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El plan que ahora les presentamos es el primero de la Generalitat orientado
exclusivamente y de forma especifica a la atencion a la ciudadania. Facilitar la
comunicaciéon y hacer que la relacion de las ciudadanas y los ciudadanos con
la Administracion sea mas agil, mas sencilla y mas fluida es nuestro objetivo
fundamental, que se ajusta plenamente a la voluntad de servicio publico de una
Administracion en la que queremos situar, en primer lugar, a las personas.

El funcionamiento y la accién de las Administraciones cobra todo su sentido cuando el
ciudadano o ciudadana entra en contacto con la Administracion publica, y los servicios
de atencidn a la ciudadania representan este punto de contacto. Es, para la ciudadania,
el primer nivel donde se dirige cuando necesita a los poderes publicos y, para la
Administracion, el ultimo, donde se canalizan los servicios y las politicas publicas.

Con este instrumento estratégico, pretendemos mejorar la red de atencion a la
ciudadania con la idea de una Administracion proxima y atenta a las necesidades y a
las inquietudes de los ciudadanos vy las ciudadanas; es decir, proactiva y que escucha.
Se trata de abordar el reto de transformar el caracter universal de los servicios
publicos y adaptarlo a una atencion individual y personalizada de calidad. Queremos
construir, al fin y al cabo, una Administraciéon mas humana, que mire a los ojos de los
ciudadanos y ciudadanas, y contribuir asi a reforzar la confianza de la ciudadania en
las instituciones publicas.

Mas cerca de ti resume esta vocacion, que se concreta en los tres grandes ejes de trabajo
que hemos proyectado para los préximos anos: mas cerca de la excelencia, mas cerca
de la ciudadania y mas cerca de la innovacion.

El primer eje es de indole metodoldgica, y consiste en establecer un sistema de calidad
total y excelencia en nuestra red de atencion a la ciudadania basado en el modelo
EFQM, un modelo de mejora continua que desde hace anos sirve de referencia
en el sector publico de los paises de la Union Europea. El trabajo por obijetivos, el
establecimiento de indicadores, la gestion integral de la informacion, la orientacion a

las personas v los procedimientos de evaluacion y autoevaluacion son el camino mas
seguro para garantizar la calidad de nuestro servicio.

El segundo eje vertebrador del plan consiste en el desarrollo de un nuevo modelo de
atencion a la ciudadania que permita la implantacion completa de la Administracion
electronica superando el obstaculo de la brecha digital. Esto implica una mejora de
la atencion llevando a cabo una labor de acompanamiento para apoyar y facilitar la
tramitacion y el registro de documentos a las personas que lo necesitan. Esta atenciéon
particularizada supone también un elemento de mejora democratica, puesto que
garantiza un trato igualitario para el conjunto de nuestra ciudadania.

Todo esto se completa con su ultimo eje, el de la innovaciéon. La acumulacion de todo
el conocimiento vy la experiencia acumulada en todos los anos de funcionamiento del
servicio de atencion a la ciudadania puede aprovecharse de forma eficaz y eficiente
gracias a nuevas técnicas vinculadas a la gestién de los datos y la inteligencia artificial,
lo que nos permitira la prestacion de servicios mas completos y mejores. Todo ello a
partir de la revision de las normas vinculadas a los repositorios de informacién y una
redefinicion de los diferentes canales tradicionales de atencion, presencial, telefénica
digital, que ahora podran ser complementados con nuevas herramientas tecnolégicas
tales como la utilizacion de chatbots o robots digitales para responder a las cuestiones
solicitadas mas frecuentemente de manera automatizada.

El Plan de Atencion a la Ciudadania Atent-a 2020-2023 es una apuesta decidida de
trabajo por una atencion de proximidad. En una situacion como la actual es esencial
que desde la Administraciéon pongamos todos los medios a nuestro alcance para
facilitar una respuesta rapida y adecuada a las necesidades de la ciudadania. Este es
nuestro compromiso.

Rosa Pérez Garijo
Consellera de Participacion, Transparencia, Cooperacion y Calidad Democratica.
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1. Introduccion

Cuando se decide elaborar un plan, la primera pregunta es por qué y para qué. La respuesta la encontramos en la diferencia
[( «

entre las palabras “prever” y “planificar”. Si hablamos de prevision, nos estamos refiriendo a mirar hacia el futuro y tratar de

predecir lo que sucederd; pero, cuando planificamos, “ensayamos mentalmente”, y lo que pretendemos es, ademas, establecer

los medios necesarios para participar e incidir en la construccion de ese futuro. Hemos de prever los cambios que se avecinan,

pero sobre todo queremos influir en esa nuevarealidad,demodo que la Administracion resultante preste los mejores servicios

posibles a la ciudadania.

Nos encontramos en un momento clave del cambio de modelo de Administracion. El
hecho de que nuestra Administracion, tal y como establece la Ley 39/2015, deba ser
plenamente electrénica, propicia un cambio de paradigma que obliga a modificar
nuestras estructuras, sistemas y métodos de trabajo; todo ello implica, asimismo, la
necesidad de dotar al personal funcionario de nuevos conocimientos y habilidades
que la sociedad vy la industria ya ha integrado plenamente: redes sociales, ciencia de
los datos, inteligencia artificial, etc. La nueva Administracion digital supone el cambio
mas importante en lo que va de siglo en el modo en que Administracion y ciudadania
se relacionan; cambio que con la crisis provocada por el COVID-19 se torna mas
apremiante.

Nuestro papel desde la Conselleria de Participacién, Transparencia, Cooperacion y
Calidad Democratica, como departamento competente en atencion a la ciudadania,
es participar en la definicion e implementacion de un nuevo modelo de atencion
ciudadana en la Generalitat, un modelo que desarrolle al maximo todas las
posibilidades que el mundo digital proporciona para alcanzar una Administracién mas
eficaz y eficiente, pero que, a la vez, cuide y atienda con esmero a aquellas personas
que no estan en condiciones de disfrutar de esta nueva Administracion. Si los
principios de eficacia y eficiencia son fundamentales, como Administracién publica no
lo es menos el de equidad. Queremos, pues, intervenir en la evolucion de la Generalitat
hacia una Administracién mas eficaz, eficiente, digitalizada y que al mismo tiempo



trate de forma equitativa a toda la ciudadania, sin distincion del nivel socioeconémico
o cultural. Ese es nuestro reto y para eso elaboramos este Plan.

En el documento exponemos los antecedentes recientes (apartado 2) y el marco
normativo (apartado 3) que le es propio, para, a continuacion, definir los principios de
actuacion que rigen la atencion a la ciudadania (apartado 4) y el andlisis de la situacién
actual con su correspondiente diagnéstico (apartado 5).

En el apartado 6 concretamos los proyectos que constituyen el Plan, agrupados por
lineas y sublineas de actuacién. A continuacion, nos ha parecido importante dedicar
un punto especifico (apartado 7) a unificar y resumir los cambios normativos que
prevé el documento.

2. Antecedentes

La hoja de ruta que este Plan desarrolla empezo
en la anterior legislatura con el Plan de atencion
a la ciudadania, simplificacion y mejora de la
calidad de los SS.PP. - horizonte 2019, cuya
ejecucion ha finalizado. Este Plan abarcaba tanto
la atencion a la ciudadania como los proyectos de
simplificacion administrativa y de excelencia en
los servicios publicos.

En el apartado 8 presentamos los ejes transversales que atraviesan el plan: el eje de
formacion, el relativo a la participacion ciudadana, la transparencia y el control y
evaluacion del Plan.

Finalmente, en el apartado 9 presentamos los recursos previstos, y tratamos los
aspectos vinculados a su aprobacion y comunicacion. Dada la naturaleza de nuestro
Plan, ademas de su ejecucidn, la comunicacion externa e interna constituye un punto
clave.

En el anexo I se incluyen todas las fichas detalladas de los proyectos por lineas de
actuacion vy en el anexo II figura el cronograma previsto de ejecucion del Plan.

Actualmente, las competencias en simplificacion y mejora de la calidad de los servicios
publicos competen a otra conselleria, por lo que el nuevo Plan que ahora nace se centra
en la atencidn a la ciudadania pero, eso si, sin olvidar la simplificacion, la calidad en
atencion a la ciudadania y la digitalizacion de los procesos en este ambito, asi como el
impulso decidido de la mejora continua en todos los canales de atencion ciudadana.
Ello permitira focalizar claramente la atencién a la ciudadania de la Generalitat como
elemento central de todo el Plan y los principios que la caracterizan, como la proximidad
y la orientacion a la ciudadania, y a la vez aprovechar la experiencia y el conocimiento
existente en calidad y simplificacion, para mejorar el sistema de atencion ciudadana.
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3. Marco normativo
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A continuacion relacionamos, ordenado por rango norma-
tivo y cronolégico, el conjunto de disposiciones (leyes, dis- Marco Marco Marco
posiciones reglamentarias o acuerdos del Consell) en que se eUropeo Esisalfaci Jutondmico
fundamentan y apoyan las diferentes lineas y sublineas de
actuacion, proyectos y ejes recogidos en este Plan.
Marco europeo - Real Decreto-Ley 11/2018, de 31 de agosto, de transposicion de directivas en materia
de proteccién de los compromisos por pensiones con los trabajadores, prevencion del
- Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril de blanqueo de capitales y requisitos de entrada y residencia de nacionales de paises
2016 relativo a la proteccién de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento terceros y por el que se modifica 18{ Ley 39/ 2015, ffle 1 de octubre, del Procedimiento
de datos personales y a la libre circulacién de estos datos y por el que se deroga la Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
Directiva 95/46/CE. - Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de
- Reglamento (UE) 2018/1724 del Parlamento Europeo vy del Consejo, de 2 de octubre Seguridad en el ambito de la Administracién electronica, modificado por Real Decreto
de 2018, relativo a la creacion de una pasarela digital inica de acceso a informacion, 951/2015, de 23 de octubre.

procedimientos y servicios de asistencia y resolucion de problemas y por el que se

, - Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de
modifica el Reglamento (UE) n.° 1024/2012.

Interoperabilidad en el ambito de la Administracion electronica.

- Resolucion de 3 de mayo de 2017, de la Secretaria de Estado de Funcion Publica, por la
Marco basico estatal que se establecen las condiciones para la adhesion de las Comunidades Auténomas y
de las Entidades Locales a la plataforma GEISER/ORVE, como mecanismo de acceso al

. - » ) registro electronico y al sistema de interconexion de registros.
- Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y Garantia

de los Derechos Digitales.

- Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las  Marco autonomico
Administraciones Publicas.

- Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico. - Decreto 165/2010, de 8 de octubre, del Consell, por el que se establecen medidas de
simplificacion y reducciondecargasadministrativasenlosprocedimientosgestionados

- Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de Firma Electronica. por la Administracién de la Generalitat y su sector publico.




Decreto 66/2012, de 27 de abril, por el que se establece la politica de seguridad de la
informacion de la Generalitat.

Decreto 191/2014, de 14 de noviembre, del Consell, por el que se regula la atencién a la
ciudadania, el registro de entrada y salida de escritos y la ordenacion de las oficinas de
registro en la Administracion de la Generalitat.

Decreto 220/2014, de 12 de diciembre, del Consell, por el que se aprueba el Reglamento
de Administracion electrénica de la Comunitat Valenciana.

Decreto 5/2019, de 16 de junio, del president de la Generalitat, por el que se determinan
el numero y la denominacion de las consellerias, y sus atribuciones.

Decreto 105/2019, de 5 de julio, del Consell, por el que establece la estructura organica
basica de la Presidencia y de las consellerias de la Generalitat.

Decreto 24/2016, de 26 de febrero, del Consell, por el que se modifica el Decreto
160/2015,de 18 deseptiembre,del Consell, por elque se aprueba el Reglamentoorganico
y funcional de la Conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social, Participacion y
Cooperacion.

Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell, por el que se establece el sistema para la
mejora de la calidad de los servicios publicos y la evaluacion de los planes y programas
en la Administracion de la Generalitat y su sector publico instrumental.

Decreto 26/2020, de 21 de febrero, del Consell, de creaciéon de la Comisidon
Interdepartamental para la Modernizaciéon de la Administracion Publica.

Decreto 20/2020, de 14 de febrero, del Consell, de modificaciéon del Decreto 112/2008,
por el cual se crea la Comision Interdepartamental para la Modernizaciéon Tecnologica,
la Calidad y la Sociedad del Conocimiento en la Comunitat Valenciana.

Orden 3/2012, de 7 de junio, de la Conselleria de Hacienda y Administracién Publica,
por la que se aprueba el Manual de Normalizacién de Formularios de la Generalitat y
su sector publico.

Orden 7/2012, de 27 de septiembre, de la Conselleria de Hacienda y Administracion
Publica, por la que se regula el catalogo de procedimientos administrativos de la
Administracion de la Generalitat y su sector publico.

Resolucion de 5 de mayo de 2015, del secretario autonémico de Administracion
Publica, por la que se dictan las directrices de funcionamiento y se aprueba el manual
de instrucciones que sera de obligado cumplimiento para todas las oficinas de registro
de la Generalitat, incluidas en el ambito de aplicacion del Decreto 191/2014, de 14 de
noviembre, del Consell.

Resolucion del subsecretario de la Conselleria de Transparencia, Responsabilidad
Social, Participacion y Cooperacion, de 13 de julio de 2017, sobre el tramite telematico
general y la forma de proceder por parte del personal de la Generalitat en relacion con
los sujetos contemplados en los articulos 14.2 y 14.3 de la Ley 39/2015.

Resolucionde28deseptiembrede 2015,dela Direccion de TecnologiasdelaInformacion
y las Comunicaciones, por la que se establecen las condiciones para actuar como oficina
de registro presencial del sistema Cl@ve.

Resolucion de 14 dediciembre de 2015, de la Direccion de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones, por la que se establecen las prescripciones técnicas necesarias
para el desarrollo y aplicacion del sistema Cl@ve.
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4. Principlos de atencion a la ciludadania

Si bien en este plan se incluye un proyecto para la Definicion de la mision, vision y valores, no es menos cierto que existen, de
hecho, unos principios que sirven de inspiracion y marco de referencia para el presente Plan. Es de estos principios, ademas,

de donde se partira para la definicion de la nueva cultura organizativa. Estos son:

Orientacion de servicio a la ciudadania
El objetivo fundamental del Plan es la prestacion de servicios de calidad con una
orientacion clara a la ciudadania de la Comunitat Valenciana.

Una Administracion sencilla y proxima
La actividad publica debe fundamentarse en la accesibilidad de la informacién. La
Administracion debe ser lo mas proxima y sencilla posible a la ciudadania.

Una atencion proactiva

Nuestro sistema de atencion a la ciudadania debe buscar, siempre que sea posible, la
proactividad; es decir, tratar de anticiparse a las necesidades de los ciudadanos y
ciudadanas en vez de actuar de modo reactivo.

Equidad

Debe garantizarse a la ciudadania la equidad en el acceso a la informacioén y los servicios
publicos independientemente de su lugar de residencia y de su nivel de conocimientos
tecnologicos. La implantacion de la Administracion electrénica no puede generar
ciudadania de primera y de segunda.

Transparencia

La actividad publica debe garantizar la accesibilidad de la informacion, siendo una
excepcion las restricciones a esta, que solo podran fundarse en la protecciéon de otros
derechos.

Participacion
La ciudadania participa en la definicion del modelo de relacién entre ella y la
Administracion.

Excelencia y mejora continua

Compromiso en alcanzar una atencién excelente en la relacion con la ciudadania. Para
ello debe propiciarse la mejora continua de sus sistemas de gestion, en orden a conseguir
la maxima eficiencia con los recursos disponibles y la maxima satisfaccion de las
necesidades y expectativas de la ciudadania.

