacid publica, entés com el dret de la ciutadania a
rebre una informacié adequada i verac sobre l'activitat
publica, garantint la llibertat de totes les persones a formar
les seues opinions i prendre decisions basades en aquesta
informacid. En aquest sentit, tant el mateix Pla com la seua
avaluacio estaran disponibles en el Portal de Transparencia
de la Generalitat: gvaOberta.

També es publicara, en gvaOberta, tota la informacié estadistica del sistema d’atencié
a la ciutadania, els resultats de les enquestes de satisfaccid dels serveis prestats i
totes aquelles dades que puguen ser interessants per a la ciutadania o potencials
reutilitzadors.

Atent-a

Pla d’Atencio
a la Ciutadania
Meés prop de tu



La Direccidé General de Transparencia, Atencio a la
Ciutadania i Bon Govern fara el seguiment de I'execucio
del Pla durant la seua vigencia, juntament amb el

personal técnic responsable en les seues diferents arees. Es
mantindra informada la Direccio de la Conselleria del grau
de consecucio d'objectius i de les possibles incidéncies que
puguen presentar-se en el desplegament dels projectes del
Pla, amb la finalitat que s'adopten les mesures oportunes
per a solucionar-les o reprogramar actuacions si es
considerara necessari.

A més, en finalitzar la vigéncia del Pla es fara una avaluacié del grau deficiencia i
eficacia obtingut per aquest, i es tractara de verificar si els resultats obtinguts s'ajusten
als objectius programats. El resultat d’'aquesta avaluacié es publicara, com a minim, en el
Portal de Transparéncia de la Generalitat GVA Oberta.

El seguiment de I'execucié del Pla es fara mitjancant I'eina informatica MIDENET, que
permetra la gestio i el seguiment dels indicadors, els projectesi el grau de compliment en
la seua execucio.

Atent-a
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9. Recursos previstos, aprovaclio 1 comunicaclo

La Conselleria de Participacio, Transparéncia, Cooperacio 1 Qualitat Democratica, a través de la seua Direccido General de
Transparéncia, Atencio a la Ciutadania i Bon Govern, és qui assumeix el lideratge, I'impuls, la direccid i la coordinacio del
Pla. No obstant aixo, cal tindre en compte que els principis que inspiren les actuacions en matéria d'atencio a la ciutadania
son inherents i consubstancials al mateix funcionament corporatiu de la Generalitat, ja que I'atencio a la ciutadania és una
funcio horitzontal que afecta els tramits, els serveis i la informacio administrativa de totes les conselleries de la Generalitat.

Per aixo, I'assoliment dels projectes que en aquestes arees es presenten en el Pla té com
a premisses la col-laboracié, la coordinacio i I'alineacié dels diferents departaments amb
els principis inspiradors d’aquest.

En definitiva, la Conselleria de Participacio, Transparencia, Cooperacio i Qualitat
Democratica, la Direccié General citada, aixi com la Subdireccié General en materia
d’'atenci6 a la ciutadania, actuaran com a element coordinador, dinamitzador i
cohesionador, pero es requereix l'esfor¢c conjunt, la suma de voluntats i la implicacié
i el compromis de tots els agents per a aconseguir l'objectiu comu i ultim del Pla, que
és orientar i acostar els tramits de la Generalitat com a Administracié publica a la
ciutadania des de criteris d’'excel-lencia i millora continua. Nombrosos projectes que
integren el Pla sén parts d'un conjunt d’accions que han de ser desplegades de manera
paral-lela o consecutiva des de diferents departaments, amb la deguda cooperacio i
coordinacid, com pot ser la direccié general amb competencies en tecnologies de la
informacio i les comunicacions o la direccié general competent en materia de funcié
publica.

El Pla s’ha aprovat per resolucio de la persona titular de la Conselleria en l'exercici de les
funcions que li confereix la Llei 5/1983, de 30 de desembre, del Consell, en relacié amb les
competéncies atribuides a la Conselleria i recollides en el Decret 5/2019, de 16 de juny,
del president de la Generalitat, pel qual es determinen el nombre i la denominacio de les
conselleries, aixi com les seues atribucions.

Com a acci6 essencial per a l'inici de I'execucioé del Pla, es promoura la seua maxima
difusid, compartint el seu contingut, objectius i indicadors des d'una adequada
comunicacio i gestid del canvi i, per conseguent, fent particip tota l'organitzacié de
les accions a emprendre, 1 la ciutadania respecte a les oportunitats que li brinden els
projectes que hi estan inclosos. A aquest efecte, s'estableixen els segiients ambits i
mitjans de difusié i comunicacio:

Ambit intern:
e Insercid en el Portal Funciona de la Generalitat.
e Comunicacio a totes les sotssecretaries de les diverses conselleries.

Ambit extern:

e Publicacié en el DOGV.

e Insercié en el Portal Corporatiu de la Generalitat, en el web de la Conselleria de
Participacio, Transparencia, Cooperacioé i Qualitat Democratica, 1 en el Portal de
Transparencia GVA Oberta.

e A mesura que els projectes es vagen executant i apareguen nous serveis o es milloren
els ja existents, aquestes novetats es comunicaran a la ciutadania mitjancant les
oportunes notes de premsa, aixi com a través dels mateixos canals d’atencié a la
ciutadania existents.

e Selaboraran els materials de difusid del Pla i el seu contingut que es consideren
necessaris, tant per a la ciutadania com per al personal i els suports informatius de les
oficines PROP.
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Definicio de la missio, visio 1 valors

Definicio de la missio, visio i valors
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Codi 6.1.PRO1
Linia 6.1. Més prop de l'excel-léncia, implantacié d'un model d'excel-léncia
Sublinia
Descringié Establirem com volem que siga la nostra cultura corporativa definint la missid, la visié i els valors de l'organitzacidé, on participaran els grups
g d’'interés relacionats amb l'activitat de I'atencié a la ciutadania.
Participants Externs
Contratacié Externa S/N N
Objectiu 1.1 Descripcid Cultura corporativa definida
Servei de Sistemes d'Informacié d’Atencio a la Ciutadania i Millora
Responsable ]
Continua
Indicadors Cultura corporativa definida i aprovada (S/N)
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Gener 2021
Duracio 4 mesos
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Formacio en gestio de la qualitat total en els serveis publics

Formacio en gestio de la qualitat total en els serveis publics

Atent-a

Pla d’Atencio
a la Ciutadania
Més prop de tu

Codi 6.1. PR 02

Linia 6.1. Més prop de l'excel-léncia, implantacié d'un model d'excel-léncia

Sublinia

Descripci6 Formare.m la Direccié General amb cu1.rsos de corteixex.nents essencial.s per ?ll’impul.s i l’exec.ucié dels projectes sota aquesta linia estratégica.
Construint una cultura basada en la millora continua i en la plena satisfaccio de la ciutadania.

Participants Externs IVAP / Contractacié externa

Contratacio Externa S/N

Objectiu 2.1

Descripcid Un curs en materia de millora de la qualitat dels serveis a I'any.
Servei de Sistemes d'Informacié d’Atencio a la Ciutadania i Millora
Responsable ]
Continua
Indicadors Cursos impartits
Valor optim (a assolir) 1
Data inici Setembre 2021

Duracio 2 1mesos
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Més prop de tu

Projecte Impuls d'un sistema de gestio per processos

O 3 Impuls d'un sistema de gestidé per processos

Codi 6.1.PR 03
Linia 6.1. Més prop de l'excel-léncia, implantacié d'un model d'excel-léncia
Sublinia

Una vegada definida la cultura corporativa durem a terme un sistema de gestio de l'organitzacid per processos. Es definiran i dissenyaran
Descripcid els processos i s'assignara una persona responsable a cada procés. Posteriorment, es dura a terme un seguiment que permeta controlar i
avaluar el seu funcionament.