Innovacion y creatividad
Hay queponerespecialatenciéonenlainnovaciony creatividad eneldisenoeimplantacion
de los servicios publicos como herramientas de mejora.

Colaboracion y cooperacion

En la nueva atencion a la ciudadania solo es posible alcanzar el éxito si se establecen
mecanismosdecolaboraciénycooperaciénentrelosdistintosnivelesdela Administracion:
europea, estatal, autondmica y local. Igual de fundamental es también la cultura de la
colaboraciéon entre departamentos de la propia Generalitat para conseguir unos servicios
excelentes.
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A 1a hora de disenar Cualquier plan es Para la elaboraciéon del DAFO se ha contado con personal de la Direccion General de

impres cindible proce der al analisis de 1a situacion Transparencia, Atenc1or.1 a.la Ciudadania y Buen G.c?blerr}o. Ha par.t1c1pado persone}l directivo
y responsables de los distintos canales de atencién, asi como directores de oficinas PROP

de partic.la. Hay que conocer con que,. forta!ezas Y y personal del equipo de actualizacién y gestiéon del GUC (Gestor Unico de Contenidos),
oportumdades se va a contar Y, al mismo tlempo, y una persona designada por la Secretaria General Administrativa de la Conselleria de
cuales son a priori las debilidades Y amenazas que Participacion, Transparencia, Cooperacion y Calidad Democratica. La sesion presencial que
pue den hacer p eli grar el éxito de los proye ctos del ha servido de base para el DAFO ha sido coordinada por un inspector de servicios.

Plan. Para obtener un analisis interno adecuado La composicion del equipo de trabajo que ha elaborado el DAFO ha permitido contar con
(fortalezas Y deblhdades) y externo (oportunidades )4 personal experto en todas las materias correspondientes a las distintas lineas del plan.

amenazas), la herramienta idonea es el DAFO.

El resultado ha sido el siguiente:

1 Vocacion y orientacion de servicio por parte del personal de atencién a la ciudadania. 1 Modelo organico, clasificacién de puestos y sistema de provision obsoletos e inadecuados
2 Compromiso de la direccién. del personal de atencion directa en las oficinas PROP. Muy elevada rotacién en los
3 Equipo responsable de los canales de atencion y oficinas, con experiencia, cohesionado y puestos de atencion directa.
conocedor del cliente. 2 Insuficiente coordinacion administrativa entre las distintas consellerias en la generacion
4 Distribucion territorial a lo largo de toda la Comunitat, de la red de oficinas PROP. y homogeneizacion de tramites. Carencia en la practica de mecanismos eficaces para
5 Marcas PROP y 012 conocidas y bien valoradas por la ciudadania. dicha coordinacion.
6 Gestion integral y unica de la informaciéon necesaria para dar respuesta a las necesidades 3 Lenguaje administrativo confuso y poco claro para la ciudadania.
de los distintos canales de atencion a la ciudadania. 4 Atraso normativo, organizativo y tecnolégico en la implantacion del modelo de
7 Cultura de mejora continua y adaptacion a los cambios exigidos por la necesaria Administracion establecido en la Ley 39/2015.

modernizacién de procesos y medios tecnolégicos.

1 Coyuntura favorable para el desarrollo tecnolégico y la implantacion de la 1 Infrafinanciacion de la Generalitat, que repercute en la falta de medios.
Administracion electronica. 2 Resistencia natural al cambio, tanto en el cliente interno como externo.

2 Existencia de un marco normativo de referencia comun a través de la Ley 39/2015. 3 Brecha digital de un sector de la poblacién, que retrasa o dificulta la implantacién

3 Acceso y conocimientos tecnologicos crecientes en un amplio sector de la ciudadania. completa de la Administracion electrénica y exige una atencion especial a dicho sector.

4 Nueva tecnologia digital, que permite nuevos canales y mejores servicios a la ciudadania. 4 Factores medioambientales y de salud publica, como los derivados de la crisis del

5 Extension acelerada del uso de medios telematicos y de la cita previa en la ciudadania COVID-19, que dificultan la planificacion y prestacion de la atencion a la ciudadania.

debido al COVID-19.




Analisis interno:

A la vista de este resultado observamos cémo, afortunadamente, del analisis interno
de nuestra organizacion se desprende la existencia de importantes fortalezas a la
hora de abordar el Plan. Entre ellas, son de destacar el compromiso de la direccion,
sin el cual el éxito del Plan seria imposible, asi como la orientacion de servicio a la
ciudadania del personal funcionario de la direccidn general. Por otra parte, en el
balance positivo también cabe destacar que el equipo responsable de los distintos
canales de atencion cuenta con amplia experiencia y conoce perfectamente el
servicio a prestar.

Otro punto fuerte a sefalar es que las marcas PROP y 012 (red presencial y
telefénica), son muy conocidas y obtienen sistemdaticamente una alta valoraciéon
en los estudios de satisfaccion con el servicio prestado. Asimismo, la red de oficinas
PROP cuenta con una notable implantacion territorial a lo largo de la Comunitat
Valenciana.

Finalmente, resalta como fortaleza clave la gestién integral y unica de la informacién
necesaria para dar respuesta a las peticiones que la ciudadania valenciana demanda.

No obstante, desde el punto de vista interno, la organizacion presenta importantes
debilidades. Un modelo organico inadecuado, junto con una clasificacion y sistema de
provision de los puestos de atencion a la ciudadania con un amplio rango de mejora,
dificultan la prestacion de un servicio excelente. Por ello, en este Plan se incluyen
proyectos de revision del modelo actual de atencidn a la ciudadania, asi como la
modificacion de la regulacion normativa del sistema que, entre otras cosas, abordaran
tanto el modelo organico como la revision de la tipologia, adscripcion y clasificacion
de los puestos de trabajo que lo componen.

Otra debilidad del sistema es el lenguaje excesivamente juridico y técnico
frecuentemente utilizado en la informacion dirigida a ciudadanas y ciudadanos. El
presente Plan contiene distintos proyectos dirigidos a combatir esta debilidad, entre
los que destaca el de comunicacion clara.

Analisis externo:

Nos encontramos ante una coyuntura muy favorable a la implantaciéon de un nuevo
paradigma de Administracion electrénica. A ello contribuye un marco normativo
comun claro, la Ley 39/2015, asi como el continuo incremento en la sociedad de sus
conocimientos y habilidades digitales. Incluso la pandemia provocada por el COVID-19
en la que estamos inmersos ha supuesto un importante impulso en el proceso de
implantacion de la tramitaciéon electrénica, asi como en la modernizacion de la propia
atencion presencial; ejemplo de ello es la generalizacidon de los sistemas de cita previa.

No obstante, son precisamente estas mismas oportunidades las que esconden
importantes amenazas. La implantacion de una Administracion cada vez mas
electronica podria provocar el incremento de la brecha digital en la ciudadania,
generando situaciones de desigualdad segun su nivel socioeconémico. Podemos
afirmar, sin embargo, que todo el plan en su conjunto esta alineado en la lucha
contra esta amenaza, de modo que el principio de equidad quede, al cien por cien,
asegurado; es decir, todos los proyectos incluidos en el Plan tienen presente que la
Administracién valenciana debe garantizar los mismos derechos a toda la ciudadania,
independientemente de donde resida y de cual sea su nivel de conocimientos
tecnologicos.

Una amenaza que desgraciadamente se repite ano tras ano es la infrafinanciacion de la
Generalitat. Frente a esta situacion, al margen de la reivindicacién de un reparto mas
justo entre las distintas Administraciones publicas espanolas, solo queda perseguir el
incremento de la eficiencia en la prestacion de los servicios publicos. Estamos seguros de
que el presente Plan contribuira sustancialmente a ello.

Finalmente, es inevitable aludir a la complicada situacion, llena de incertidumbres de
todo tipo, como resultado de la pandemia mundial que vivimos. Ante esta situacion,
hay que tratar de mejorar los servicios a prestar, haciéndolos lo mas flexibles posible y
potenciando de forma especial aquellos no presenciales, para, de este modo, minimizar
posibles contagios y estar preparados para hipotéticos nuevos casos de confinamiento.
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6. Lineas de actuacion y proyectos

El Plan se estructura en tres grandes lineas de actuacion,
que agrupan un conjunto de proyectos y actuaciones con un
objetivo comun. Estas lineas son:

Impulso a la innovacion
en atencion a la ciudadania.

Definiciéon e implantacion de un nuevo
modelo de atencion a la ciudadania.

Implantaciéon de un
modelo de excelencia.

La primera de estas lineas persigue la implantacion de un modelo de excelencia en
el sistema de atencidén a la ciudadania que facilite alcanzar resultados excelentes
en nuestro cliente externo (la ciudadania), asi como en los resultados de la propia
actividad y en la satisfaccion y motivacion del personal funcionario que presta el
servicio. Todo ello se canaliza mediante la definicion e implantacién de una cultura
organizativa que ponga el foco en la prestacion de servicios excelentes a nuestros
ciudadanos/as y que haga suyo el principio de mejora continua.

En la segunda linea se aborda la implantacién de un nuevo modelo de atencién
a la ciudadania que responda al reto que supone la plena implantacién de la nueva
Administracion electronica establecida por la Ley 39/2015 y que, al mismo tiempo,
asegure la igualdad de toda la ciudadania en el acceso a los servicios publicos, sea
cual sea su condicion socioeconémica y cultural. Esta linea se subdivide a su vez en
distintas sublineas, que permiten organizar y ordenar los proyectos que de ella se
derivan en funcién de los diferentes canales y ambitos especificos.

Finalmente, el Plan contiene una linea dedicada a potenciar la innovacion vy la
gestion de datos en el sistema. En ella, se pretende iniciar un camino que utilice los
avances en técnicas de inteligencia artificial (aprendizaje supervisado, aprendizaje
automatico, redes neuronales, etc.), con el fin de crear nuevos servicios que permitan
mejorar la atencion a la ciudadania y reducir costes a la Administracién mediante
la automatizacion desasistida de procesos sencillos: renovacion de carnés, permisos,
titulaciones, etc.

1
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En la Direccion General de Transparencia, Atencién a la Ciudadania y Buen Gobierno
estamos convencidos de que la mejor forma de alcanzar resultados excelentes
para la ciudadania y para la propia organizacién es la implantacion de un sistema
de excelencia. El1 modelo de referencia que se va a aplicar no puede ser otro que el
modelo EFQM en su version del sector publico. Este modelo es, ademas, el adoptado
como referente por la Generalitat Valenciana desde hace tiempo.

En el articulo 10 del Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell, por el que se
establece el sistemna para la mejora de la calidad de los servicios publicos y la
evaluacion de los planes y programas en la Administracion de la Generalitat y su
sector publico instrumental, se invoca el modelo EFQM de excelencia como referente
metodolégico generalizado para llevar a cabo las autoevaluaciones y evaluaciones de
calidad de los servicios. Esta linea de actuacién se dedica a la implantaciéon efectiva
del modelo de excelencia en nuestra red de atencion a la ciudadania.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Proyecto 01. Definicion de la mision, vision y valores

Estableceremos como queremos que sea nuestra cultura corporativa, definiendo la
mision, vision y valores de la organizacion, donde participaran los grupos de interés
relacionados con la actividad de la atencidon a la ciudadania.

Lo primero que toda organizacion debe plantearse es cudl es su mision; es decir, para qué
existe, cudl es su razén de ser; su vision, qué tipo de organizacion quiere llegar a ser; y
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Con estas actuaciones pretendemos alcanzar un sistema de alta calidad que ademas
esté en disposicidon de optar a algun reconocimiento o premio a la calidad en el sector
publico. Previamente, al personal de la direccién general se le impartira un curso
formativo sobre gestion de calidad, de modo que esté en condiciones de liderar los
proyectos incluidos en esta importante linea.
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Los proyectos que llevaremos a cabo para conseguir el modelo de excelencia son los
siguientes:

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

qué valores y principios deben inspirar su forma de actuar. Dicho de otra forma, hay que
establecer codmo queremos que sea nuestra cultura corporativa.

La reflexion para llevar a cabo esta definicion es siempre muy enriquecedora. En ella
deberan participar todos los grupos de interés relacionados con la actividad de la
atencion a la ciudadania, correspondiendo finalmente a la direccién, su aprobacion.
Esta cultura, una vez establecida, sera la piedra angular sobre la que construir el nuevo
modelo de atencion a la ciudadania.



Proyecto 02. Formacion en gestion de la calidad total en los servicios
publicos

Formacion al personal de la direccion general mediante cursos donde se les dote de
conocimientos esenciales para el impulso y la ejecucion de los proyectos bajo esta
linea estratégica, construyendo una cultura basada en la mejora continua y en la
plena satisfaccion de la ciudadania.

Con la formacion se pretende alcanzar dos objetivos fundamentales: por un lado, dotar
al personal de la direccion general involucrado en este Plan de los conocimientos
necesarios para el impulso y ejecuciéon de los proyectos de esta linea estratégica; y, por
otro, y mas importante si cabe, se pretende fomentar en la organizacién una cultura de
excelencia basada en la mejora continua vy la plena satisfaccion del cliente externo, en
nuestro caso la ciudadania.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Proyecto 03. Impulso de un sistema de gestion por procesos

Una vez definida la cultura corporativa, llevaremos a cabo un sistema de gestion de la
organizacion por procesos. Se definiran y diseniaran los procesos y se le asignara una
persona responsable a cada proceso. Posteriormente, se llevara a cabo un seguimiento
que permita controlar y evaluar su funcionamiento.

Estamos convencidos de que el sistema de gestion mas adecuado para una organizacion es el
que se basa en una gestion por procesos. Ademas, esta creencia esta en linea con los modelos
de excelencia mas importantes en el mundo y especialmente con el modelo EFQM.

Se prevé inicialmente un curso de unas 40 horas, y constara de cuatro modulos:

1 2

Introduccion a la calidad La voz de los procesos

3

La voz del cliente.
Las cartas de servicios

4

La voz de las personas

Por ello, una vez establecidos la mision, la visidn, los valores y los principios de la
organizacion, es imprescindible proceder a la identificacion de los procesos de actividad,
elaborando el correspondiente mapa de procesos, clasificandolos en estratégicos, operativos
y de apoyo y, de entre los operativos, determinar cudles son los procesos clave de la
organizacion.

A continuacién, se procedera al disefio de los procesos detectados (en primer lugar, los
procesos clave) y se designaran los correspondientes propietarios de proceso. Se fijaran
objetivos e indicadores y se estableceran los necesarios sistemas de control y evaluacion.

Uno de los objetivos a alcanzar debe ser que los servicios vinculados a los procesos clave
cuenten con una carta de servicios asociada.
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Proyecto 04. Estudio de satisfaccion de los usuarios

Es importante seguir evaluando el grado de satisfaccion de la ciudadania con los
servicios que presta la Generalitat. Mediante esta evaluacion se identificaran posibles
mejoras a abordar en el periodo del plan.

Una organizacion que no analiza las necesidades y expectativas de sus clientes y que

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Proyecto 05. Implementacion de un sistema de mejora continua

Se realizaran autoevaluaciones periddicas de calidad para mejorar continuamente
Y ser una organizacion que aspira a la excelencia, seguidas de los correspondientes
programas de mejora a través de una rigurosa metodologia.

El principio fundamental de la calidad total es el de la mejora continua. Una
organizacion que aspira a ser excelente debe contar con un sistema de mejora continua.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Proyecto 06. Obtencion de la acreditacion de calidad para el sistema
de atencion a la ciudadania

Presentaremos la solicitud para la acreditacion de calidad del sistema de Atencién a la
Ciudadania y la obtencion del oportuno reconocimiento.

El Plan de actuacion de la Inspeccion General de Servicios 2020-2021 cuenta con un
proyecto que pretende implantar un sistema de acreditaciones de calidad en érganos
o unidades de la Generalitat previamente evaluadas. Para ello, es necesario que
previamente se apruebe la necesaria norma reguladora del sistema de reconocimientos
establecido en el capitulo IV del Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell, por el que se

no evalua su grado de satisfaccion con los servicios que presta es una organizacion
desorientada y que dificilmente podra mejorar en el futuro. Por ello, en los tres ultimos
anos, esta direccion general ha realizado encuestas a las personas usuarias de la red
de oficinas PROP vy del servicio 012. Se potenciaran estos estudios de satisfaccion,
incorporando las mejoras que se puedan detectar y estudiando la conveniencia de
extender su uso a otros servicios y canales.

Para ello, en nuestro caso se plantea la realizacion perioddica de autoevaluaciones de
calidad, seguidas de los correspondientes programas de mejora.

Las autoevaluaciones se llevaran a cabo mediante la metodologia propia de la
Generalitat, implementada en el aplicativo SIGPAC.

Al finalizar cada proceso de autoevaluacion se elaborara el correspondiente programa
de mejora. Dichas evaluaciones se realizaran cada dos anos.

establece el sistema para la mejora de la calidad de los servicios publicos y la evaluaciéon
de los planes y programas en la Administracion de la Generalitat y su sector publico
instrumental.

El presente proyecto, condicionado a que, desde la Inspeccion General de Servicios se
implante el citado sistema de acreditacion, consiste en la presentacién de la solicitud
para la acreditacion de calidad del sistema de atencién a la ciudadania y la obtencién del
oportuno reconocimiento.

El proyecto, previsto para el ultimo ano del Plan, requerira que nuestro sistema disponga
de un alto nivel de calidad y se hayan puesto en marcha mejoras importantes.
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Nuestra sociedad esta en constante transformacion y acelerada por la revolucién tecnologica, la inteligencia artificial y los
cambios producidos por factores externos e incluso imprevistos, como la pandemia mundial ocasionada por el COVID-19.
Esto afecta notablemente a los modos y canales con los que nos relacionamos con la ciudadania, a los procesos establecidos
para los distintos tramites y a los instrumentos y herramientas necesarios para llevarlos a cabo. Ahora mas que nunca,
conceptos como eficiencia, calidad e innovacion deben aplicarse en cuantas normas y procesos afectan a la Administracion

en su relacion con la ciudadania.

Del Servicio de Atencion a la Ciudadania de la conselleria dependen todos los canales
actuales de comunicacion entre la Administraciéon y los ciudadanos y ciudadanas
que interactian con la Generalitat para informarse o para realizar tramites y
procedimientos. Dichos canales son la atencion presencial que prestan los informadores
e informadoras de las oficinas PROP, la plataforma 012 de atencién multicanal, que
incluye teléfono, chat de texto, chat de video y sistemas de respuesta de voz interactiva
IVR (que son incorporados de facto en la atencién telefénica), asi como el canal
telematico accesible desde la Guia PROP Electroénica.

El canal de atencion presencial ha pasado, de ser el medio exclusivo para todos en la
relacion con las Administraciones publicas, a ser un canal mas dentro del sistema, que
ahora cobra especial sentido como apoyo para sectores determinados de la poblacion
que no conocen o no disponen de medios telematicos para realizar tramites o para
aquellas personas que necesitan gestiones o informacion especializada que no pueda
proporcionarse mediante cualquier otro canal.

Por otro lado, durante la vigencia del plan precedente, la atencion telefénica se ha ido
ampliando con diversas herramientas no orales, como el chat, la mensajeria moévil,
etc., de modo que su concepto se ha transformado al de una plataforma multicanal no
presencial de informacion general y especializada, con las exigencias que conlleva a
nivel tecnolégico, organizativo, formativo y de control y seguridad de la informacién.

En ultimo término, la irrupcion de los primeros tramites telematicos y las circunstancias
actuales que han obligado a reducir la atencion presencial han convertido la tramitaciéon
electronica en el instrumento, no ya del futuro, sino del presente. Esto ha sido plasmado,
gracias a la Ley 39/2015, en la obligatoriedad de relacionarse de forma telematica con la
Administracion para sociedades, entidades, personal funcionarial y otros colectivos, y
en la generalizacion de los registros telematicos, entre otras disposiciones.

En nuestro caso, la aprobacion en su dia del Decreto 191/2014, de 14 de noviembre,
del Consell, por el que se regula la atencion a la ciudadania, el registro de entrada y
salida de escritos y la ordenacién de las oficinas de registro en la Administracion de la
Generalitat, supuso un avance importante para el sistema de atencién a la ciudadania
de la Generalitat. Fue la primera vez que, desde un departamento del Consell, se asumia
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la definicidon integral del sistema y se reunian en una unica norma todos los aspectos
que le son propios. Ahora, transcurridos mas de cinco anos desde su publicacion y
aprovechando todo el conocimiento acumulado desde entonces, ha llegado el momento
de definir un nuevo marco que se adapte al paradigma de una Administracion
electronica, que ademas garantice el trato equitativo al conjunto de nuestra ciudadania
y que aproveche las nuevas técnicas vinculadas a la inteligencia artificial para la
prestacion de mejores servicios.

Igualmente, para definir el contexto de este nuevo Plan hay que revisar las normas
vinculadas a los repositorios comunes, claves para la atencién a la ciudadania en
el nuevo modelo de Administraciéon publica, que son principalmente la guia de
departamentos y el catalogo de procedimientos de la Generalitat. Estos dos ultimos se
corresponden con:

El DIR3 (Directorio Comun de Unidades Organicas y Oficinas).

Se trata del Directorio Comun que proporciona un inventario unificado
y comun a todas las Administraciones publicas espanolas de las unidades
organicas/organismos publicos, sus oficinas asociadas y unidades de
gestion economica-presupuestaria, facilitando el mantenimiento
distribuido y corresponsable de la informacion.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

El SIA (Sistema de Informacion Administrativa).
Contiene la relacion de procedimientos y servicios de las diferentes
Administraciones publicas espariolas.

Sin la guia de departamentos/DIR3 y el catalogo de procedimientos/SIA, que facilitan la
codificacion e identificacion unica, es imposible que los conceptos de interoperatividad
administrativa puedan ser implementados.

Ademas de los catalogos, disponemos de diversos instrumentos para mejorar la atencién
presencial y transformarla en el servicio de calidad que la ciudadania requiere, ya
adaptado a las funciones de las nuevas OAMR (Oficinas de Asistencia en Materia de
Registro) recogidas en la Ley 39/2015. Entre estos instrumentos, se cuenta con una
plantilla comprometida y con experiencia, una red de oficinas (propias y mixtas)
distribuidas por toda la Comunitat Valenciana, aplicaciones como el gestor de esperas o
cita previa y herramientas como la realizaciéon de encuestas de satisfaccion como fuente
fiable e inequivoca para mejorar la calidad de los servicios, todo ello orientado a que la
experiencia del ciudadano en sus relaciones con la Administracién se corresponda con
el modelo de excelencia definido en el punto anterior de este Plan.

En consecuencia, tal como hemos destacado en la introduccién del Plan, su objetivo
fundamental es contribuir a la implementacion de un nuevo modelo de atenciéon
ciudadana en la Generalitat que desarrolle al maximo todas las posibilidades que el
mundo digital proporciona para alcanzar una Administraciéon mas eficaz y eficiente,
pero que, a la vez, cuide y atienda, con maxima dedicacion, a aquellas personas que no
estén en condiciones de disfrutar de esta nueva Administracion.
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Este nuevo modelo se sustenta en los siguientes pilares, que se concretan en cada una de
las sublineas de este apartado:
e Lamejora de los sistemas de gestion para la atencion a la ciudadania.

e La adecuacion del canal presencial a las funciones de la OAMR recogidas en la Ley
39/2015, la reorganizacion territorial, la racionalizacion de horarios y la mejora de la
senalética.

e El desarrollo dela atencion virtual descentralizada.

e La implantacion de nuevos instrumentos y herramientas en la atencion multicanal
y telefonica.

e La aplicacion de los principios y contenido de la comunicacion clara en los canales
digitales.

Lineas de A\ N\ N\
actuacion & @ \IXJ \XJ @

Definicién e Sistemas de Canal Atencion Atencion Comunicacion
implantacién gestion para Presencial telefénica virtual clara y canal
de un nuevo la atencién y multicanal descentralizada digital

modelo de alaciudadania

atencion a la
ciudadania
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De forma resumida, podemos afirmar que el sistemna de atencion a la ciudadania
consta, por una parte, de los repositorios o bases de datos donde residen los contenidos
necesarios para poder atender a nuestros ciudadanos y ciudadanas, y, por otra, de los
canales parallevar a cabo dicha atencion.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Proyecto 07. Nuevo Sistema de Informacion de Atencion ala
Ciudadania

Desarrollo de un nuevo sistema de informacion de atencion a la ciudadania que
cubra la informacion a suministrar desde los distintos canales. Se accedera a la
informacion de manera mas optima y estructurada, lo que permitira relacionarse
con otros sistemas de la Generalitat, logrando asi la plena integraciéon en la nueva
Administracion electronica.

Este proyecto consiste en la sustitucion de la aplicacién Gestor Unico de Contenidos
(GUC) por otra tecnoldgicamente mas avanzada que incorpore todas las nuevas
funcionalidades que GUC no puede facilitar. Esta nueva aplicacion es el SIAC (Sistema de
Informacién de Atencion a la Ciudadania).

EL GUC se concibe como un repositorio que contiene informacion de todos los tramites y
servicios de la Generalitat, informacion de los procedimientos, su normativa reguladora,
sus formas de iniciacion, los impresos necesarios de solicitud y todos los requisitos de
acceso y documentacion necesaria para iniciarlo. Contiene también informacion sobre
los departamentos de la Generalitat, sus organismos auténomos y entes publicos y de
su personal, las convocatorias de empleo publico de la Generalitat, ayuntamientos de
la Comunitat Valenciana y resto de Administraciones de Espana, asi como los datos
de las entidades locales y de los érganos judiciales de la Comunitat. Ofrece servicios de
novedades bajo suscripcion y enlaza con la plataforma de tramitacion electronica de la
Generalitat.

Esta sublinea de actuacion trata de los primeros, es decir, de la materia prima necesaria
para informar y atender adecuadamente a la ciudadania de nuestra Comunitat. De la
calidad de esta interaccion dependerd, en gran medida, el éxito de la relacion entre la
Administracion y las personas

Las consultas realizadas a la aplicaciéon GUC permiten, a fecha de hoy, la gestion integral
de la informacion necesaria para dar respuesta a las necesidades de los distintos canales
de atencién a la ciudadania en la Generalitat: oficinas PROP, servicio 012 y Guia PROP
electréonica. Desarrollado con tecnologia web, centraliza toda la informacién en una
unica base de datos que permite la gestion integral del ciclo de vida de la informacién
con el objetivo de proporcionar una informacion fiable, homogénea y actualizada. El
GUC da servicio a los distintos actores y procesos que intervienen en la generacion,
mantenimiento, aprobacion y acceso a la informacién necesaria para facilitar servicios
a los ciudadanos, empresas y otras Administraciones publicas.

El nuevo SIAC, que debe sustituir a GUC, se encuentra en proceso de desarrollo
e implementacion. Permitira la adaptaciéon a los nuevos requisitos tecnoldgicos,
gestionando una informacion mas estructurada, relacionandose con otros sistemas de la
Generalitat y logrando la plena integracion en la nueva Administracion electronica.

Con el SIAC, ademas de atender las actuales prestaciones de GUC, se persiguen, entre
otros, los siguientes nuevos objetivos:

1
2

La separacion de responsabilidades entre creacion del
contenido y su validacion. Las validaciones se podran
realizar de forma totalmente electronica, mediante el
uso de certificados electronicos.

La estructuracion de la informacion en procedimientos
Y no en tramites.
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Proyecto 08. Principio de proactividad en informacion a la
ciudadania

Se informara en todo momento a la ciudadania de todas las novedades que se
produzcan, donde se analizaran todos los canales disponibles y cuales seran los mas
adecuados para cada tipologia.

Con este proyecto se pretende adoptar una actitud proactiva a la hora de informar
de las novedades que se produzcan para los diferentes procedimientos y tramites
administrativos, asi como en lo que se refiere a las ofertas puiblicas de empleo.

Se analizaran los posibles cauces o medios de informacién y se revisara, en particular,
el actual boletin de novedades. Actualmente la suscripcion a novedades se realiza
exclusivamente por correo electrénico y en relacion con los grandes bloques de
informacién en los que se estructura la aplicacion GUC (Gestor Unico de Contenidos):
empleo publico y tramites. Se han recibido sugerencias para poder segmentar la
informacion, por ejemplo, las ofertas de empleo publico en funcion de la titulacién o
bien para tramites, segun la tipologia de materias o incluso tramites particulares en los
que algun ciudadano o ciudadana pueda estar interesado/a.

También se considera necesario incrementar los canales para el envio de las novedades,
asi como su tipologia, haciendo uso de redes sociales, SMS, mensajeria instantanea u
otros.

La mejora de la suscripcion a las novedades que se produzcan debera tener en cuenta los
siguientes aspectos:

1

2
3

4

Se priorizaran aquellos canales que no necesitan almacenar perfiles ni
recopilar informacion particular de las personas suscritas (correos electréonicos,
numeros de teléfono...). Desde este punto de vista, se prevé analizar el alcance,
los canales, la estructuracion de la informacion y los automatismos necesarios
para que cualquier actualizacion en GUC provoque una novedad segun el
diseno establecido.

Segmentacion de la suscripcion a la informacion de empleo publico segun la
Administracion, la titulacion o el nivel formativo necesario.

Segmentacion de la suscripcion a las novedades de tramites de acuerdo con
distintos criterios, a elegir por la persona suscrita:

e Segun las familias principales de la taxonomia de GUC.

e Segun alguna palabra clave del nombre del procedimiento.

e Segun la clasificacion como “ayudas”.

e Segun el tramite o tramites particulares seleccionados.

Posibilidad de modificar la suscripcion a novedades. Para que esto sea posible,
se podrian estudiar soluciones como, por ejemplo, crear los “usuarios” del
boletin de novedades, en donde se recogieran los datos elementales de
identificacion, asi como usuarios y contrasena de acceso a su perfil (o cualquier
otro método que permitiera la gestion segura de los perfiles).
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El modelo actual de canal presencial se configura a través de una red de oficinas PROP
distribuidas geograficamente a lo largo de la Comunitat Valenciana. En el momento de
la elaboracion del presente Plan, las oficinas PROP pueden ser propias de la Generalitat o
compartidas entre la Generalitat y una entidad local (mixtas).

Los servicios ofrecidos desde las oficinas PROP propias son basicamente el registro
general, la informacion general y la firma electronica y cl@ve; en las oficinas PROP
mixtas la funcién de registro es responsabilidad del personal perteneciente a la
Administracion local.

No obstante, con la plena entrada en vigor de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, las funciones
actuales de la atencion presencial en oficinas PROP propias se veran incrementadas
exponencialmente porque deberan prestarse, ademas de las actuales, otras, como la
digitalizacion para el registro, la generacion de copias auténticas, la asistencia en el uso
de medios electronicos a los interesados no obligados a relacionarse electronicamente
con la Administracion, el otorgamiento de apoderamiento apud acta mediante
comparecencia personal del interesado, realizar notificaciones por comparecencia
espontanea del interesado o su representante, etc.