Participants Externs

Contratacio Externa S/N

Identificacid, definicid 1 classificacid6 de processos. Mapa de

Objectiu 3.1 Descripcio
Processos.
Servei de Sistemes d'Informacio d’/Atencié a la Ciutadania i Millora
Responsable ]
Continua
Indicadors Processos detectats, classificats i mapa de processos dissenyat (S/N)
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Gener 2022

Duracio 2 1mesos
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Projecte Impuls d'un sistema de gestio per processos

Atent-a

Pla d’Atencio
a la Ciutadania
Més prop de tu

O 3 Impuls d'un sistema de gestidé per processos

Codi 6.1.PR 03
Linia 6.1. Més prop de l'excel-léncia, implantacié d'un model d'excel-léncia
Sublinia
Una vegada definida la cultura corporativa durem a terme un sistema de gestio de l'organitzacid per processos. Es definiran i dissenyaran
Descripcid els processos i s'assignara una persona responsable a cada procés. Posteriorment, es dura a terme un seguiment que permeta controlar i
avaluar el seu funcionament.
Participants Externs

Contratacio Externa S/N

Objectiu 3.2

Descripcid Disseny dels processos clau.

Servei de Sistemes d'Informacio d’Atencié a la Ciutadania i Millora
Responsable

Continua
Indicadors Processos clau dissenyats (S/N)
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Marc 2022

Duracio 4 mesos
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Més prop de tu

Projecte Estudi de satisfaccio dels usuaris

O ‘ Estudi de satisfaccio dels usuaris

Codi 6.1.PR 04
Linia 6.1. Més prop de l'excel-léncia, implantacié d'un model d'excel-léncia
Sublinia
Descringié Es important continuar avaluant el grau de satisfaccié de la ciutadania amb els serveis que presta l'organitzacié. Mitjancant aquesta
g avaluacio es detectaran possibles millores que puguen dur-se a terme.
Participants Externs
Contratacié Externa S/N S
Objectiu 4.1 Fer una enquesta anual per a avaluar el grau de satisfaccid de la
' Descripci6 ciutadania amb el servei prestat en les oficines PROP i en el servei
012.
Servei de Sistemes d'Informacié d’Atencio a la Ciutadania i Millora
Responsable ,
Continua
Indicadors Nombre d'enquestes realitzades
Valor optim (a assolir) 4
Data inici Setembre 2020
Duracio 4 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Estudi de satisfaccio dels usuaris

O ‘ Estudi de satisfaccio dels usuaris

Codi 6.1.PR 04
Linia 6.1. Més prop de l'excel-léncia, implantacié d'un model d'excel-léncia
Sublinia
Descringié Es important continuar avaluant el grau de satisfaccié de la ciutadania amb els serveis que presta l'organitzacié. Mitjancant aquesta
g avaluacio es detectaran possibles millores que puguen dur-se a terme.
Participants Externs
Contratacié Externa S/N S
Objectiu 4.2 Fer una enquesta anual per a avaluar el grau de satisfaccid de la
' Descripci6 ciutadania amb el servei prestat en les oficines PROP i en el servei
012.
Servei de Sistemes d'Informacié d’Atencio a la Ciutadania i Millora
Responsable ,
Continua
Indicadors Nombre d'enquestes realitzades
Valor optim (a assolir) 4
Data inici Setembre 2021
Duracio 4 mesos
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Més prop de tu

Projecte Estudi de satisfaccio dels usuaris

O ‘ Estudi de satisfaccio dels usuaris

Codi 6.1.PR 04
Linia 6.1. Més prop de l'excel-léncia, implantacié d'un model d'excel-léncia
Sublinia
Descringié Es important continuar avaluant el grau de satisfaccié de la ciutadania amb els serveis que presta l'organitzacié. Mitjancant aquesta
g avaluacio es detectaran possibles millores que puguen dur-se a terme.
Participants Externs
Contratacié Externa S/N “S”
Objectiu 4.3 Fer una enquesta anual per a avaluar el grau de satisfaccid de la
' Descripci6 ciutadania amb el servei prestat en les oficines PROP i en el servei
012.
Servei de Sistemes d'Informacié d’Atencio a la Ciutadania i Millora
Responsable ,
Continua
Indicadors Nombre d'enquestes realitzades
Valor éptimo (a alcanzar) 4
Data inici Setembre 2022
Duracio 4 meses
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Més prop de tu

Projecte Estudi de satisfaccio dels usuaris

O ‘ Estudi de satisfaccio dels usuaris

Codi 6.1.PR 04
Linia 6.1. Més prop de l'excel-léncia, implantacié d'un model d'excel-léncia
Sublinia

Es important continuar avaluant el grau de satisfaccié de la ciutadania amb els serveis que presta l'organitzacié. Mitjancant aquesta

Descripcid ., . :
avaluacio es detectaran possibles millores que puguen dur-se a terme.

Participants Externs

Contratacio Externa S/N

Objectiu 4.4 Fer una enquesta anual per a avaluar el grau de satisfaccid de la

Descripci6 ciutadania amb el servei prestat en les oficines PROP i en el servei
012.
Servei de Sistemes d'Informacié d’Atencio a la Ciutadania i Millora
Responsable ,
Continua
Indicadors Nombre d'enquestes realitzades
Valor éptimo (a alcanzar) 4
Data inici Setembre 2023

Duracié 4 mesos
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Implementacié d'un sistema de millora continua

Implementacié d'un sistema de millora continua

Atent-a

Pla d’Atencio
a la Ciutadania
Més prop de tu

Codi 6.1.PR05

Linia 6.1. Més prop de l'excel-léncia, implantacié d'un model d'excel-léncia

Sublinia

Descripci6 Es faran autoavaluacions perib.diques de qU}alitat pe1i amillorar contimflament i ser una organitzacié que aspira a I'excel-léncia, seguides dels
corresponents programes de millora a través d'una rigorosa metodologia.

Participants Externs Inspeccio General de Serveis (suport)

Contratacio Externa S/N

Objectiu 5.1

Descripcid Realitzacié de 2 autoavaluacions de qualitat.
Servei de Sistemes d'Informacio d’Atencié a la Ciutadania i Millora
Responsable ]
Continua
Indicadors Nombre d’autoavaluacions realitzades
Valor optim (a assolir) 2
Data inici Setembre 2021
Duracio Alllarg del Pla
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Més prop de tu

Projecte Implementacioé d'un sistema de millora continua

O 5 Implementacié d'un sistema de millora continua

Codi 6.1.PR 05
Linia 6.1. Més prop de l'excel-léncia, implantacié d'un model d'excel-léncia
Sublinia

Es faran autoavaluacions periodiques de qualitat per a millorar continuament i ser una organitzacié que aspira a I'excel-léncia, seguides dels

Descripcid . . . : .
corresponents programes de millora a través d'una rigorosa metodologia.
Participants Externs Inspeccio General de Serveis (suport)
Contratacio Externa S/N
.. Disseny d'un programa de millora després de la primera
Objectiu 5.2 Descripcié y By prog p P
autoavaluacio.
Servei de Sistemes d'Informacio d’/Atencié a la Ciutadania i Millora
Responsable ]
Continua
Indicadors Programa dissenyat (S/N)
Valor 6ptimo (a alcanzar) “S”
Data inici Gener 2022
Duracio 1 mes
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Implementacié d'un sistema de millora continua

Implementacié d'un sistema de millora continua

Atent-a

Pla d’Atencio
a la Ciutadania
Més prop de tu

Codi 6.1.PR05

Linia 6.1. Més prop de l'excel-léncia, implantacié d'un model d'excel-léncia

Sublinia

Descripci6 Es faran autoavaluacions perib.diques de qU}alitat pe1i amillorar contimflament i ser una organitzacié que aspira a I'excel-léncia, seguides dels
corresponents programes de millora a través d'una rigorosa metodologia.