En la mayoria de las oficinas PROP propias se comparte espacio con otras consellerias,
lo que ocasiona dificultades en la distribucion de los servicios de informaciéon y
registro, puesto que cada equipo de trabajo tiene dependencia organica y funcional de
la conselleria a la que pertenece, lo que implica distintas prioridades y objetivos. Esta

diversidad origina dificultades de coordinacion a la hora de organizar turnos, guardias,
vacaciones, etc., bajo una direccion unica. Tampoco existe uniformidad ni un criterio
concreto en la asignacion del complemento especifico que la Generalitat otorga al
personal que desempena puestos catalogados como de atencidén directa al publico. Estas
circunstancias, que se agravan en la organizacion del horario de tardes, afectan a la
calidad de la atencion a la ciudadania.

Es un hecho conocido que la puerta de entrada de ciudadanos y ciudadanas a
la Administracién se realiza mayoritariamente frente a este grupo de personal
funcionario que les escucha vy les atiende, y que dicho grupo deberia estar compuesto
por equipos de personas motivadas, lideradas con los mismos criterios desde una
direccion unica y desempenando tareas reconocidas a nivel salarial. Previamente a
la elaboraciéon del Plan, la compleja situacion descrita ha sido comunicada y escalada
a la direccién general con competencias en funcién publica y se ha propuesto para su
resolucion la definicién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania en las oficinas
PROP propias, que corrija todas las deficiencias expuestas anteriormente.

En el nuevo modelo, la funcién del registro e informacion presencial deberia ser
realizada de forma unificada por cualquier funcionario de la OAMR, por lo que la
dependencia funcional y organica de todos los recursos disponibles deberia recaer
en la Conselleria que desempene las competencias en atencion a la ciudadania, que
en el momento de la elaboracion de este Plan recae en la Conselleria de Participacion,
Transparencia, Cooperacion y Calidad Democratica.
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Ademas de lo anterior, es necesario contar con una dotacién de puestos adecuada,
en estructura, numero y clasificacion homogénea, que tenga en cuenta las nuevas
cargas de trabajo, el mayor tiempo que la digitalizacion requiere en la tarea de registro
y la asuncion de nuevas y mas complejas funciones y responsabilidades. Ello incluye
considerar todos los puestos como personal de atencion directa al publico y asignarles el
complemento correspondiente.

De cara a la ciudadania se aporta valor cuando todo el personal funcionario presente en
la oficina de asistencia en materia de registro puede realizar todas las funciones de forma
polivalente: digitalizacion y registro, informmacion general, asistencia en el uso de medios
electronicos, etc.

Desde el punto de vista de la gestion, se ganara en flexibilidad y eficiencia, dado que se
pasa de los registros aislados a su unificacion ante la ciudadania, generando sinergias
en la prestacion del servicio y con la posibilidad de distribuir las cargas de trabajo.
También, desde el punto de vista del personal, se conformaran equipos con unos mismos
objetivos y criterios de trabajo, una direcciéon unica y una equiparacion real de niveles y
complementos.

Por lo que respecta a las oficinas mixtas, la presencia de personal de informacion
de la Generalitat en oficinas municipales ha permitido acercar a la ciudadania a los
tramites y servicios de la Generalitat, aunque gran parte de estas funciones estan
siendo sustituidas por los canales telematicos, por lo que algunas entidades locales han
solicitado destinar al personal de la Generalitat en las oficinas PROP a funciones propias
de registro, lo que supone una duplicidad y la conveniencia de replantear el modelo de
oficina mixta y la introduccion de oficinas virtuales, donde la presencia de personal de la
Generalitat no sea obligatoriamente fisica.

En resumen, el nuevo modelo de atencion a la ciudadania implica la necesidad de
replantear la distribucién, organizacion y funciones de la red de oficinas PROP vy
aprovechar las ventajas y oportunidades que las herramientas tecnolégicas ofrecen
para ofrecer un servicio directo y cercano a la ciudadania. Para ello, se definen los
siguientes proyectos:
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Proyecto 09. Transforma PROP: Hacia las oficinas PROP AMR Expedir recibos que acrediten la fecha de presentacion de las solicitudes,
(Asistencia en Materia de Registro) comunicaciones y escritos. Esta funcién ya esta en uso y se ird mejorando
conforme se dispongan de las herramientas especificas.

El objetivo de este proyecto consiste en transformar la atencion presencial de las ofi-

cinas PROP a oficinas PROP AMR (de asistencia en materia de registro), desarrollando Facilitar a los interesados el cédigo de identificacién del érgano, centro o unidad
las nuevas funciones previstas en la Ley 39/2015. administrativa a los que se dirigen las solicitudes.

Se trata de incorporar progresivamente en las oficinas PROP las nuevas funciones
previstasen La Ley 39/2015: Poner a disposicion de las personas interesadas los modelos y sistemas de
7 presentacion masiva que les permitan presentar simultaneamente varias
solicitudes, segin el modelo que ya esta regulado en las instrucciones de
La digitalizacién de documentacion. registro vigentes en la normativa de la Generalitat Valenciana y que se
1 implementara en la actualizacién de dicha normativa.

2 Asumir las funciones previstas en la figura de funcionario habilitado, como

son: En este proyecto, ademas del personal de oficinas y del resto del Servicio de Atencion
e La generacién de copias auténticas. a la Ciudadania, deben participar activamente grupos de trabajo que pertenecen a
e Asistir en el uso de medios electrénicos a los interesados no obligados a otras consellerias, principalmente la conselleria con competencias en funcién publica

relacionarse electréonicamente con la Administracion. (responsable de la publicacion y aprobacién de la normativa sobre funcionarios

habilitados), y la conselleria con competencias en tecnologias de la informacién y la
comunicacién (responsable de facilitar las herramientas informaticas de gestion).

Otorgar apoderamiento apud acta mediante comparecencia personal del
interesado. Esta composicion multidisciplinar del equipo de trabajo del proyecto implica que la

consecucion de los objetivos tenga multiples dependencias entre tareas y su ejecucion
no pueda garantizarse en su totalidad, por esta direccién general, en el periodo de
4 Realizar notificaciones por comparecencia espontanea del interesado o su ejecucion del Plan.

representante.
Por este motivo, las acciones previstas y la implantacién de las nuevas funciones que

puedan abordarse se realizaran en los plazos senalados en la ficha de seguimiento
de este proyecto, pero siendo un condicionante la publicacion de la normativa que las
desarrolle.




Proyecto 10. Vertebra PROP: Nuevo modelo de oficinas PROP

Las oficinas PROP se han constituido como un referente en la atencion a la
ciudadania, altamente valorado por los valencianos y wvalencianas. Por ello, se
revisara la organizacion territorial para elaborar un mapa adaptado a las funciones
especificadas en la Ley 39/2015, las necesidades de la poblacion y las herramientas
tecnolodgicas y se establecera una hoja de ruta para la apertura o reubicacion de
nuevas oficinas.

Tal vy como establece en su articulo 9 el Decreto 191/2014, de 14 de noviembre, del
Consell, por el que se regula la atencion a la ciudadania, el registro de entrada y salida de
escritos y la ordenacién de las oficinas de registro en la Administracion de la Generalitat,
el conjunto de las oficinas PROP constituye una red de atencién presencial distribuida
geograficamente a lo largo de la Comunitat Valenciana.

Durante los ultimos anos, las oficinas PROP se han constituido como referente en la
atencion a la ciudadania altamente valorado positivamente por los valencianos y
valencianas en los estudios y encuestas de satisfaccion realizados. Podemos afirmar,
sin temor a equivocarnos, que la marca PROP esta muy asentada entre la poblacion de
nuestra Comunitat.

El modelo actual, tal y como establece la citada norma y como ya se ha expuesto, se basa
en dos tipos de oficina: las llamadas propias de la Generalitat y las mixtas, estas ultimmas a
través de la suscripcion del correspondiente convenio con entidades locales.

Esta tipologia respondia a las necesidades existentes en el anno 2014, pero la aprobacion
de la Ley 39/2015 y su entrada en vigor modifican radicalmente estas necesidades.
Valga como ejemplo, que todas las Administraciones publicas tienen ya la obligaciéon
de registrar cualquier documentacion que la ciudadania quiera dirigir a cualquier
Administraciéon publica espanola sin importar el nivel o ubicacién territorial (estatal,
autonomica, comarcal o local). Ademads, la implantacion de la Administracion
electronica implica que la asistencia en el uso de medios electrénicos ha pasado a ser
obligacion legal con las personas fisicas y compromiso ético con el resto de ciudadanos
que adolecen de medios y conocimientos necesarios.

Con este nuevo escenario, es necesario proceder a la revisiéon de la tipologia actual de
oficinas PROP, aprovechando todo el conocimiento adquirido y adaptandola a los
nuevos servicios que nuestra ciudadania necesita. Junto a esta revision de tipologia va
asoclado un estudio geografico y de poblacion del territorio de nuestra Comunitat para
realizar un mapa que indique cuales son las ubicaciones 6ptimas de las oficinas PROP,
una vez ya dotadas de los nuevos servicios que sean necesarios y replanteando la
diferenciacién entre oficinas propias y mixtas.

En esta distribucion, se deberan tener en cuenta las posibilidades que implican los
canales telematicos y digitales de informacién y su aplicacion en las oficinas PROP, como
serecoge en el apartado de atencioén virtual descentralizada.

Oficinas PROP @
Comunitat Valenciana

©)

5 8
cH

@)
O ©
O,
()
C:) 00
O En funcionamiento
®

Atent-a

Plan de Atencién
a la Ciudadania

Més prop de tu



Proyecto 11. Informa PROP: Mas informacion para la ciudadania en
las oficinas PROP

Mejoraremos la informacion general en el canal, mediante el acceso de informadores
de oficinas PROP a las aplicaciones de gestion de los expedientes en curso de los
ciudadanos/as. Gracias a este acceso directo, los informadores tendran a disposicion,
en todo momento, informacion actualizada y esto evitara nuevas consultas a otros
departamentos de la Generalitat.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Proyecto 12. Digitaliza PROP: Digitalizacién de la documentacion en
las oficinas PROP

Se instglaré en todas las oficinas PROP la nueva version de la aplicacion de registro
MASTIN de la GVA, que incluye el médulo para la digitalizacion (moédulo WebScan).

La Ley 39/2015 obliga a todas las Administraciones publicas a disponer de un Registro

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Proyecto 13. Cita PROP: Automatizacion en gestion de esperas y cita
previa

La implantacion de los sistemas de gestion de esperas y citas previas, ya disponible
en todas las oficinas PROP propias, se ha de extender al resto de oficinas PROP, lo cual
implica un paso mas en la cooperacion interadministrativa.

En el periodo anterior a este Plan, las oficinas PROP propias yva disponian de un
sistemna de gestion de esperas y cita previa, software que permite organizar y dirigir
a los ciudadanos y ciudadanas, guiandoles en el acceso al servicio deseado y al puesto
de atencion personalizada correspondiente, con el fin de ser atendidos con todas las
garantias de equidad y confidencialidad.

El objetivo de este proyecto consiste en mejorar la informacion facilitada en el canal
mediante el acceso de informadores de oficinas PROP a las aplicaciones de gestion
de expedientes de mayor demanda o consulta de la Generalitat, preferentemente de
discapacidad y dependencia, por estar asociados a colectivos mas desfavorecidos. Con el
acceso directo a la informacion en la propia herramienta de gestion (que abarca todo el ciclo
de vida del expediente), los informadores, a través de esta consulta on line, pueden evitar la
llamada a un segundo nivel a unidades gestoras de las consellerias, reduciendo el tiempo de
espera del ciudadano y evitando el desagradable problema de llamadas que no son atendidas
en destino.

Electronico General, en el que se hara el correspondiente asiento de todo documento
que sea presentado o que se reciba en cualquier 6rgano administrativo, organismo
publico o entidad vinculada o dependiente de estos. Por ello, en la fecha de entrada en
vigor de la ley, todas las oficinas PROP con funciones de registro deben disponer de las
herramientas necesarias para el registro digitalizado de toda la documentacién que
presente la ciudadania.

El sistemna permite conocer estadisticas sobre la atencidén presencial, con parametros
tales como: numero de ciudadanos atendidos, tiempo empleado en la atencion, tiempo
medio de espera e informes estadisticos.

Hasta principios de 2020, el sistema solo podia ser utilizado desde centros
pertenecientes a la Red Corporativa de la GVA, razén por la cual las oficinas PROP
mixtas, generalmente ubicadas en locales del ayuntamiento, estaban excluidas del plan
al no pertenecer a la red corporativa.

Ha sido necesaria la mejora de la aplicacion v la segurizacion de la solucion informatica
para poder instalar el sistema en todas las oficinas PROP llamadas mixtas. Supone un
claro ejemplo de cooperacién interadministrativa, ya que la usabilidad del software es
extensible a usuarios del ayuntamiento.
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Proyecto 14. Agiliza PROP: Reduccion de los tiempos de espera

Potenciaremos la cita previa obligatoria como medio principal para atender a la
ciudadania y habilitaremos la posibilidad de la atencion presencial sin cita previa y
en situaciones concretas a través de un mecanismo -la cita exprés-, que garantice la
atencion a la ciudadania que asi lo solicite por necesidades diversas, pero de forma
equitativa y sin penalizar el procedimiento habitual de atencion presencial basado en
la cita previa.

Durante el anio 2019, en algunas oficinas PROP solo se utilizo la cita previa potestativa
para registro e informacién en un porcentaje inferior al 5%. Ello ha tenido como
consecuencia la aglomeracion de ciudadanos en determinadas fechas y horas y
tiempos de espera dilatados. La adopcion de la cita previa tiene como objetivo facilitar
un servicio rapido y eficiente y disminuir los tiempos medios y maximos de espera a
ciudadanos y ciudadanas. Ademas, es una herramienta eficaz para la Administraciéon
porque permite adaptar la oferta de servicio a los recursos disponibles en cada
momento.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Pr%recto 15. Localiza PROP: Mejora de la senalética en oficinas
PROP

Se revisara y mejorara la senalizacion, carteleria e infografia de las oficinas PROP, de
manera que permita a la ciudadania disponer de elementos bilingties, bien ubicados,
en buen estado y con indicaciones claras y concisas.

Una de las mayores demandas de la ciudadania cuando accede a un edificio publico
es que su senalética e infografia sean claras, faciliten la ubicacién de los espacios y

Inicialmente este proyecto tenia como objetivo incrementar la cita previa en las oficinas
PROP a un minimo del 50%. Tras la crisis del COVID-19, el uso de la cita previa ha sido
obligatorio para el control del aforo, tanto dentro del local como en las zonas de espera
fuera del edificio, para asi garantizar el cumplimiento de las medidas de protecciéon
y prevencion sanitarias a la ciudadania. Por tanto, en la totalidad de atenciones
presenciales en oficinas PROP durante los meses posteriores a la finalizacion del estado
de alarma, se ha utilizado la cita previa obligatoria.

Sin embargo, uno de los pilares de la atencién presencial y de los principios del Plan
consiste en acercar la Administracién a la ciudadania cuando y donde lo necesite. Desde
esta perspectiva se considera que, para que el proyecto de extension de la cita previa
obligatoria sea sostenible y proporcione las maximas ventajas para la ciudadania, no
debe excluir la atencidn sin cita previa a un porcentaje minoritario de la ciudadania
que asi lo solicite en circunstancias concretas o por razones de urgencia. El desafio
del proyecto es encontrar el equilibrio y garantizar la compatibilidad de ambas sin
detrimento de la calidad del servicio.

la realizacion de los tramites. Esta demanda, que se ha reflejado en los resultados
de las encuestas realizadas en los ultimos anos en las oficinas PROP, se atendera
mediante un estudio previo de la senalética, infografia y carteleria de cada oficina, y el
establecimiento y desarrollo de las actuaciones concretas que permitan a la ciudadania
disponer de elementos bilingties, bien ubicados, en buen estado y con indicaciones claras
Yy concisas.
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Proyecto 16. AutoPROP: Asistencia en el uso de los medios
telematicos

AutoPROP es un nuevo servicio de las oficinas PROP mediante el cual, las personas
que no disponen de medios tecnolégicos o tienen alguna dificultad en su uso,
pueden realizar tramites telematicos de la Generalitat Valenciana, en un puesto de
autogestion y contar, si lo desean, con la asistencia de personal de la Generalitat.