Participants Externs Inspeccio General de Serveis (suport)

Contratacio Externa S/N

Objectiu 5.3

Descripcid Executar el programa de millora.
Servei de Sistemes d'Informacié d’Atencio a la Ciutadania i Millora
Responsable ]
Continua
Indicadors Programa de millora executat
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Marc 2022
Duracio 11 mesos
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Més prop de tu

Projecte Obtenciod de la acreditacidé de qualitat per al sistema d’atencio a la ciutadania

: é Obtenciod de la acreditacio de qualitat per al sistema d’atencié a la ciutadania
Codi 6.1.PR 06
Linia 6.1. Més prop de l'excel-léncia, implantacié d'un model d'excel-léncia
Sublinia
Descripci6 Presentarem la sol-licitud per a la certificacié de qualitat del sistema d’Atencié a la Ciutadania i 'obtencié de l'oportu reconeixement.
. Inspeccié General de Serveis. (Aquest projecte esta condicionat al fet que 1'0rgan competent en qualitat en la Generalitat implante
Participants Externs

I'esmentat sistema de certificacio previst.)

Contratacio Externa S/N

.. L Obtindre el certificat de qualitat de la Generalitat per al sistema
Objectiu 6.1 Descripcid , ., : .
d’atencié a la ciutadania.
Servei de Sistemes d'Informacié d’Atencio a la Ciutadania i Millora
Responsable ,
Continua
Indicadors Certificacié obtinguda (S/N)
Valor optim (a assolir) “S”
Datainici Marc de 2023
Duracio 6 mesos
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Més prop de tu

Projecte Implantacio del Sistema d'informacié d’atencio a la ciutadania (SIAC)

O 7 Implantacio del Sistema d'informacio d’'atencio a la ciutadania (SIAC)
Codi 6.2.1.PR 07
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.1. Sistemes d’'Informacié per a I’Atencio a la Ciutadania (SIAC)

Desenvolupament d'un nou sistema d’informacié d’atencié a la ciutadania que adapte les necessitats dels diferents canals d’atencié a
Descripcio la ciutadania en la Generalitat als nous requisits tecnologics. Es gestionara la informacié de manera més estructurada, que permetra
relacionar-se amb altres sistemes de la Generalitat, aconseguint aixi la plena integracié en la nova Administracio electronica.

Participants Externs DGTIC, IVAP
Contratacio Externa S/N S(DGTIC)
Objectiu7.1 Descripcid Validacié del sistema implementat.
Servei de Sistemes d'Informacio d’/Atencié a la Ciutadania i Millora
Responsable ]
Continua
Indicadors Sistema validat (S/N)
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Data inici Febrer 2021
Duracio 3 mesos
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Més prop de tu

Projecte Implantacio del Sistema d'informacié d’atencio a la ciutadania (SIAC)

O 7 Implantacio del Sistema d'informacio d’'atencio a la ciutadania (SIAC)
Codi 6.2.1.PR 07
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.1. Sistemes d’'Informacié per a I’Atencio a la Ciutadania (SIAC)

Desenvolupament d'un nou sistema d’informacié d’atencié a la ciutadania que adapte les necessitats dels diferents canals d’atencié a
Descripcio la ciutadania en la Generalitat als nous requisits tecnologics. Es gestionara la informacié de manera més estructurada, que permetra
relacionar-se amb altres sistemes de la Generalitat, aconseguint aixi la plena integracié en la nova Administracio electronica.

Participants Externs DGTIC, IVAP
Contratacio Externa S/N “S” (DGTIC)
Objectiu 7.2 Descripcid Implantacio del sistema.
Servei de Sistemes d'Informacio d’/Atencié a la Ciutadania i Millora
Responsable ]
Continua
Indicadors Sistema en produccio (S/N)
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Data inici Abril 2021
Duracio 1 mes




Projecte

Q7

Annexo L. Fitxes de projectes del Pla

Implantacio del Sistema d'informacié d’atencio a la ciutadania (SIAC)

Implantacio del Sistema d'informacio d’'atencio a la ciutadania (SIAC)

Atent-a

Pla d’Atencio
a la Ciutadania
Més prop de tu

Codi 6.2.1.PR0O7
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.1. Sistemes d’'Informacié per a I’Atencio a la Ciutadania (SIAC)
Desenvolupament d'un nou sistema d’informacié d’atencié a la ciutadania que adapte les necessitats dels diferents canals d’atencié a
Descripcio la ciutadania en la Generalitat als nous requisits tecnologics. Es gestionara la informacié de manera més estructurada, que permetra
relacionar-se amb altres sistemes de la Generalitat, aconseguint aixi la plena integracié en la nova Administracio electronica.
Participants Externs DGTIC, IVAP
Contratacio Externa S/N “S” (DGTIC)
Objectiu 7.3 Descripcid Presentacio i comunicacio del SIAC.
Servei de Sistemes d'Informacio d’/Atencié a la Ciutadania i Millora
Responsable ]
Continua
Indicadors Pla de comunicacio finalitzat (S/N)
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Abril 2021
Duracio 1 mes




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Implantacio del Sistema d'informacié d’atencio a la ciutadania (SIAC)

O 7 Implantacio del Sistema d'informacio d’'atencio a la ciutadania (SIAC)
Codi 6.2.1.PR 07
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.1. Sistemes d’'Informacié per a I’Atencio a la Ciutadania (SIAC)

Desenvolupament d'un nou sistema d’informacié d’atencié a la ciutadania que adapte les necessitats dels diferents canals d’atencié a
Descripcio la ciutadania en la Generalitat als nous requisits tecnologics. Es gestionara la informacié de manera més estructurada, que permetra
relacionar-se amb altres sistemes de la Generalitat, aconseguint aixi la plena integracié en la nova Administracio electronica.

Participants Externs DGTIC, IVAP
Contratacio Externa S/N “S” (DGTIC)
Objectiu7.4 Descripcid Formacio del personal usuari en el nou sistema d’'informacio.
Servei de Sistemes d'Informacié d’Atencié a la Ciutadania i Millora
Responsable ]
Continua
Indicadors Nombre de persones usuaries formades en la nova aplicacié SIAC
Valor optim (a assolir) 100% del personal
Data inici Maig 2021
Duracio 4 mesos




Projecte

03

Annexo L. Fitxes de projectes del Pla

Aplicacio del principi de proactivitat a tota la informacio a la ciutadania

Aplicacio del principi de proactivitat a tota la informacio6 a la ciutadania

Atent-a

Pla d’Atencio
a la Ciutadania
Més prop de tu

Codi 6.2.1.PR08

Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania

Sublinia 6.2.1. Sistemes d'Informacié per al’Atencié a la Ciutadania

Descripci6 S’info,rmaré en tot moment l.a ciuta.ldania de totes les novetats que es produisquen, on s'analitzaran tots els canals disponibles i quins seran
els més adequats per a cada tipologia.

Participants Externs

Contratacio Externa S/N

Objectiu 8.1

Disseny de les millores en el contingut i abast del nou butlleti

Descripcid .
proactiu de novetats.
Servei de Sistemes d'Informacio d’Atencié a la Ciutadania i Millora
Responsable ]
Continua
Indicadors Disseny finalitzat (S/N)
Valor optim (a assolir) “S”
Datainici Octubre 2020
Duracio 2 mesos




Projecte

03

Annexo L. Fitxes de projectes del Pla

Aplicacio del principi de proactivitat a tota la informacio a la ciutadania

Aplicacio del principi de proactivitat a tota la informacio6 a la ciutadania

Atent-a

Pla d’Atencio
a la Ciutadania
Més prop de tu

Codi 6.2.1.PR08

Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania

Sublinia 6.2.1. Sistemes d'Informacié per al’Atencié a la Ciutadania

Descripci6 S’info,rmaré en tot moment l.a ciuta.ldania de totes les novetats que es produisquen, on s'analitzaran tots els canals disponibles i quins seran
els més adequats per a cada tipologia.

Participants Externs

Contratacio Externa S/N

Objectiu 8.2

Descripcid Implantacié del nou butlleti proactiu de novetats.
Servei de Sistemes d’'Informacio d’/Atencié a la Ciutadania i Millora
Responsable ]
Continua
Indicadors Nou butlleti implantat (S/N)
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Abril 2021
Duracié 1 mes




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Transforma PROP: Cap a les oficines PROP AMR (Assisténcia en Mateéria de Registre)

O 9 Transforma PROP: Cap a les oficines PROP AMR (Assisténcia en Matéria de Registre)
Codi 6.2.2.PR 09
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.2. Canal presencial: xarxa d’'oficines PROP

Lobjectiu d’aquest projecte consisteix a transformar I'atencié presencial de les oficines PROP a oficines PROP AMR (d’assistéencia en matéria

Descripcio
> de registre) desenvolupant les noves funcions previstes en la Llei 39/2015. Projecte condicionat a I'entrada en vigor de la norma reguladora.
. Direccié General de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié (DGTIC)
Participants Externs . . . e
Direccié General de la Funcié Publica
Contratacié Externa S/N N
C L. Expedicié de copies auténtiques electroniques pels funcionaris
Objectiu 9.1 Descripci6 P P . dues b

habilitats en les oficines PROP.

Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania

Realitzada lexpedicié de coOpies auténtiques per funcionaris

habilitats en oficines PROP. Valor S/N
“S” al cap de 6 mesos des de la posada en marxa del registre de

funcionaris habilitats.

Indicadors

Valor optim (a assolir)

Data inici Setembre 2021

Duracio 6 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Transforma PROP: Cap a les oficines PROP AMR (Assisténcia en Mateéria de Registre)

O 9 Transforma PROP: Cap a les oficines PROP AMR (Assisténcia en Matéria de Registre)
Codi 6.2.2.PR 09
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.2. Canal presencial: xarxa d’'oficines PROP

Lobjectiu d’aquest projecte consisteix a transformar I'atencié presencial de les oficines PROP a oficines PROP AMR (d’assistéencia en matéria

Descripcio
> de registre) desenvolupant les noves funcions previstes en la Llei 39/2015. Projecte condicionat a I'entrada en vigor de la norma reguladora.
. Direccié General de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié (DGTIC)
Participants Externs . . . e
Direccié General de la Funcié Publica
Contratacié Externa S/N N
C L. Assisténcia a I'interessat en la identificacio o signatura electronica i
Objectiu 9.2 Descripci6 S

la presentacio de sol-licituds corresponents a un procediment.

Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania

Realitzada l'assisténcia a l'interessat en la identificacié o signatura
Indicadors electronica i la presentacié de sol-licituds corresponents a un

procediment. Valor S/N
“S” als 6 mesos des de la posada en marxa del registre de funcionaris

habilitats.

Valor optim (a assolir)

Datainici Setembre 2021

Duracio 6 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Transforma PROP: Cap a les oficines PROP AMR (Assisténcia en Mateéria de Registre)

O 9 Transforma PROP: Cap a les oficines PROP AMR (Assisténcia en Matéria de Registre)
Codi 6.2.2.PR 09
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.2. Canal presencial: xarxa d’'oficines PROP

Lobjectiu d’aquest projecte consisteix a transformar I'atencié presencial de les oficines PROP a oficines PROP AMR (d’assistéencia en matéria

Descripcid
> de registre) desenvolupant les noves funcions previstes en la Llei 39/2015. Projecte condicionat a I'entrada en vigor de la norma reguladora.
. Direccié General de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié (DGTIC)
Participants Externs . . . e
Direccié General de la Funcié Publica
Contratacio Externa S/N N
Objectiu 9.3 Practica de notificacions quan l'interessat o el seu representant

Descripcio compareguen de manera espontania en l'oficina i sol:liciten la
comunicacio o notificacio personal en aquell moment.

Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania

Realitzada la practica de notificacions quan l'interessat o el seu
representant compareguen de manera espontania en l'oficina i

Indicadors .. .. : .,
sol:liciten la comunicacio o notificacié personal en aquell moment.
Valor S/N
<. . “S” als 6 mesos des de la posada en marxa del registre de funcionaris
Valor optim (a assolir) .
habilitats.
Datainici Setembre 2021

Duracié 6 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Transforma PROP: Cap a les oficines PROP AMR (Assisténcia en Mateéria de Registre)

O 9 Transforma PROP: Cap a les oficines PROP AMR (Assisténcia en Matéria de Registre)
Codi 6.2.2.PR 09
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.2. Canal presencial: xarxa d’'oficines PROP

Lobjectiu d’aquest projecte consisteix a transformar I'atencié presencial de les oficines PROP a oficines PROP AMR (d’assistéencia en matéria

Descripcid
> de registre) desenvolupant les noves funcions previstes en la Llei 39/2015. Projecte condicionat a I'entrada en vigor de la norma reguladora.
. Direccié General de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié (DGTIC)
Participants Externs . . . e
Direccio General de la Funcioé Publica
Contratacié Externa S/N N
.. Atorgament d’'apoderament mitjancant la compareixenca personal
en l'oficina.
Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania
. Realitzada la funcié d’atorgament d’apoderament mitjancant la
Indicadors : e
compareixenca personal en l'oficina. Valor S/N
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Setembre 2021

Duracio 6 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Vertebra PROP: Nou model d'oficines PROP

1 O Vertebra PROP: Nou model d'oficines PROP

Codi 6.2.2.PR10
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.2. Canal presencial: xarxa d’'oficines PROP

Les oficines PROP s’han constituit com un referent en l'atencio a la ciutadania, altament valorat pels valencians i valencianes. Per aixo, es
Descripci6 revisara l'organitzacié territorial per a elaborar un mapa adaptat a les funcions especificades en la Llei 39/2015, les necessitats de la poblacio i
les eines tecnologiques, i sestablira un full de ruta per a l'obertura o reubicacié de noves oficines.