El articulo 12.1 de la Ley 39/2015 establece que las Administraciones publicas deberan
garantizar a los interesados que puedan relacionarse con la Administracién a traveés de

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Proyecto 17. Activa PROP: Reorganizacion del horario de atencion a
la ciudadania

Se impulsara la modificacion de la regulacion del horario de las oficinas PROP,
de modo que este se adecue al horario general del personal de la Generalitat, al
mismo tiempo que se incluya la posibilidad de extender la jornada, para atender
a las personas con dificultad de adaptacion a dicho horario mediante personal
suficientemente cualificado.

Actualmente, el horario de atencion a la ciudadania esta recogido en el Decreto 42/2019,
de 22 de marzo, del Consell, de regulacion de las condiciones de trabajo del personal
funcionario de la Administracion de la Generalitat. Dicha normativa presenta dos
dificultades en cuanto al horario de registro general.

La primera de ellas es que el horario de permanencia obligatoria del personal
funcionarial no coincide con el del registro general, con el consiguiente perjuicio para el
personal que realiza dichas funciones.

Por otro lado, el Decreto 42/2019 contempla la prolongacion del servicio de informacion
administrativa general y registro de documentos (las popularmente conocidas como
“guardias”) en, al menos, una oficina PROP de cada provincia, que se realiza los jueves

medios electrénicos, para lo que pondran a su disposicién los canales de acceso que sean
necesarios, asi como los sistemas y aplicaciones que en cada caso se determinen.

Por ello, se ha creado el servicio AutoPROP, que permitira que aquellas personas que no
disponen de los medios electréonicos necesarios para iniciar un procedimiento o realizar
un tramite puedan relacionarse con la Administracién a través de la utilizacién de un
equipo especifico instalado en dicha oficina y con el asesoramiento de su personal.
Este servicio, que se implantara progresivamente en todas las oficinas PROP, se ira
completando con las herramientas que el uso del sistema requiera o se demuestren
necesarias para su utilizacion (escaneres, impresoras, etc.).

por la tarde, de 14:30 h a 19 h, en el horario de invierno (de 16 de octubre a 15 de
mayo). Participan en este servicio, por orden rotativo, las personas de las distintas
consellerias que tienen funciones especiales de registro en la clasificacién de su puesto
de trabajo (en la practica, el complemento especifico EO30). Este sistema adolece de
muchas deficiencias: un porcentaje significativo del personal que realiza el servicio no
posee preparacion, ni experiencia en el ejercicio de las funciones, ni la digitalizacion
de documentacion; parte del personal informador de las propias oficinas no puede
participar en la prolongacion del servicio porque su puesto no posee del complemento
especifico EO30; el horario de la prolongaciéon se solapa parcialmente con el que el
personal de otras consellerias realiza en sus puestos; excesiva rotacion de personal, con
la imposibilidad de adquirir la habilidad y experiencia necesarios; los equipos no estan
disenados para su uso por distintos usuarios; falta de credenciales o habilitacién para
utilizar las aplicaciones que requiere el servicio, etc.

En consecuencia, es necesario regular un nuevo horario de informaciéon general y
registro de documentos que se adecue al de la permanencia obligatoria del personal de la
Generalitat y cuya prolongacion, para atender a las personas que no pueden desplazarse
en esa franja horaria, se realice por personal cualificado, con la formacién y capacidad
exigidas por la Ley 39/2015 para el personal de las OAMR vy el complemento especifico
adecuado.
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Dentro del Plan 2020-2023 se incluyen varios proyectos en los que las nuevas
tecnologias permitiran automatizar y agilizar la prestacion del servicio de informacién
a la ciudadania a través del teléfono 012 y sus variantes. Se incorporan también en

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Plroyecto 18. Implantacion de sistemas de reconocimiento de voz en
el 012

Implantacion del sistema de reconocimiento de voz IVR para pagos de Tesoreria
y del Servicio Valenciano de empleo (LABORA). También se hara extensible a otros
proyectos, como la gestion de citas previas de las oficinas PROP. Con todo ello, se
pretende implantar la viabilidad de esta automatizacion para su posible implantacion
en otros servicios.

Los sistemas de respuesta vocal interactiva (IVR) utilizan la tecnologia TTS (convierte
texto a voz) y ASR (convierte voz a texto), que dan servicio las 24 horas los 7 dias de la
semana. Complementan el horario de atencion del servicio 012 por parte de los agentes.
Los tipos de servicio que se ofrecen son, tanto de informacion no interactivos (por
ejemplo, el 012), como interactivos (por ejemplo, LABORA).

Esta prevista la puesta en marcha de los sistemas de reconocimiento de voz IVR para
pagos de Tesoreria y del Servicio Valenciano de empleo (LABORA). Este proyecto
se esta desarrollando en colaboracion con la Direccidon General de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion. El servicio automatizado se ha iniciado en abril de 2020
y la puesta en marcha del servicio automatizado para consulta de pagos de la Tesoreria
esta prevista dentro del segundo semestre de 2020.

este apartado los proyectos basados en mejoras organizativas, de coordinacion y de
comunicacion, que posibilitaran acercar la Administracién a la ciudadania y hacer mas
accesibles y comprensibles sus procesos y tramites.

Ademas, se estimma conveniente realizar el estudio de viabilidad para su extension a la
gestion de citas previas para oficinas PROP, la Agencia Tributaria Valenciana, Espais
LABORA, Registro Civil o la Direccion Territorial de Igualdad.

De igual forma, se va a trabajar en la implantaciéon de otros servicios automatizados en
los que se pretende estudiar la posible viabilidad y que en la actualidad se prestan por
parte de los agentes del servicio 012. En este grupo se incluyen aplicaciones de consulta
de situacion de expedientes:

Expedientes de dependencia (ADA).
Expedientes de di;capacidad (Cbase).
Recursos sanitarios por l.ocalizaci()n de domicilio.
Expedientes.de vivienda.

Instaladores dados (.ie alta en Industria.
Vacaciones sociales para p.ersonas mayores de la C.V.

o
Programa de termalismo de la C.V.

Atent-a

Plan de Atencién
a la Ciudadania

Més prop de tu

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo



Proyecto 19. Nuevo contrato de prestacion del servicio 012

Elaboracion de los pliegos técnicos y administrativos del nuevo contrato para la
prestacion del servicio 012, que incluira los canales actuales de voz, chat de texto,
chat de video y correo electronico, ademas de valorar nuevos canales como las redes
sociales y chatbots.

Se van a ampliar, en colaboracion con la Direcciéon General de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion, los instrumentos y herramientas para la prestacion del
servicio 012. Se incluiran los canales actuales de voz (donde se incluye el soporte a los

informadores de las oficinas PROP), chat de texto, chat de video (solo en lengua de signos)
y correo electronico (buzén de la ciudadania y respuestas al envio de informacion).
Para ello, se elaboraran unos nuevos pliegos técnicos y administrativos en la nueva
contratacion que regulara la prestacion del servicio.

Se valorara la viabilidad de anadir al servicio 012 nuevos canales de comunicacion
comunmente utilizados como redes sociales y chatbots (ver linea “Impulso a la ciencia
de los datos y a la innovacion en atencion a la ciudadania” en otro apartado posterior de
este Plan).
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Esta sublinea persigue atender a la ciudadania, de tal modo, que se garantice el principio
de equidad en su acceso a la informacion vy los servicios publicos, independientemente

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Proyecto 20. Oficinas digitales para la ciudadania

La oficina PROP virtual contribuira a ampliar la distribucion territorial de las oficinas
PROP, de modo que, en aquellas zonas donde no sea posible contar con una oficina con
personal propio la ciudadania, disponga de un punto de asistencia de la Generalitat, en
el que sera atendido de forma remota por un informador/tramitador de la Generalitat.

Se deben poder atender tanto los servicios de informacién como de registro y asistencia
a la tramitacién de cualquier tipo de expediente. Abarca las siguientes areas:

e Legal. La oficina PROP virtual ha de poder registrar documentos con plena validez
juridica y ayudar a la ciudadania en la tramitacion electrénica de sus expedientes.
Ello incluye la solucidon normativa, si es necesaria, para el informador/tramitador, que
debera contar con la correspondiente habilitacion.

Una de las nuevas lineas de trabajo en la Union Europea consiste en mejorar el acceso
a la informacién y los servicios prestados por las Administraciones al establecer,
mediante normativa, que los documentos publicos y las paginas web de acceso, a través
de los teléfonos moviles, han de estar redactados y disenados de forma inequivoca. Su
proposito es incrementar la eficacia de los organismos publicos al hacerse entender de
forma clara y concreta a los usuarios de dichos servicios.
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de su lugar de residencia y de su nivel de conocimientos tecnolégicos.
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e Tecnologica. Los puestos PROP virtuales constaran de las herramientas necesarias,
de modo que el informador/tramitador remoto pueda interactuar con el ciudadano/a
para la realizacién de consultas y tramites de la Generalitat, de la misma forma en la
que el ciudadano hubiera sido atendido de forma presencial. Factor fundamental
seran los requerimientos a exigir a las comunicaciones necesarias.

e Organizativa. Hay que analizar la forma juridica que debera dar apoyo a la oficina
PROP virtual, qué personal lo atender3, desde donde, con qué dependencia organica,
estructura, etc.

Esta direccién general, consciente de la problematica, ha iniciado una linea de trabajo
para revisar informacion, formularios, paginas web, contenidos textuales y elementos
de comunicacion para adaptarse progresivamente a los principios de lenguaje claro.



Proyecto 21. Comunicacion clara en el nuevo Portal de Atencion a la
Ciudadania

Se plantea el diseno e implementacion de un nuevo Portal de Atencion a la
Ciudadania con un lenguaje claro y entendible, sin hacer uso de compleja
terminologia administrativa, e incluyendo infografias que clarifiquen la informacion
mostrada a los ciudadanos y ciudadanas. Este portal se complementara con una APP
de atencion a la ciudadania.

En la actualidad, las fuentes mas consultadas de informacién a la ciudadania desde
el Portal web GVA son las paginas de “Atencion a la Ciudadania / Guia PROP” y sus
enlaces. Estos enlaces facilitan excesiva informacién administrativa y legal y dificultan
la comprension de los textos, tramites y procedimientos en una jerga excesivamente
institucional. En su propédsito de “hacerse entender”, este Plan considera prioritario

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Proyecto 22. Guia de recomendaciones y formacion en
comunicacion clara

La comunicacion clara debe alcanzar a todos los documentos y formularios en los
que interviene esta direccion general, fundamentalmente los tramites y servicios
incluidos en el GUC y la Guia PROP. Por ello, es necesario adaptar el contenido
de dichos tramites a la utilizacion de un lenguaje claro, ya que tienen impacto
directo en la interaccion entre Administracion y ciudadania, muy necesitada del
uso de un lenguaje directo y comprensible para la comunicacion telematica con la
Administracion.

formular un proyecto concreto que adapte la terminologia administrativa para atencion
a la ciudadania al lenguaje claro y entendible por la mayor parte de la poblacion.

Por otra parte, localizar la informacion deseada es costoso porque los buscadores
mostrados a los usuarios desde estos enlaces web estan orientados al conocimiento
previo de la estructura administrativa de las consellerias y su organizacion,
circunstancia que penaliza las busquedas y origina el abandono de la pagina. El
resultado final es el incremento de consultas a través de otros canales, principalmente la
atencion telefonica, con coste annadido al que ofrece a una consulta a la web de coste cero
parala Administracion.

El nuevo Portal de Atenciéon a la Ciudadania se concibe como un canal digital,
complementario a las paginas web corporativas de la Generalitat, que tiene como
objetivo ofrecer informacion a ciudadanos y ciudadanas con el fin de que localicen sus
tramites telematicos de forma sencilla, clara, legible y entendible.

Se trata de garantizar asi el derecho de la ciudadania a saber y a entender la informacion
y las comunicaciones de la Administracién, para asegurar que las politicas y servicios
publicosllegan a sus destinatarios (la ciudadania) y estos puedan ejercer sus derechos.

Este proyecto también afectara a grupos de funcionarios de otras consellerias,
que interactian con la Direccion General, facilitando informacién de tramites y
procedimientos.

El proyecto incluye la formacién posterior para el personal implicado.
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En los ultimos anos, recabar informacion, almacenar y
analizar los datos ha sido fundamental en la gestion y

la toma de decisiones. El analisis y uso de los datos ha
crecido de forma exponencial por la proliferacion y uso
de aplicaciones informaticas, contenidos web, APP o mas
recientemente, datos recabados por el internet de las
cosas v las redes sociales.
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El Big Data permite tratar cantidades ingentes de datos y los convierte en informacion
grafica muy visual (cuadros de mando) que detecta, a simple vista, desviaciones y
permite realizar acciones correctivas de forma rapida y eficiente que mejoran la calidad.

Los sistemas de informacioén para la atencion a la ciudadania susceptibles de ser tratados
mediante la técnica del Big Data son:

GUC (Gestor Unico de Contenidos).
Gestion de esperas y cita previa.

Estadisticas de atencion presencial y atencion telefonica en las oficinas PROP.

Hasta el momento, el analisis de esta informacion se limita a la supervision de listados
y graficos generados por las aplicaciones de gestion. Conscientes de esta carencia, esta
direccion general plantea mejorar su eficacia incluyendo en el Plan, proyectos que
tienen como pilar fundamental la toma de decisiones basadas en los datos.

wchuncion (a)——a)

Medicién de Implantacion

Innovaciéon resultados y deun

iy cuadro de chatbot para
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Proyecto 23. Medicion de resultados y cuadro de mando en la
atencion a la ciudadania

Para valorar si se estan alcanzando los objetivos puestos, es necesario medir los
resultados para su posterior evaluacion. Para ello, la direccion general definira una
estrategia de Business Intelligence y crearemos un cuadro de mando que facilite la
toma de decisiones.

Solo se puede mejorar aquello que se puede medir. Para saber si una organizacion
alcanza lo que pretende, solo hay un modo de averiguarlo: medir, medir y medir. De este
modo, es posible evaluar después. Por ello, uno de los proyectos que forman parte de este
Plan es la definicidon de una estrategia de Business Inteligence y la creacion de un cuadro
de mando del sistema de atencién a la ciudadania que faciliten la toma de decisiones.

Este cuadro de mando debera visualizar de forma grafica los resultados e indicadores
obtenidos de las mediciones, constituyendo una herramienta eficaz y ofreciendo
informacion que permitira disponer y alinear el equipo directivo, las unidades organicas
de la direccién general, los recursos y los procesos, con las estrategias de la organizacion.
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Proyecto 24. Implantacion de un chatbot para la atencion a la
ciudadania

Desarrollaremos un proyecto de chatbot o asistente conversacional de atencion a
la ciudadania con el que podremos mejorar la experiencia del ciudadano y a su vez
implicara un ahorro de costes y mejora de la eficiencia de las consultas.

En esta direccion general se utilizan varios sistemas de informacidén que almacenan
cantidades ingentes de datos. Estos son basicamente:

o GUC/SIA.
e Gestor de Esperas.
e Datosrecopilados por el servicio de atencion multicanal 012.

Hasta el momento, estos sistemas facilitan informacion estadistica en diferentes
formatos y visualizaciones, sin que existan criterios uniformes a la hora de mostrar
la informacién. Esta dispersion provoca esfuerzo extra de lectura, comprension e
interpretacion.