Participants Externs Ajuntaments
Contratacié Externa S/N N
.. Elaboracié del nou mapa d'oficines PROP, d'acord amb els criteris
Objectiu10.1 . B i .
L establits en la formulacié del projecte, que incloga el full de ruta
Descripcio ) .., . .
per a l'obertura o reubicacio de les noves oficines incloses en aquest
mapa.
Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania
Indicadors Elaboracid i aprovacio per la Direccio General
Valor optim (a assolir) Mapa elaborat i aprovat
Data inici Febrer 2021
Duracio 12 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Informa PROP: Més informacio per a la ciutadania en les oficines PROP

1 1 Informa PROP: Més informacio per a la ciutadania en les oficines PROP
Codi 6.2.2.PR11
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.2. Canal presencial: xarxa d’'oficines PROP

Millorarem la informacié general en el canal mitjancant 'accés d'informadors d'oficines PROP a les aplicacions de gesti6 dels expedients en
Descripci6 curs dels ciutadans i ciutadanes. Gracies a aquest accés directe, els informadors tindran a disposicié en tot moment informacio actualitzada i
evitaran noves consultes a altres departaments de la Generalitat.

Participants Externs Direccié General de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié (DGTIC)

Contratacio Externa S/N S

Accés dels informadors de les oficines PROP des dels seus equips a

Objectiu11.1 Descripcio
: o les aplicacions de gestié dels expedients més consultats.
Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania
) Accés efectiu a les aplicacions que disposen de la informacié sobre
Indicadors

gestio d'expedients.
Accés a les 3 consultes més demanades, que incloga almenys 1
consulta sobre expedients de discapacitat i dependencia.

Valor optim (a assolir)

Datainici Octubre 2020

Duracioé 14 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Digitalitza PROP: Digitalitzacio de la documentacio en les oficines PROP

1 2 Digitalitza PROP: Digitalitzaci6 de la documentacio en les oficines PROP
Codi 6.2.2.PR 12
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.2. Canal presencial: xarxa d’'oficines PROP

Descripci6 S’instal-lara en totes les oficines PROP la nova versio de I'aplicacié de registre MASTIN de la GVA, que inclou el modul per a la digitalitzacio

(modul WebScan).
Participants Externs Direccié General de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié (DGTIC)
Contratacio Externa S/N N
C L. Instal-lacio efectiva del maquinari i programari necessari per a la
Objectiu12.1

Descripci6 digitalitzacié de la documentacié presentada en totes les oficines
PROP amb funcio de registre d'entrada.

Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania

. Les oficines disposen de registre dentrada completament
Indicadors

digitalitzat.
Valor optim (a assolir) 100% d'oficines digitalitzades
Data inici Gener 2020

Duracio 12 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Cita PROP: Automatitzacio en gestio d'esperes i cita prévia

1 3 Cita PROP: Automatitzacio en gestio d'esperes i cita prévia
Codi 6.2.2.PR13
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.2. Canal presencial: xarxa d’'oficines PROP
Descripci6 Els sistemes de gestid d’'esperes i cita prévia sampliaran a la resta d'oficines PROP mixtes no incloses en la Xarxa Corporativa.
Participants Externs Direccié General de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié (DGTIC)
Contratacidé Externa S/N Satravésdela DGTIC
Objectiu 13.1 L.a 1mplantac1o dels 51stem.es de gestio d es.peres 1 cita pre.vlla, ja
Descringié disponible en totes les oficines PROP propies amb connexié a la
o xarxa corporativa de la GVA, s’estendra a la resta d'oficines PROP
mixtes no incloses en la xarxa corporativa.
Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania
Indicadors Nombre d'oficines mixtes amb gestor d'esperes instal-lat
Valor optim (a assolir) Totes (100%)
Data inici Febrer 2020
Duraci6 8 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Agilitza PROP: Reduccio dels temps d'espera

14

Agilitza PROP: Reduccio6 dels temps d'espera

Codi 6.2.2.PR14
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.2. Canal presencial: xarxa d’'oficines PROP

Potenciarem la cita préevia obligatoria com a mitja principal per a atendre la ciutadania i habilitarem la possibilitat de 'atencié presencial
sense cita previa i en situacions concretes a través d'un mecanisme (la cita exprés), que garantisca l'atencio a la ciutadania que aixi ho

Descripcid
g sol-licite per necessitats diverses, pero de manera equitativa i sense penalitzar el procediment habitual d’atencié presencial basat en la cita
previa.
Participants Externs
Contratacio Externa S/N S(atravésdela DGTIC)
S Definicio i implementacio de la cita exprés com a complementaria a
Objectiu14.1 Descripcid . .. P C s P P
la cita prévia obligatoria.
Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania
Indicadors Cita exprésimplantada

Una vegada finalitzat el periode de cita prévia obligatoria, la cita

Valor optim (a assolir
ptim( ) exprés atendra un maxim del 20% en cada oficina.

Data inici Setembre 2020

6 mesos des de la derogacio de l'obligacio de cita prévia obligatoria,

Duracio : .
segons la normativa en vigor.




Atent-a
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Més prop de tu

Projecte Agilitza PROP: Reduccio dels temps d'espera

14

Agilitza PROP: Reduccio6 dels temps d'espera

Codi 6.2.2.PR14
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.2. Canal presencial: xarxa d’'oficines PROP

Potenciarem la cita préevia obligatoria com a mitja principal per a atendre la ciutadania i habilitarem la possibilitat de 'atencié presencial
sense cita previa i en situacions concretes a través d'un mecanisme (la cita exprés), que garantisca l'atencio a la ciutadania que aixi ho

Descripcid
g sol-licite per necessitats diverses, pero de manera equitativa i sense penalitzar el procediment habitual d’atencié presencial basat en la cita
previa.
Participants Externs
Contratacio Externa S/N S(atravésdela DGTIC)
Objectiu14.2 Descripci6 Els temps d'espera mitjans sén inferiors a 10 minuts.
Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania
. Els temps mitjans d'espera en el comput global dels serveis atesos
Indicadors : , . . :
pel personal de les oficines és inferior a 10 minuts.
Valor optim (a assolir) Temps mitja d'espera global inferior a 10 minuts.
Data inici Setembre 2020
Duracio 6 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Localitza PROP: Millora de la senyalistica en oficines PROP

1 5 Localitza PROP: Millora de la senyalistica en oficines PROP
Codi 6.2.2.PR 15
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.2. Canal presencial: xarxa d’'oficines PROP

Es revisara i millorara la senyalitzacio, cartelleria i infografia de les oficines PROP, de manera que permeta a la ciutadania disposar

Descripeio d’elements bilinglies, ben situats, en bon estat i amb indicacions clares i concises.

Participants Externs Empreses del sector de la senyalistica i retolacio

Contratacié Externa S/N S

CEIst La senyalistica de les oficines ha de ser bilingtie (castella/valencia),

Descripci6 excepte la que afecta la denominacié oficial. Lobjectiu proposa
aconseguir que tota la senyalistica (excepte l'oficial) siga bilingtie.

Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania

Indicadors Senyalistica bilingtie en totes les oficines

Aconseguir el 100% dels elements d'informacié i senyalistica

Valor optim (a assolir
ptim ) bilinglies, excepte els que afecten la denominacio oficial.

Data inici Febrer 2021

Duracio 12 mesos




Atent-a
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Més prop de tu

Projecte Localitza PROP: Millora de la senyalistica en oficines PROP

1 5 Localitza PROP: Millora de la senyalistica en oficines PROP
Codi 6.2.2.PR 15
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.2. Canal presencial: xarxa d’'oficines PROP

Es revisara i millorara la senyalitzacio, cartelleria i infografia de les oficines PROP, de manera que permeta a la ciutadania disposar

Descripeio d’elements bilinglies, ben situats, en bon estat i amb indicacions clares i concises.

Participants Externs Empreses del sector de la senyalistica i retolacio

Contratacié Externa S/N S

Objectiu 15.2 Descripcié La senyalistica i altres elements informatius hauran d’estar ben

situats, en bon estat i amb indicacions clares i concises.

Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania

Valor mitja de les enquestes anuals a la ciutadania sobre la

senyalisticairetolacié de les oficines.
Puntuaci6 igual o superior a 8,5 (sobre 10) obtinguda en I'enquesta
anual de satisfaccio.

Indicadors

Valor optim (a assolir)

Data inici Febrer 2021

Duracioé 12 mesos




Atent-a
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Més prop de tu

Projecte AutoPROP: Assistéencia en 1'as dels mitjans telematics

1 é AutoPROP: Assisténcia en I'iis dels mitjans telematics

Codi 6.2.2.PR 16
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.2. Canal presencial: xarxa d’'oficines PROP

El servei AutoPROP té com a finalitat permetre que aquells que no tenen accés a realitzar tramits telematics, puguen fer-ho en un lloc

Descripeio d’autogestié i comptar amb assisténcia.

Participants Externs Direccié General de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié (DGTIC)

Contratacié Externa S/N N

Objectiu 16.1 AutoPROP ésun nou servei de les oficines PROP propies amb el qual

les persones que no disposen de mitjans tecnologics o tenen alguna
Descripci6 dificultat en el seu uUs poden fer tramits telematics publicats en el
web de la Generalitat Valenciana, en un lloc d’autogestio i comptar,
si hodesitja, amb l'assisténcia de personal de la Generalitat.

Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania

Indicadors Nombre d'oficines amb lloc autoprop instal-lat
Valor optim (a assolir) 9 (Totes)

Data inici Gener 2020

24 mesos. (Es prolonga la duracié per la situacié provocada pel
Duracio6 COVID-19, ja que no fa recomanable posar a la disposicié de la
ciutadania mitjans telematics per al seu tis compartit.)
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1/

Annexo L. Fitxes de projectes del Pla

Activa PROP: Reorganitzacio de I'horari d'atencio a la ciutadania

Activa PROP: Reorganitzacié de I'horari d’atencié a la ciutadania

Atent-a

Pla d’Atencio
a la Ciutadania
Més prop de tu

Codi 6.2.2.PR17
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.2 Canal presencial: xarxa d'oficines PROP
S'impulsara la modificacié de la regulacié de 'horari de les oficines PROP, de manera que aquest s'adeqiie a I'’horari general del personal de la
Descripci6 Generalitat, al mateix temps que s'incloga la possibilitat d'estendre la jornada per a atendre les persones amb dificultat d’adaptacié a aquest
horari mitjancant personal suficientment qualificat.
Participants Externs Direccié General de la Funcié Publica
Contratacié Externa S/N N
.. Disseny de la nova regulacié horaria en lI'atencié a la ciutadania,
Objectiul7.1 Descripcio . v S ) o
especialment en la xarxa d'oficines PROP.
Direccié General de Transparéncia, Atencio a la Ciutadania i Bon
Responsable
Govern
Indicadors Disseny finalitzat. Valor S/N
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Desembre 2020
Duracio 4 mesos
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Annexo L. Fitxes de projectes del Pla

Activa PROP: Reorganitzacio de I'horari d'atencio a la ciutadania

Activa PROP: Reorganitzacié de I'horari d’atencié a la ciutadania

Atent-a

Pla d’Atencio
a la Ciutadania
Més prop de tu

Codi 6.2.2.PR17
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.2 Canal presencial: xarxa d'oficines PROP
S'impulsara la modificacié de la regulacié de 'horari de les oficines PROP, de manera que aquest s'adeqiie a I'’horari general del personal de la
Descripci6 Generalitat, al mateix temps que s'incloga la possibilitat d'estendre la jornada per a atendre les persones amb dificultat d’adaptacié a aquest
horari mitjancant personal suficientment qualificat.
Participants Externs Direccié General de la Funcié Publica
Contratacié Externa S/N N
.. Disseny de la nova regulacié horaria en lI'atencié a la ciutadania,
Objectiu17.2 Descripcio . v S ) o
especialment en la xarxa d'oficines PROP.
Direccié General de Transparéncia, Atencio a la Ciutadania i Bon
Responsable
Govern
Indicadors Disseny finalitzat. Valor S/N
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Desembre 2020
Duracio 4 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Implantacio de sistemes de reconeixement de veu en el 012

1 8 Implantacio de sistemes de reconeixement de veu en el 012
Codi 6.2.3.PR 18
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.3. Atencio telefonica i multicanal: el servei 012

Implantacio del sistema de reconeixement de veu IVR per a pagaments de Tresoreria i del Servei Valencia d'Ocupacio, LABORA. També es
fara extensible a altres projectes com la gestid de cites previes de les oficines Prop. Una vegada implantats, es pretén estudiar la viabilitat

Descripcid
g d’automatitzaciéo amb IVR per a la seua possible implantacié en altres serveis com el de les consultes de situacié de determinats expedients
presentats per la ciutadania davant la Generalitat.
Participants Externs Direccié General de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié (DGTIC)
Contratacié Externa S/N S (a través de la DGTIC)
S Posada en marxa dels serveis d’autoprovisié pel canal de veu del
Objectiu 18.1 Descripci6 . . : P P
servei 012 per a LABORA i Tresoreria.
Responsable Servei d’Atencid a la Ciutadania (012)
Indicadors Sistemes d’autoprovisié instal-lats
Valor optim (a assolir) 2
Data inici Gener 2020

Duracio 20 mesos
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Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Implantacio de sistemes de reconeixement de veu en el 012

1 8 Implantacio de sistemes de reconeixement de veu en el 012
Codi 6.2.3.PR 18
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.3. Atencio telefonica i multicanal: el servei 012

Implantacio del sistema de reconeixement de veu IVR per a pagaments de Tresoreria i del Servei Valencia d'Ocupacio, LABORA. També es
fara extensible a altres projectes com la gestid de cites previes de les oficines Prop. Una vegada implantats, es pretén estudiar la viabilitat

Descripcid
g d’automatitzaciéo amb IVR per a la seua possible implantacié en altres serveis com el de les consultes de situacié de determinats expedients
presentats per la ciutadania davant la Generalitat.
Participants Externs Direccié General de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié (DGTIC)
Contratacié Externa S/N S (a través de la DGTIC)
S Posada en marxa dels serveis d’autoprovisié pel canal de veu del
Objectiu 18.2 Descripcid . . .. : P P
servei 012 per a Cita Prévia en Oficines PROP.
Responsable Servei d’Atencid a la Ciutadania (012)
Indicadors Sistemes d’autoprovisié instal-lats
Valor optim (a assolir) 1
Data inici Octubre 2021