Con este proyecto se pretende definir una estrategia de Bussiness Intelligence para la
direccion general y, en consecuencia, para la atencion a la ciudadania, que proporcione
cuadros de mando homogéneos de las distintas fuentes de datos usadas y facilite la toma
de decisiones.

Como ya se ha mencionado en el apartado de atencidon telefénica y multicanal,
la evolucion de los Sistemas de Reconocimiento de Voz (IVR) a los que se dota de
aprendizaje supervisado mediante técnicas de inteligencia artificial permitira
desarrollar un proyecto de chatbot en atencién a la ciudadania.

La disponibilidad de chatbots para atender llamadas en sustitucion de agentes (personas
fisicas) implicard un ahorro en costes del servicio y una mejora de la eficiencia, ya que
permitira incorporar el aprendizaje del chatbot a la atencion de las llamadas efectuadas
por ciudadanos y ciudadanas y aportar respuestas mejoradas a las consultas planteadas.
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/. Desarrollo normativo

Como se ha expuesto al tratar el DAFO elaborado para
este Plan, una de las oportunidades con que contamos
es la existencia de un marco normativo de referencia
comun a traveés de la Ley 39/2015. Esta ley, que supone
una auténtica transformacion en el funcionamiento de
las Administraciones publicas, establece una regulacion
basica en la materia que resulta necesario adaptar y
desarrollar en la normativa autonomica para contar con
un soporte juridico ajustado y actualizado a las nuevas
necesidades de atencion a la ciudadania.
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Queremos destacar que esta previsto desarrollar el nuevo decreto de atenciéon a la
ciudadania y regulacién de las oficinas de asistencia en materia de registro. Dicha
normativasustituiraal Decreto191/2014;alaOrden 3/2012,de7 dejunio,dela Conselleria
de Hacienda y Administracion Publica, y a la Orden 7/2012, de 27 de septiembre, de
la Conselleria de Hacienda y Administracién Publica, normas ya citadas al hablar del
marco normativo vigente. El enfoque sera el siguiente:
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En este apartado del Plan abordamos los ejes lo atraviesan y estan presentes a lo largo de toda su ejecucion.
Veamos cuales son.
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El presente Plan pretende marcar un antes y un después. Nos enfrentamos a un cambio de paradigma en la concepcion de
nuestra Administracion y por tanto en el modelo de relacion y atencion entre Administracion y ciudadania. Para ello, es
imprescindible la formacion que podemosllamar sustantiva, vinculadaalaaptitud y consistenteen formar en lashabilidadesy
conocimientos técnicos necesarios, para el desempenodelaactividad de presentacion del Serviciode Atencion ala Ciudadania.
Pero, por otra parte, y no menos importante, también se requiere de la llamada “formacion subjetiva”, relacionada con la

actitud, necesaria para la implantacion de una filosofia de calidad total en toda la red de atencion.

Para ello, desde la Direccion General de Transparencia, Atencion a la Ciudadania y Buen
Gobierno vamos a impulsar, de forma coordinada con el IVAP, cursos formativos tanto
de tipo sustantivo como subjetivo.

Entre los primeros podemos citar el ya existente, dirigido a personal de las oficinas
PROP: “Curso de Atencién a la Ciudadania en las nuevas oficinas PROP de asistencia
en materia de registro”. También promoveremos el curso online ya disponible, aunque
pendiente de una importante revision, de “Atencién a la Ciudadania” para auxiliares
administrativos de servicios centrales, territoriales, centros de educacion y oficinas
Labora.

A estos cursos se iran uniendo otros a medida que el Plan se vaya ejecutando, segun
las necesidades que sean requeridas; por ejemplo, aquellos vinculados a proyectos
innovadores, como puede ser el curso de reciente imparticiéon “Introduccién a la
ciencia de los datos” para personal de la direccion general, realizado por la Universidad
Politécnica de Valencia.

Respecto a la formacién subjetiva, destaca el “Curso de gestién de la calidad total en los
servicios publicos para el personal de la direccién general’, incluido en la primera linea
de actuacion y necesario para el éxito de los proyectos de dicha linea. También, a lo largo
de la ejecucién del Plan, se iran abordando otras acciones formativas vinculadas a la
calidad de los servicios a medida que el mismo avance.

También es muy importante senalar la formacion no reglada y que generalmente se
imparte en el puesto de trabajo. A destacar en este Ambito el “Manual de acogida para
el personal de nueva incorporaciéon a las oficinas PROP” herramienta formativa
imprescindible en continua actualizacion.

Es importante senalar que, en linea precisamente con la cultura organizativa a impulsar,
basada en los valores de la calidad total, los distintos responsables en la direccion
general, de servicios, secciones, oficinas, etc., tienen como un valor fundamental la
formacion del personal a su cargo.

Como ya hemos mencionado en su correspondiente apartado, la formacion en
comunicacion clara debe extenderse tanto al personal de esta direccién general como
a los documentalistas y personal de otras consellerias que intervienen en los tramites
y servicios de la Guia PROP, entre otros. Las actividades formativas se subdividen en
varios tipos:

Formacion para la administracion de contenidos del Portal de
Atencion a la Ciudadania y usuarios finales.

esta direccion general y a otros interesados que esta determine
(documentalistas y servicios de organizacion de las distintas
consellerias y organismos que elaboran los tramites y servicios de la
Guia PROP, fundamentalmente).

2 Formacion en principios de comunicacion clara a personal de
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Tanto durante el proceso de elaboracion de este Plan, como a lo largo de su ejecucion, es fundamental conocer la opiniéon

tanto del personal que presta el servicio como de aquellos a que va destinado.

Respecto a los primeros, la participacion de todo el personal que atiende los distintos
canales de la red de atencién a la ciudadania esta garantizada a través de sus
responsables -presencial, telefénico y electronico-, asi como de la aportaciéon individual
de todos los miembros de la red.

Por otra parte, la valoracion y los comentarios y propuestas que la ciudadania hace del
servicio prestado en la red de oficinas PROP vy del servicio 012 (voz y chat de texto) son
perfectamente conocidos tanto por la relacion directa en el momento de la prestacion
(o que en gestién de calidad se conoce como el momento de la verdad), como por
las encuestas de satisfaccion que se realizan anualmente y cuyo resultado se puede
consultar en el portal de transparencia de la Generalitat (gvaOberta). Por su parte, desde
el servicio 012, ademas de contar con el estudio de satisfaccion anual, también se realiza
otra breve encuesta, en caliente, tras cada atencion.

La publicacion del resumen de los contenidos del plan, en gvaOberta

1 Ha consistido en la presentacion de propuestas y sugerencias al plan por parte
de la ciudadania, por un periodo de 15 dias. Tras este periodo, se publicd en
gvaOberta un informe sobre las mismas, para a continuacién publicar un primer
borrador del Plan.

Aportaciones o sugerencias al texto de borrador del Plan

La ciudadania, durante 15 dias, ha podido presentar aportaciones o sugerencias al
texto de borrador del Plan. Finalizado este periodo se publicé un informe sobre las
mismas.

Igualmente, hay que senalar como fuente importante de informacién para la
elaboraciéon del nuevo Plan de Atencion a la Ciudadania el sistema de quejas,
sugerencias y agradecimientos regulado por el Decreto 41/2016, de 15 de abril, del
Consell, por el que se establece el sistema para la mejora de la calidad de los servicios
publicos v la evaluacion de los planes y programas en la Administracion de la
Generalitat y su sector publico instrumental.

Podemos afirmar, sin lugar a duda, que contamos con suficiente informacién de la
valoracion que la ciudadania hace de nuestro sistema de atencién ciudadana, asi
como de sus necesidades y expectativas. Aun asi, hemos querido abrir un proceso
participativo especifico para la elaboracion de este nuevo Plan, cuyas fases han sido las
siguientes:

Seguimiento de la ejecucion del Plan respecto a la consecucion de los objetivos y de las
posibles incidencias que puedan presentarse, a través de mecanismos como encuestas
y buzon de atencion a la ciudadania.
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Uno de los ejes vertebradores de este Plan es el ejercicio

del principio de transparencia y el derecho de libre acceso

a la informacion publica, entendido como el derecho de la
ciudadania a recibir una informacion adecuada y veraz
sobre la actividad publica, garantizando la libertad de todas
las personas a formar sus opiniones y tomar decisiones
basadas en esa informacion. En este sentido, tanto el propio
Plan como su evaluacion estaran disponibles en el portal de
transparencia de la Generalitat: gvaOberta.

También se publicara, en gvaOberta, toda la informacion estadistica del sistema de
atencion a la ciudadania, los resultados de las encuestas de satisfaccion de los servicios
prestados, y todos aquellos datos que puedan ser interesantes para la ciudadania o
potenciales reutilizadores.




La Direccion General de Transparencia, Atencion a la
Ciudadania y Buen Gobierno realizara el seguimiento

de la ejecucidn del Plan durante su vigencia, junto con

el personal técnico responsable en sus distintas areas.

Se mantendra informada a la direccion de la conselleria
del grado de consecucion de objetivos y de las posibles
incidencias que puedan presentarse en el despliegue de los
proyectos del Plan, con el fin de que se adopten las medidas
oportunas para solucionarlas o reprogramar actuaciones si
se considerara necesario.

Ademas, al finalizar la vigencia del Plan, se realizara una evaluacion del grado de
eficiencia y eficacia alcanzado por el mismo, tratando de verificar si los resultados
obtenidos se ajustan a los objetivos programados. El resultado de dicha evaluacion se
publicara, como minimo, en el Portal de Transparencia de la Generalitat GVA Oberta.

El seguimiento de la ejecucién del Plan se realizarda mediante la herramienta
informatica MIDENET, que permitira la gestion y seguimiento de los indicadores,
proyectos y el grado de cumplimiento en su ejecucion.
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9. Recursos previstos, aprobacion y comunicacion

La Conselleria de Participacion, Transparencia, Cooperacion y Calidad Democratica, a través de su Direccion General de
Transparencia, Atencion a la Ciudadania y Buen Gobierno, es quien asume el liderazgo, impulso, direccion y coordinacion
del Plan. No obstante, hay que tener en cuenta que los principios que inspiran las actuaciones en materia de atencion a la
ciudadania son inherentes y consustanciales al propio funcionamiento corporativo de la Generalitat, ya que la atencion a la
ciudadania es una funcion horizontal que afecta alos tramites, servicios e informacion administrativa de todaslas consellerias

de la Generalitat.

Por ello, el logro de los proyectos que en estas areas se presentan en el Plan, tiene
como premisas la colaboracion, la coordinacion y la alineacion de los diferentes
departamentos con los principios inspiradores de este.

En definitiva, la Conselleria de Participacién, Transparencia, Cooperacion y Calidad
Democratica, la direccion general citada, asi como la subdireccién general en materia
de atencion a la ciudadania actuaran como elemento coordinador, dinamizador
y cohesionador, pero se requiere el esfuerzo conjunto, la suma de voluntades vy la
implicacion y compromiso de todos los agentes para conseguir el objetivo comun
y ultimo del Plan, que es orientar y acercar los tramites de la Generalitat como
Administracion publica a la ciudadania desde criterios de excelencia y mejora continua.
Numerosos proyectos que integran el Plan son partes de un conjunto de acciones que
deben ser desplegadas de forma paralela o consecutiva desde distintos departamentos,
con la debida cooperaciéon y coordinacién, como puede ser la direccidon general con
competencias en tecnologias de la informacion y las comunicaciones o la direccién
general competente en materia de funcion publica.

El Plan se ha aprobado por Resolucién de la persona titular de la conselleria en el
ejercicio de las funciones que le confiere la Ley 5/1983, de 30 de diciembre, del Consell,
en relacién con las competencias atribuidas a la conselleria y recogidas en el Decreto
5/2019, de 16 de junio, del president de la Generalitat, por el que se determinan el
numero y la denominacién de las consellerias, y sus atribuciones.

Como accion esencial para el inicio de la ejecucién del Plan, se promovera su maxima
difusion, compartiendo su contenido, objetivos e indicadores desde una adecuada
comunicacion y gestion del cambio y, por consiguiente, haciendo participe a toda la
organizacion de las acciones a emprender, v a la ciudadania respecto a las oportunidades
que le brindan los proyectos incluidos en €l. A estos efectos, se establecen los siguientes
ambitos y medios de difusion y comunicacion:

Ambito interno:
e Insercion en el Portal Funciona de la Generalitat.
e Comunicacion a todas las subsecretarias de las diferentes consellerias.

Ambito externo:

e Publicacion en el DOGV.

¢ Insercion en el Portal Corporativo de la Generalitat, en la pagina web de la Conselleria
de Participacion, Transparencia, Cooperaciéon y Calidad Democratica, y en el Portal de
Transparencia GVA Oberta.

e A medida que los proyectos se vayan ejecutando y aparezcan nuevos servicios o se
mejoren los ya existentes, estas novedades se comunicaran a la ciudadania mediante
las oportunas notas de prensa, asi como a través de los propios canales de atencién a la
ciudadania existentes.

e - Se elaboraran los materiales de difusion del Plan y su contenido que se consideren
necesarios, tanto para la ciudadania como para el personal y los soportes informativos
de las oficinas PROP.



Proyecto

01

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan

Definicion de la mision, vision y valores

Definicion de la mision, vision y valores

Atent-a

Plan de Atencion
a la Ciudadania

Més prop de tu

Cddigo 6.1.PRO1
Linea 6.1. Mas cerca de la excelencia, implantacion de un modelo de excelencia
Sublinea
Descripcion Estableceremos como queremos que sea nuestra cultura corporativa definiendo la misién, visiéon y valores de la organizacion, donde
> participaran los grupos de interés relacionados con la actividad de la atencién a la ciudadania
Participantes Externos
Contratacion Externa S/N N
Objetivo 1.1 Descripcién Cultura corporativa definida
Servicio de Sistemas de Informacion de Atencidn a la Ciudadania y
Responsable . .
Mejora Continua
Indicadores Cultura corporativa definida y aprobada (S/N)
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fecha inicio Enero 2021
Duracion 4 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Formacion en gestion de la calidad total en los servicios publicos

O 2 Formacion en gestion de la calidad total en los servicios publicos

Cédigo 6.1.PR 02

Linea 6.1. Mas cerca de la excelencia, implantacion de un modelo de excelencia

Sublinea

Descripcién Formaremos a la direccion general con cursos donde se les dote de conocimientos esenciales para el impulso y la ejecucién de los proyectos

bajo esta linea estratégica. Construyendo una cultura basada en la mejora continua y en la plena satisfaccion de la ciudadania

Participantes Externos IVAP / Contratacion externa

Contratacion Externa S/N

Objetivo 2.1 Descripcion Un curso en materia de mejora de la calidad de los servicios al anio
Servicio de Sistemas de Informacion de Atencidn a la Ciudadania y
Responsable . .
Mejora Continua
Indicadores Cursosimpartidosal afio
Valor éptimo (a alcanzar) 1
Fechainicio Septiembre 2021

Duracion 2 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Impulso de un sistema de gestion por procesos

O 3 Impulso de un sistema de gestion por procesos

Cédigo 6.1.PR 03
Linea 6.1. Mas cerca de la excelencia, implantacion de un modelo de excelencia
Sublinea

Una vez definida la cultura corporativa llevaremos a cabo un sistema de gestién de la organizacién por procesos. Se definiran y disenaran
Descripciéon los procesos y se les asignara una persona responsable a cada proceso. Posteriormente, se llevara a cabo un seguimiento que permita
controlar y evaluar su funcionamiento

Participantes Externos

Contratacion Externa S/N

Identificacion, definicion y clasificacion de procesos. Mapa de

Objetivo 3.1 Descripcion
procesos
Servicio de Sistemas de Informacién de Atencion a la Ciudadania y
Responsable . .
Mejora Continua
Indicadores Procesos detectados, clasificados y mapa de procesos disefiado (S/N)
Valor 6ptimo (a alcanzar) “S”
Fechainicio Enero 2022