Duracio 9 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Nou contracte de prestacio del servei 012

1 ; Nou contracte de prestacio del servei 012

Codi 6.2.3.PR 19
Linia 6.2. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.3. Atencio telefonica i multicanal: el servei 012

Desplegament dels plecs técnics i administratius per a la renovacio del contracte de prestacio del servei 012. En aquest nou plec s'inclouran

Descripcio
g els canals actuals de veu, xat de text, xat de videoi correu electronic, a més de valorar nous canals com les xarxes socials i xatbots.
Participants Externs Direccié General de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié (DGTIC)
Contratacio Externa S/N S (atravésdela DGTIC).
Objectiu 19.1 Redaccio final dels plecs tecr.1}cs 1 admlr}lstratlus per a la renovac.lo
del contracte per a la prestacié del servei Contact Center Corporatiu
Descripcio de la GV que inclou el servei 012 i el CAU-TIC per a usuaris de la
Generalitat. S'inclou la publicacié, valoracié i adjudicacié del nou
contracte.
Responsable Servei d’Atencio a la Ciutadania (012)
Indicadors Contracte adjudicat
Valor optim (a assolir) S/N valor optim “S”
Data inici 1r trimestre de 2020
Duracio 24 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Oficines digitals per a la ciutadania

2 O Oficines digitals per a la ciutadania

Codi 6.2.4.PR 20
Linia 6.2. Més prop de la ciutadania. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.4. Atencio virtual descentralitzada

Loficina PROP virtual contribuira a ampliar la distribucio territorial de les oficines PROP, de manera que en aquelles zones on no siga

Descripcio possible comptar amb una oficina amb personal propi, la ciutadania dispose d'un punt d’assisténcia de la Generalitat

Participants Externs

Contratacié Externa S/N S

Objectiu 20.1 Descripcio Comptar amb un disseny técnic i organitzatiu detallat.
Responsable Subdireccio General de Qualitat i Atencio a la Ciutadania
Indicadors Disseny técnic i organitzatiu elaborat (S/N)
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Setembre 2021

Duracio 8 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Oficines digitals per a la ciutadania

2 O Oficines digitals per a la ciutadania

Codi 6.2.4.PR 20
Linia 6.2. Més prop de la ciutadania. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.4. Atencio virtual descentralitzada

Loficina PROP virtual contribuira a ampliar la distribucio territorial de les oficines PROP, de manera que en aquelles zones on no siga

Descripcio possible comptar amb una oficina amb personal propi, la ciutadania dispose d'un punt d’assisténcia de la Generalitat
Participants Externs
Contratacié Externa S/N S
Objectiu 20.2 Descripcié Instal-lacié d'un pilot.
Responsable Subdireccio General de Qualitat i Atencio a la Ciutadania
Indicadors Pilot implantat (S/N)
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Juny 2022

Duracio 5 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Comunicacio clara en el nou Portal d’Atencié a la Ciutadania

21

Comunicacio clara en el nou Portal d’Atencid a la Ciutadania

Codi 6.2.5.PR 21
Linia 6.2. Més prop de la ciutadania. Definicié i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.5. Comunicacio claraicanal digital

Disseny i implementacié d'un nou Portal d’Atencié a la Ciutadania amb un llenguatge clar i comprensible, sense fer us de terminologia
Descripci6 administrativa complexa, i incloent-hi infografies que aclarisquen la informacié mostrada als ciutadans i ciutadanes. Inclou el disseny i la
implementacié d'una app.

Participants Externs Direccié General de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié (DGTIC)
Contratacio Externa S/N S
Objectiu 21.1 Dlsse.ny 1 1mp1§mentac1o dun, nou port.al am.b un l.le.ngua’.cge
o clar i comprensible, sense fer us de terminologia administrativa
Descripcid .. .. . . .,
complexa, i incloent-hi infografies que aclarisquen la informacio
mostrada als ciutadansiciutadanes.
Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania
Indicadors S/N Portal desenvolupat, instal-lat i en funcionament.
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Octubre 2021
Duracio 12 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Comunicacio clara en el nou Portal d’Atencié a la Ciutadania

2 1 Comunicacio clara en el nou Portal d’Atenci6 a la Ciutadania
Codi 6.2.5.PR 21
Linia 6.2. Més prop de la ciutadania. Definicié i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.5. Comunicacio claraicanal digital

Disseny i implementacié d'un nou Portal d’Atencié a la Ciutadania amb un llenguatge clar i comprensible, sense fer us de terminologia
Descripci6 administrativa complexa, i incloent-hi infografies que aclarisquen la informacié mostrada als ciutadans i ciutadanes. Inclou el disseny i la
implementacié d'una app.

Participants Externs Direccié General de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié (DGTIC)
Contratacié Externa S/N S
Objectiu 21.2 Descripcié Imple.mentac.ié d'una app no nati\.ra, r.e,sponsiva del Portal d’Atencio
a la Ciutadania basat en la comunicacié clara.
Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania
Indicadors S/N App desenvolupada, instal-lada i en funcionament.
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Gener 2023
Duraci6 3 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Guila de recomanacions i formacio en comunicacio clara

2 2 Guia de recomanacions i formacid en comunicacio clara

Codi 6.2.5.PR 22
Linia 6.2. Més prop de la ciutadania. Definicié i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.5. Comunicacio claraicanal digital

Elaborar guies de recomanacions i difondre en I'ambit de la Generalitat la necessitat d'utilitzar comunicacio clara per a la comunicacio entre
Descripcio la Direccidé Generali altres conselleries de la Generalitat.
El projecte inclou la formacid per al personal implicat, adaptada al context dels grups que es determinen.

Participants Externs N

Contratacié Externa S/N S

Objectiu 22.1 Descripcid Elaboracié de la guia de recomanacions
Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania
Indicadors Guies elaborades S/N
Valor optim (a assolir) S
Data inici Setembre 2022
Duraci6 2 mesos




Atent-a

Annexo l. Fitxes de projectes del Pla

Més prop de tu

Projecte Guila de recomanacions i formacio en comunicacio clara

2 2 Guia de recomanacions i formacid en comunicacio clara

Codi 6.2.5.PR 22
Linia 6.2. Més prop de la ciutadania. Definicié i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.5. Comunicacio claraicanal digital

Elaborar guies de recomanacions i difondre en I'ambit de la Generalitat la necessitat d'utilitzar comunicacio clara per a la comunicacio entre
Descripcio la Direccidé Generali altres conselleries de la Generalitat.
El projecte inclou la formacid per al personal implicat, adaptada al context dels grups que es determinen.

Participants Externs N

Contratacié Externa S/N S

Objectiu 22.2 Descripcid Formacid a personalinterndela DG
Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania
Indicadors Formacié realitzada S/N
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Octubre 2022
Duraci6 2 mesos
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Més prop de tu

Projecte Guila de recomanacions i formacio en comunicacio clara

2 2 Guia de recomanacions i formacié en comunicacio clara

Codi 6.2.5.PR 22
Linia 6.2. Més prop de la ciutadania. Definicid i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania
Sublinia 6.2.5. Comunicacio claraicanal digital

Elaborar guies de recomanacions i difondre en I'ambit de la Generalitat la necessitat d'utilitzar comunicacié clara per a la comunicacié entre
Descripcio la Direccié General i altres conselleries de la Generalitat.
El projecte inclou la formacio per al personal implicat, adaptada al context dels grups que es determinen.

Participants Externs N
Contratacié Externa S/N S
Objectiu 22.3 Descripcid Formacid a personal d’altres conselleries que es determinen.
Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania
Indicadors Formacié realitzada S/N
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Novembre 2022
Duraci6 2 mesos




Projecte

2.3

Annexo L. Fitxes de projectes del Pla

Mesurament de resultats i guadre de comandament en I'atencio a la ciutadania

Atent-a

Pla d’Atencio
a la Ciutadania
Més prop de tu

Mesurament de resultats i quadre de comandament en I'atencié a la ciutadania

Codi 6.3.PR 23
Linia 6.3. Més prop de la innovacié: Innovacioé en atencié a la ciutadania
Sublinia
Descripci6 Deﬁni.cifﬁ d'una estratégia de Business Inteligence per a atencié a la ciutadania i la creacié de quadres de comandament que faciliten la presa
de decisions.
Participants Externs S(DGTIC)
Contratacié Externa S/N N
Objectiu 23.1 Descripcié .Consultoria a.ulnb la DGT¥(,3 per a revisio de les fonts de dades i
implementacié de la solucioé.
Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania
Indicadors Solucié Blimplantada. Valor S/N
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Gener 2022
Duraci6 6 mesos
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Annexo L. Fitxes de projectes del Pla

Mesurament de resultats i guadre de comandament en I'atencio a la ciutadania

Atent-a

Pla d’Atencio
a la Ciutadania
Més prop de tu

Mesurament de resultats i quadre de comandament en I'atencié a la ciutadania

Codi 6.3.PR 23

Linia 6.3. Més prop de la innovacié: Innovacioé en atencié a la ciutadania

Sublinia

Descripci6 Deﬁni.cifﬁ d'una estratégia de Business Inteligence per a atencié a la ciutadania i la creacié de quadres de comandament que faciliten la presa
de decisions.

Participants Externs S(DGTIC)

Contratacié Externa S/N N

Objectiu 23.2 Descripcid Formacio
Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania
Indicadors Formacié realitzada. Valor S/N
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Setembre 2022
Duraci6 1mes




Atent-a
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Més prop de tu

Projecte Implantacié d'un xatbot per a I'atencié a la ciutadania

24

Implantacié d'un xatbot per a 'atencié a la ciutadania

Codi 6.3.PR 24

Linia 6.3. Més prop de la innovacié: Innovacioé en atencié a la ciutadania

Sublinia

Descripci6 Implantacié d'un xatbot per a I'atencié a la ciutadania.

Participants Externs S(DGTIC)

Contratacié Externa S/N S

Objectiu 24.1 Descripcid Implantacio xatbot.
Responsable Servei d’Atencié a la Ciutadania
Indicadors Xatbot implantat. Valor S/N
Valor optim (a assolir) “S”
Data inici Octubre 2022
Duraci6 9 mesos




Annexo II. Cronograma o

Més prop de tu

I. Més prop de l'excel-léncia. Implantacié d'un model d’excel-léncia

1. Definicio de la missio, visiod i valors

2. Formacio en gesti6 de la qualitat total en els serveis publics

3. Impuls d'un sistema de gestié per processos

3.1 Identificacid, definicié i classificacié de processos. Mapa de processos

3.2 Disseny dels processos clau

4. Estudi de satisfaccié dels usuaris

4.1 Enquesta

4.2 Enquesta

4.3 Enquesta

4.4 Enquesta

5. Implementacié d'un sistema de millora continua

5.1 Realitzacié de 2 autoavaluacions de qualitat

5.2 Disseny d'un programa de millora després de la primera autoavaluacié

5.3 Executar el programa de millora

6. Obtencio de 'acreditacié de qualitat per al sistema d’atencié a la ciutadania

II. Més prop de la ciutadania. Definicié i implantacié d'un nou model d’atencié a la ciutadania

7. Nou Sistema d’'Informaci6 d’Atencio a la Ciutadania

7.1 Validacié del sistema implementat

7.2 Implantacio del sistema

7.3 Presentacié i comunicacié del SIAC

7.4 Formacié del personal usuari en el nou sistema d’'informacié

8. Principi de proactivitat en informacié a la ciutadania

8.1 Disseny de les millores en el contingut i abast del nou butlleti proactiu de novetats

8.2 Implantacié del nou butlleti proactiu de novetats




Atent-a

Annexo II. Cronograma

Més prop de tu

9. Transforma PROP: Cap a les oficines PROP AMR (Assisténcia en Matéria de Registre)

9.1 Expedicié de copies autentiques

9.2 Assisténcia a l'interessat

9.3 Practica de notificacions

9.4 Atorgament d’'apoderament

10. Vertebra PROP: Nou model d’oficines PROP

11. Informa PROP: Més informacié per a la ciutadania en les oficines PROP

12. Digitalitza PROP: Digitalitzacié de la documentacio en les oficines PROP

13. Cita PROP: Automatitzacié en gestié d'esperes i cita prévia

14. Agilitza PROP: Reduccié dels temps d'espera

14.1 Definicié i implementacio de la cita exprés com a complementaria a la cita prévia obligatoria

14.2 Els temps d’espera mitjans sén inferiors a 10 minuts

15. Localitza PROP: Millora de la senyalistica en oficines PROP

15.1 La senyalistica de les oficines ha de ser bilinglie excepte la que afecta la denominacié oficial

15.2 La senyalistica i altres elements informatius

16. AutoPROP: Assisténcia en I'is dels mitjans telematics

17. Activa PROP: Reorganitzacié de I'horari d’atencié a la ciutadania

17.1 Disseny de la nova regulacié horaria en I'atencié a la ciutadania, especialment en la xarxa d'oficines PROP

17.2 Elaboracié d'un nou Decret que regule 'atencio a la ciutadania

18. Implantacio de sistemes de reconeixement de veu en el 012

18.1 Posada en marxa dels serveis d’autoprovisié pel canal de veu del servei 012 per a LABORA i TRESORERIA

18.2 Posada en marxa dels serveis d’'autoprovisio pel canal de veu del servei 012 per a Cita Previa en Oficines PROP

19. Nou contracte de prestacié del servei 012

20. Oficines digitals per a la ciutadania

20.1 Comptar amb un disseny tecnic i organitzatiu detallat

20.2 Instal-lacié d'un pilot
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21. Comunicacio clara en el nou Portal d’Atencid a la Ciutadania

21.1 Disseny i implementacié d'un nou portal amb un llenguatge clar i comprensible

21.2 Implementacié d'una APP no nativa

22. Guia de recomanacions i formacio en comunicacio clara

22.1 Elaboracié de la guia de recomanacions

22.2 Formacié a personal intern de la DG

22.3 Formaci6 a personal d’altres conselleries que es determinen

III. Més prop de I'innovacié: Innovacié en atencié a la ciutadania

23. Mesurament de resultats i quadre de comandament en I'atencio a la ciutadania

23.1 Consultoria amb la DGTIC per a revisio de les fonts de dades i implementacio de la solucié

23.2 Formacio6

24. Implantacié d'un xatbot per a I'atencio a la ciutadania

Atent-a

Pla d’Atencio
a la Ciutadania
Més prop de tu



Atent-a

Plan de Atencién
a la Ciudadania

Més prop de tu
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