Duracion 2 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Impulso de un sistema de gestion por procesos

O 3 Impulso de un sistema de gestion por procesos

Cédigo 6.1.PR 03
Linea 6.1. Mas cerca de la excelencia, implantacion de un modelo de excelencia
Sublinea

Una vez definida la cultura corporativa llevaremos a cabo un sistema de gestién de la organizacién por procesos. Se definiran y disenaran
Descripciéon los procesos y se les asignara una persona responsable a cada proceso. Posteriormente, se llevara a cabo un seguimiento que permita
controlar y evaluar su funcionamiento

Participantes Externos

Contratacion Externa S/N

Objetivo 3.2 Descripcion Diseno de los procesos clave

Servicio de Sistemas de Informacion de Atencidn a la Ciudadania y
Responsable

Mejora Continua
Indicadores Procesos clave disefiados (S/N)
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fecha inicio Marzo 2022

Duracion 4 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Estudio de satisfaccion de los usuarios

O ‘ Estudio de satisfaccion de los usuarios

Cddigo 6.1.PR04
Linea 6.1. Mas cerca de la excelencia, implantacion de un modelo de excelencia
Sublinea

Es importante seguir evaluando el grado de satisfaccién de la ciudadania con los servicios que presta la organizaciéon. Mediante esta

Descripcion
g evaluacion se detectaran posibles mejoras que puedan llevarse a cabo
Participantes Externos
Contratacion Externa S/N S
Objetivo 4.1 Realizar una encuesta anual para evaluar el grado satisfaccion de
' Descripciéon la ciudadania con el servicio prestado en las oficinas PROP y en el
servicio 012
Servicio de Sistemas de Informacién de Atencion a la Ciudadania y
Responsable . .
Mejora Continua
Indicadores Numero de encuestas realizadas
Valor éptimo (a alcanzar) 4
Fechainicio Septiembre 2020
Duracioén 4 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Estudio de satisfaccion de los usuarios

O ‘ Estudio de satisfaccion de los usuarios

Cddigo 6.1.PR04
Linea 6.1. Mas cerca de la excelencia, implantacion de un modelo de excelencia
Sublinea

Es importante seguir evaluando el grado de satisfaccién de la ciudadania con los servicios que presta la organizaciéon. Mediante esta

Descripcion
g evaluacion se detectaran posibles mejoras que puedan llevarse a cabo
Participantes Externos
Contratacion Externa S/N S
Objetivo 4.2 Realizar una encuesta anual para evaluar el grado satisfaccion de
' Descripciéon la ciudadania con el servicio prestado en las oficinas PROP y en el
servicio 012
Servicio de Sistemas de Informacién de Atencion a la Ciudadania y
Responsable . .
Mejora Continua
Indicadores Numero de encuestas realizadas
Valor éptimo (a alcanzar) 4
Fecha inicio Septiembre 2021
Duracioén 4 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Estudio de satisfaccion de los usuarios

O ‘ Estudio de satisfaccion de los usuarios

Cddigo 6.1.PR04
Linea 6.1. Mas cerca de la excelencia, implantacion de un modelo de excelencia
Sublinea

Es importante seguir evaluando el grado de satisfaccién de la ciudadania con los servicios que presta la organizaciéon. Mediante esta

Descripcion
g evaluacion se detectaran posibles mejoras que puedan llevarse a cabo
Participantes Externos
Contratacion Externa S/N “S”
Objetivo 4.3 Realizar una encuesta anual para evaluar el grado satisfaccion de
' Descripciéon la ciudadania con el servicio prestado en las oficinas PROP y en el
servicio 012
Servicio de Sistemas de Informacién de Atencion a la Ciudadania y
Responsable . .
Mejora Continua
Indicadores Numero de encuestas realizadas
Valor éptimo (a alcanzar) 4
Fecha inicio Septiembre 2022
Duracioén 4 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Estudio de satisfaccion de los usuarios

O ‘ Estudio de satisfaccion de los usuarios

Cddigo 6.1.PR04
Linea 6.1. Mas cerca de la excelencia, implantacion de un modelo de excelencia
Sublinea

Es importante seguir evaluando el grado de satisfaccién de la ciudadania con los servicios que presta la organizaciéon. Mediante esta

Descripcion ., , : .
evaluacion se detectaran posibles mejoras que puedan llevarse a cabo

Participantes Externos

Contratacion Externa S/N

Obietivo 4.4 Realizar una encuesta anual para evaluar el grado satisfaccion de

Descripciéon la ciudadania con el servicio prestado en las oficinas PROP y en el
servicio 012
Servicio de Sistemas de Informacién de Atencion a la Ciudadania y
Responsable . .
Mejora Continua
Indicadores Numero de encuestas realizadas
Valor éptimo (a alcanzar) 4
Fechainicio Septiembre 2023

Duracioén 4 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Implementacion de un sistema de mejora continua

: 5 Implementacion de un sistema de mejora continua

Cddigo 6.1.PRO5
Linea 6.1. Mas cerca de la excelencia, implantacion de un modelo de excelencia
Sublinea

Se realizaran autoevaluaciones periddicas de calidad para mejorar continuamente y ser una organizacién que aspira a la excelencia,

Descripcion . : : , : ,
seguidas de los correspondientes programas de mejora a través de una rigurosa metodologia

Participantes Externos Inspeccion General de Servicios (apoyo)

Contratacion Externa S/N

Objetivo 5.1 Descripcion Realizacion de 2 autoevaluaciones de calidad

Servicio de Sistemas de Informacion de Atencidn a la Ciudadania y
Responsable

Mejora Continua
Indicadores Numero autoevaluaciones realizadas
Valor éptimo (a alcanzar) 2
Fechainicio Septiembre 2021

Duracion Alolargodel Plan




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Implementacion de un sistema de mejora continua

: 5 Implementacion de un sistema de mejora continua

Cddigo 6.1.PRO5
Linea 6.1. Mas cerca de la excelencia, implantacion de un modelo de excelencia
Sublinea

Se realizaran autoevaluaciones periddicas de calidad para mejorar continuamente y ser una organizacién que aspira a la excelencia,

Descripcion . : : , : ,
seguidas de los correspondientes programas de mejora a través de una rigurosa metodologia

Participantes Externos Inspeccion General de Servicios (apoyo)

Contratacion Externa S/N

Objetivo 5.2 Descripcion Diseno de un programa de mejora tras la primera autoevaluacion

Servicio de Sistemas de Informacion de Atencidn a la Ciudadania y
Responsable

Mejora Continua
Indicadores Programa disefiado (S/N)
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fecha inicio Enero 2022

Duracion 1 mes




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Implementacion de un sistema de mejora continua

: 5 Implementacion de un sistema de mejora continua

Cddigo 6.1.PRO5
Linea 6.1. Mas cerca de la excelencia, implantacion de un modelo de excelencia
Sublinea

Se realizaran autoevaluaciones periddicas de calidad para mejorar continuamente y ser una organizacién que aspira a la excelencia,

Descripcion . : : , : ,
seguidas de los correspondientes programas de mejora a través de una rigurosa metodologia

Participantes Externos Inspeccion General de Servicios (apoyo)

Contratacion Externa S/N

Objetivo 5.3 Descripcion Ejecutar el programa de mejora

Servicio de Sistemas de Informacion de Atencidn a la Ciudadania y
Responsable

Mejora Continua
Indicadores Programa de mejora ejecutado
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fechainicio Marzo 2022

Duracion 11 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Obtencion de la acreditacion de calidad para el sistema de atencion a la ciudadania

O é Obtencion de la acreditacion de calidad para el sistema de atencion a la ciudadania
Cddigo 6.1.PR 06
Linea 6.1. Mas cerca de la excelencia, implantacion de un modelo de excelencia
Sublinea

Presentaremos la solicitud para la certificacion de calidad de sistemas de atenciéon a la ciudadania y la obtencién del oportuno

Descripcion ..
reconocimiento

Inspeccién General de Servicios. (Este proyecto esta condicionado a que el 6rgano competente en calidad en la Generalitat implante el citado

Participantes Externos i i o )
sistema de certificacién previsto)

Contratacion Externa S/N

L. oL Obtener el certificado de calidad de la Generalitat para el sistema de
Objetivo 6.1 Descripcion ., . ,
atencion a la ciudadania
Servicio de Sistemas de Informacién de Atencion a la Ciudadania y
Responsable . .
Mejora Continua
Indicadores Certificacién obtenida (S/N)
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fecha inicio Marzo de 2023
Duracion 6 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Nuevo Sistema de Informacion de Atencion a la Ciudadania

O : Nuevo Sistema de Informacion de Atencion a la Ciudadania

Cédigo 6.2.1.PRO7
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.1 Sistemas de Informacion para la atencién a la ciudadania (SIAC)

Desarrollo de un nuevo sistema de informacién de atencién a la ciudadania que adapte las necesidades de los distintos canales de atencién a
Descripcion la ciudadania en la Generalitat a los nuevos requisitos tecnolégicos. Se gestionara la informacion de manera mas estructurada, permitiendo
relacionarse con otros sistemas de la Generalitat, logrando asi la plena integracién en la nueva Administracion electréonica

Participantes Externos DGTIC, IVAP
Contratacion Externa S/N S(DGTIC)
Objetivo 7.1 Descripcion Validacion del sistema implementado
Servicio de Sistemas de Informacion de Atencidn a la Ciudadania y
Responsable . .
Mejora Continua
Indicadores Sistema validado (S/N)
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fecha inicio Febrero 2021
Duracion 3 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Nuevo Sistema de Informacion de Atencion a la Ciudadania

O : Nuevo Sistema de Informacion de Atencion a la Ciudadania

Cédigo 6.2.1.PRO7
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.1 Sistemas de Informacion para la atencién a la aiudadania (SIAC)

Desarrollo de un nuevo sistema de informacién de atencién a la ciudadania que adapte las necesidades de los distintos canales de atencién a
Descripcion la ciudadania en la Generalitat a los nuevos requisitos tecnolégicos. Se gestionara la informacion de manera mas estructurada, permitiendo
relacionarse con otros sistemas de la Generalitat, logrando asi la plena integracién en la nueva Administracion electréonica

Participantes Externos DGTIC, IVAP
Contratacion Externa S/N “S” (DGTIC)
Objetivo 7.2 Descripcion Implantacion del sistema
Servicio de Sistemas de Informacion de Atencidn a la Ciudadania y
Responsable . .
Mejora Continua
Indicadores Sistema en produccion (S/N)
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fecha inicio Abril 2021
Duracion 1 mes




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Nuevo Sistema de Informacion de Atencion a la Ciudadania

O : Nuevo Sistema de Informacion de Atencion a la Ciudadania

Cédigo 6.2.1.PRO7
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.1 Sistemas de Informacion para la atencién a la aiudadania (SIAC)

Desarrollo de un nuevo sistema de informacién de atencién a la ciudadania que adapte las necesidades de los distintos canales de atencién a
Descripcion la ciudadania en la Generalitat a los nuevos requisitos tecnolégicos. Se gestionara la informacion de manera mas estructurada, permitiendo
relacionarse con otros sistemas de la Generalitat, logrando asi la plena integracién en la nueva Administracion electréonica

Participantes Externos DGTIC, IVAP
Contratacion Externa S/N “S” (DGTIC)
Objetivo 7.3 Descripcion Presentacion y comunicacion del SIAC
Servicio de Sistemas de Informacion de Atencidn a la Ciudadania y
Responsable . .
Mejora Continua
Indicadores Plan de comunicacion finalizado (S/N)
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fecha inicio Abril 2021
Duracion 1 mes




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Nuevo Sistema de Informacion de Atencion a la Ciudadania

O : Nuevo Sistema de Informacion de Atencion a la Ciudadania

Cédigo 6.2.1.PRO7
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.1 Sistemas de Informacion para la atencién a la aiudadania (SIAC)

Desarrollo de un nuevo sistema de informacién de atencién a la ciudadania que adapte las necesidades de los distintos canales de atencién a
Descripcion la ciudadania en la Generalitat a los nuevos requisitos tecnolégicos. Se gestionara la informacion de manera mas estructurada, permitiendo
relacionarse con otros sistemas de la Generalitat, logrando asi la plena integracién en la nueva Administracion electréonica

Participantes Externos DGTIC, IVAP
Contratacion Externa S/N “S” (DGTIC)
_ Formacién del personal usuario en el nuevo Sistema de
Objetivo 7.4 Descripcion : ., P
informacion
Servicio de Sistemas de Informacién de Atencion a la Ciudadania y
Responsable . .
Mejora Continua
) Numero de personas usuarias formadas en la nueva aplicaciéon
Indicadores
SIAC.
Valor éptimo (a alcanzar) 100 % del personal
Fecha inicio Mayo 2021
Duracioén 4 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Principio de productividad en informacion a la ciudadania

O 8 Principio de productividad en informacion a la ciudadania

Cédigo 6.2.1.PR0O8
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.1 Sistemas de Informacion para la atencion a la ciudania

Se informara en todo momento a la ciudadania de todas las novedades que se produzcan, donde se analizaran todos los canales disponibles

Descripciéon . ) ) . )
y cuales seran los mas adecuados para cada tipologia

Participantes Externos

Contratacion Externa S/N

. L Diseno de las mejoras en el contendido y alcance del nuevo boletin
Objetivo 8.1 Descripcion .
proactivo de novedades
Servicio de Sistemas de Informacién de Atencion a la Ciudadania y
Responsable . .
Mejora Continua
Indicadores Diseno finalizado (S/N)
Valor 6ptimo (a alcanzar) “S”
Fecha inicio Octubre 2020
Duracién 2 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Principio de productividad en informacion a la ciudadania

O 8 Principio de productividad en informacion a la ciudadania

Cédigo 6.2.1.PR0O8
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.1 Sistemas de Informacion para la atencion a la ciudania

Se informara en todo momento a la ciudadania de todas las novedades que se produzcan, donde se analizaran todos los canales disponibles

Descripciéon . ) ) . )
y cuales seran los mas adecuados para cada tipologia

Participantes Externos

Contratacion Externa S/N

Objetivo 8.2 Descripcién Implantacion del nuevo boletin proactivo de novedades
Servicio de Sistemas de Informacion de Atencidn a la Ciudadania y
Responsable . .
Mejora Continua
Indicadores Nuevo boletin implantado (S/N)
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fecha inicio Abril 2021

Duracion 1mes




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Transforma PROP: Hacia las oficinas PROP AMR (Asistencia en Materia de Registro)

O ; Transforma PROP: Hacia las oficinas PROP AMR (Asistencia en Materia de Registro)
Cédigo 6.2.2.PR09
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.2. Canal presencial: red de oficinas PROP
El objetivo de este proyecto consiste en transformar la atencién presencial de las oficinas PROP a oficinas PROP AMR (de asistencia en
Descripcion materia de registro) desarrollando las nuevas funciones previstas en la Ley 39/2015. Proyecto condicionado a la entrada en vigor de la
norma regulatoria

Direccién General de Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacion (DGTIC)

Participantes Externos
P Direccion General de la Funcién Publica

Contratacion Externa S/N N
. Expedicion de copias auténticas electrénicas por los funcionarios
Objetivo 9.1 Descripcion
] o habilitados en las oficinas PROP
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania
. Realizada la expedicion de copias auténticas por funcionarios
Indicadores

habilitados en oficinas PROP. Valor S/N
“S” a los 6 meses desde la puesta en marcha del registro de

funcionarios habilitados

Valor éptimo (a alcanzar)

Fecha inicio Septiembre 2021

Duracion 6 meses.




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Transforma PROP: Hacia las oficinas PROP AMR (Asistencia en Materia de Registro)

O ; Transforma PROP: Hacia las oficinas PROP AMR (Asistencia en Materia de Registro)
Cédigo 6.2.2.PR09
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.2. Canal presencial: red de oficinas PROP
El objetivo de este proyecto consiste en transformar la atencién presencial de las oficinas PROP a oficinas PROP AMR (de asistencia en
Descripcion materia de registro) desarrollando las nuevas funciones previstas en la Ley 39/2015. Proyecto condicionado a la entrada en vigor de la
norma regulatoria

Direccién General de Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacion (DGTIC)

Participantes Externos
P Direccion General de la Funcién Publica

Contratacion Externa S/N N
L. L Asistencia al interesado en la identificacién o firma electrénica y la
Objetivo 9.2 Descripcion ., . . ..
presentacion de solicitudes correspondientes a un procedimiento
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania

Realizada la asistencia al interesado en la identificacién o firma
Indicadores electrénica y la presentacion de solicitudes correspondientes a un

procedimiento. Valor S/N
“S” a los 6 meses desde la puesta en marcha del registro de

funcionarios habilitados

Valor éptimo (a alcanzar)

Fecha inicio Septiembre 2021

Duracion 6 meses.




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Transforma PROP: Hacia las oficinas PROP AMR (Asistencia en Materia de Registro)

O ; Transforma PROP: Hacia las oficinas PROP AMR (Asistencia en Materia de Registro)
Cédigo 6.2.2.PR09
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.2. Canal presencial: red de oficinas PROP
El objetivo de este proyecto consiste en transformar la atencién presencial de las oficinas PROP a oficinas PROP AMR (de asistencia en
Descripcion materia de registro) desarrollando las nuevas funciones previstas en la Ley 39/2015. Proyecto condicionado a la entrada en vigor de la
norma regulatoria

Direccién General de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (DGTIC).

Participantes Externos
P Direccion General de la Funcién Publica

Contratacion Externa S/N N

Practica de notificaciones cuando el interesado o su representante
Descripciéon comparezcan de forma espontanea en la oficina y soliciten la
comunicacion o notificacion personal en ese momento

Objetivo 2.3

Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania

Realizada la practica de notificaciones cuando el interesado o su
representante comparezcan de forma espontanea en la oficina y
soliciten la comunicacion o notificacion personal en ese momento.

Valor S/N
“S” a los 6 meses desde la puesta en marcha del registro de

funcionarios habilitados

Indicadores

Valor 6ptimo (a alcanzar)

Fechainicio Septiembre 2021

Duracion 6 meses.




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Transforma PROP: Hacia las oficinas PROP AMR (Asistencia en Materia de Registro)

O ; Transforma PROP: Hacia las oficinas PROP AMR (Asistencia en Materia de Registro)
Cédigo 6.2.2.PR09
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.2. Canal presencial: red de oficinas PROP
El objetivo de este proyecto consiste en transformar la atencién presencial de las oficinas PROP a oficinas PROP AMR (de asistencia en
Descripcion materia de registro) desarrollando las nuevas funciones previstas en la Ley 39/2015. Proyecto condicionado a la entrada en vigor de la
norma regulatoria

Direccién General de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (DGTIC).

Participantes Externos
P Direccion General de la Funcién Publica

Contratacion Externa S/N N
Objetivo 9.4 Descripciéon mediante comparecencia personal en la oficina
Responsable Servicio de Atencién ala Ciudadania
. Realizada la funcion de otorgamiento de apoderamiento mediante
Indicadores . :
comparecencia personal en la oficina. Valor S/N
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fecha inicio Septiembre 2021
Duracion 6 meses.




Proyecto

10

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan

Vertebra PROP: Nuevo modelo de oficinas PROP

Vertebra PROP: Nuevo modelo de oficinas PROP

Atent-a

Plan de Atencion
a la Ciudadania

Més prop de tu

Cédigo 6.2.2.PR10
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.2. Canal presencial: red de oficinas PROP
Las oficinas PROP se han construido como un referente en la atencion a la ciudadania, altamente valorado por los valencianos y valencianas.
Descripciéon Por ello, se revisara la organizacion territorial para elaborar un mapa adaptado a las funciones especificadas en la Ley 39/2015, las necesidades

delapoblacion y las herramientas tecnolégicas, y se establecera una hoja de ruta para la apertura o reubicacién de nuevas oficinas

Participantes Externos Ayuntamientos.
Contratacion Externa S/N N
. Elaboracion del nuevo mapa de oficinas PROP, conforme con los
Objetivo10.1 o . N )
o criterios establecidos en la formulacion del proyecto, que incluya
Descripcion ) . .
la hoja de ruta para la apertura o reubicaciéon de las nuevas oficinas
incluidas en dicho mapa
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania
Indicadores Elaboracién y aprobacion por la Direccién General
Valor éptimo (a alcanzar) Mapa elaborado y aprobado
Fechainicio Febrero 2021
Duracion 12 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Informa PROP: Mas informacion para la ciudadania en las oficinas PROP

1 1 Informa PROP: Mas informacion para la ciudadania en las oficinas PROP
Cddigo 6.2.2.PR11
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.2. Canal presencial: red de oficinas PROP

Mejoraremos la informacioén general en el canal mediante el acceso de informadores de oficinas PROP a las aplicaciones de gestién de
Descripciéon los expedientes en curso de los ciudadanos y ciudadanas. Gracias a este acceso directo, los informadores tendran a disposiciéon en todo
momento informacién actualizada y evitaran nuevas consultas a otros departamentos de la Generalitat

Participantes Externos Direccién General de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (DGTIC)

Contratacion Externa S/N S

Acceso de los informadores de las oficinas PROP desde sus equipos a

Objetivo11.1 Descripcion
: o las aplicaciones de gestion de expedientes de mayor consulta
Responsable Servicio de Atencién a la Ciudadania
) Acceso efectivo a las aplicaciones que disponen de la informacién
Indicadores

sobre gestion de expedientes
Acceso a las 3 consultas mas demandadas, que incluya al menos 1

consulta sobre expedientes de discapacidad y dependencia

Valor éptimo (a alcanzar)

Fecha inicio Octubre 2020

Duracion 14 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Digitaliza PROP: Digitalizacion de la documentacién en las oficinas PROP

1 2 Digitaliza PROP: Digitalizacion de la documentacion en las oficinas PROP
Cddigo 6.2.2.PR 12
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.2. Canal presencial: red de oficinas PROP

Se instalara en todas las oficinas PROP la nueva version de la aplicacion de registro MASTIN de la GVA, que incluye el médulo para la

Descripcion digitalizacién (médulo WebScan)

Participantes Externos Direccién General de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (DGTIC)

Contratacién Externa S/N N

Objetivo 12.1 Instalacidon efectiva del hardware y software necesarios para la

Descripciéon digitalizacion de la documentacién presentada en todas las oficinas
PROP con funcién de registro de entrada

Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania

. Las oficinas disponen de registro de entrada completamente
Indicadores

digitalizado
Valor éptimo (a alcanzar) 100% de oficinas digitalizada
Fechainicio Enero 2020

Duracion 12 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Cita PROP: Automatizacion en gestion de esperas y cita previa

1 3 Cita PROP: Automatizacion en gestion de esperas y cita previa
Cédigo 6.2.2.PR13
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.2. Canal presencial: red de oficinas PROP
Descripciéon Los sistemas de gestion de esperas y cita previa se ampliaran al resto de oficinas PROP mixtas no incluidas en la Red Corporativa
Participantes Externos Direccién General de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (DGTIC)
Contratacion Externa S/N S(atravésdela DGTIC)
Objetivo 13.1 La 1IT1plan.tac1on de los 51stema.s de gestion de a.esperas y cita Prev1a,
Descrincion ya disponible en todas las oficinas PROP propias con conexién a la
o Red Corporativa de la GVA, se extendera al resto de oficinas PROP
mixtas no incluidas en la Red Corporativa
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania
Indicadores N de oficinas mixtas con Gestor de Esperasinstalado
Valor éptimo (a alcanzar) Todas (100%)
Fechainicio Febrero 2020
Duracién 8 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Agiliza PROP: Reduccién de los tiempos de espera

1 ‘ Agiliza PROP: Reduccion de los tiempos de espera

Cédigo 6.2.2.PR14
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.2. Canal presencial: red de oficinas PROP

Potenciaremos la cita previa obligatoria como medio principal para atender a la ciudadania y habilitaremos la posibilidad de la atencién
presencial sin cita previa y en situaciones concretas a través de un mecanismo (la cita exprés), que garantice la atencion a la ciudadania que

Descripcion
g asi lo solicite por necesidades diversas, pero de forma equitativa y sin penalizar el procedimiento habitual de atencién presencial basado en
la cita previa
Participantes Externos
Contratacion Externa S/N S(atravésdela DGTIC)
. Definicion e implementacion de la cita exprés como
Objetivo14.1 Descripciéon . P : : : . P
complementaria a la cita previa obligatoria
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania
Indicadores Cita exprésimplantada

Una vez finalizado el periodo de cita previa obligatoria, la cita

Valor éptimo (a alcanzar) , , .. .
exprés atendera un maximo del 20% en cada oficina.

Fechainicio Septiembre 2020

6 meses desde que se derogue la obligacidon de cita previa

Duracién . : ] . :
obligatoria, segun la normativa en vigor




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Agiliza PROP: Reduccién de los tiempos de espera

14

Agiliza PROP: Reduccion de los tiempos de espera

Cédigo 6.2.2.PR14
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.2. Canal presencial: red de oficinas PROP

Potenciaremos la cita previa obligatoria como medio principal para atender a la ciudadania y habilitaremos la posibilidad de la atencién
presencial sin cita previa y en situaciones concretas a través de un mecanismo (la Cita Exprés), que garantice la atencién a la ciudadania que

Descripcion
g asi lo solicite por necesidades diversas, pero de forma equitativa y sin penalizar el procedimiento habitual de atencién presencial basado en
la cita previa
Participantes Externos
Contratacion Externa S/N S(atravésdela DGTIC)
Objetivo14.2 Descripciéon Los tiempos de espera medios son inferiores a 10 minutos
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania
. Los tiempos medios de espera en el computo global de los servicios
Indicadores . . : . :
atendidos por el personal de las oficinas es inferior a 10 minutos
Valor éptimo (a alcanzar) Tiempo medio de espera global inferior a 10 minutos
Fechainicio Septiembre 2020
Duracion 6 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Localiza PROP: Mejora de la senalética en oficinas PROP

1 5 Localiza PROP: Mejora de la senalética en oficinas PROP
Cédigo 6.2.2.PR15
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.2. Canal presencial: red de oficinas PROP
Descripcion Se revisara y mejorara la senalizacion, carteleria e infografia de las oficinas PROP, de manera que permita a la ciudadania disponer de
g elementos bilinglies, bien ubicados, en buen estado y con indicaciones claras y concisas
Participantes Externos Empresas del sector de la senalética y rotulacion
Contratacion Externa S/N S
Objetivo 15.1 La ser.laletlca de las oficinas debe ser b111r.1guej ’ (caste%lano/
o valenciano), excepto la que afecta a la denominaciéon oficial. El
Descripcion L. . " s .
objetivo propone conseguir que toda la sefialética (excepto la oficial)
sea bilingtie
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania
Indicadores Senalética bilingtie en todas las oficinas

Conseguir el 100% de los elementos de informacion y senalética

Valor 6ptimo (a alcanzar
o ( ) bilingles, excepto los que afectan a la denominacioén oficial

Fecha inicio Febrero 2021

Duracion 12 meses.




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Localiza PROP: Mejora de la senalética en oficinas PROP

1 5 Localiza PROP: Mejora de la senalética en oficinas PROP
Codigo 6.2.2.PR15
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.2. Canal presencial: red de oficinas PROP
Descripcion Se revisara Y.mejorar:.él la se.ﬁalizacién, carteleria e infog.graf.ia c%e las oficinas PRQP, de manera que permita a la ciudadania disponer de
elementos bilinglies, bien ubicados, en buen estado y con indicaciones claras y concisas
Participantes Externos Empresas del sector de la senalética y rotulacion
Contratacién Externa S/N S
Objetivo 15.2 Descripcién La senalética y demas elementos informativos deberan estar bien

ubicados, en buen estado y con indicaciones claras y concisas

Responsable Servicio de Atencién a la Ciudadania

Valor medio de las encuestas anuales a la ciudadania sobre la

senalética y rotulacién de las oficinas
Puntuacion igual o superior a 8,5 (sobre 10) obtenida en la encuesta
anual de satisfacciéon

Indicadores

Valor éptimo (a alcanzar)

Fecha inicio Febrero 2021

Duracion 12 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto AutoPROP: Asistencia en el uso de los medios telematicos

1 é AutoPROP: Asistencia en el uso de los medios telematicos
Cédigo 6.2.2.PR 16
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.2. Canal presencial: red de oficinas PROP
Descripcion El servicio AutoPROP tiene como finalidad permitir que aquellos que no tienen acceso a realizar tramites telematicos, puedan hacerlo en un
g puesto de autogestion y contar con asistencia
Participantes Externos Direccién General de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (DGTIC)
Contratacion Externa S/N N
Objetivo 16.1 AutoPROP es un nuevo serv1c1o de las oﬁc%nas PROP’ p.roplas (.:on el
que las personas que no disponen de medios tecnolégicos o tienen
o alguna dificultad en su uso puedan realizar tramites telematicos
Descripcion ) . .
publicados en la web de la Generalitar Valenciana, en un puesto de
autogestion y contar, silo desean, con la asistencia de personal de la
Generalitat
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania
Indicadores N2 de oficinas con puesto autoPROP instalado
Valor éptimo (a alcanzar) 9 (Todas)
Fecha inicio Enero 2020
24 meses (se prolonga la duracion por la situacion provocada por
Duracioén la COVID-19 que no hace recomendable poner a disposicion de la
ciudadania medios telematicos para su uso compartido)




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Activa PROP: Reorganizacion del horario de atencion a la ciudadania

1 7 Activa PROP: Reorganizacion del horario de atencion a la ciudadania
Cddigo 6.2.2.PR17
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.2. Canal presencial: red de oficinas PROP

Se impulsara la modificacion de la regulacién del horario de las oficinas PROP, de modo que este se adecuie al horario general del personal de
Descripciéon la Generalitat, al mismo tiempo que se incluya la posibilidad de extender la jornada para atender a las personas con dificultad de adaptacién
adicho horario mediante personal suficientemente cualificado

Participantes Externos Direccién General de la Funcién Publica.
Contrataciéon Externa S/N N
_ Disenno de la nueva regulacion horaria en la atencion a la
Objetivo17.1 Descripcion . , : s .
ciudadania, especialmente en la red de oficinas PROP
Direccion General de Transparencia, Atencion a la Ciudadania y
Responsable ,
Buen Gobierno
Indicadores Diseno finalizado. Valor S/N
Valor 6ptimo (a alcanzar) “S”
Fecha inicio Diciembre 2020
Duracién 4 meses.




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Activa PROP: Reorganizacion del horario de atencion a la ciudadania

1 7 Activa PROP: Reorganizacion del horario de atencion a la ciudadania
Cddigo 6.2.2.PR17
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.2. Canal presencial: red de oficinas PROP

Se impulsara la modificacion de la regulacién del horario de las oficinas PROP, de modo que este se adecuie al horario general del personal de
Descripciéon la Generalitat, al mismo tiempo que se incluya la posibilidad de extender la jornada para atender a las personas con dificultad de adaptacién
adicho horario mediante personal suficientemente cualificado

Participantes Externos Direccién General de la Funcién Publica.
Contratacion Externa S/N N
_ Elaboracion de un nuevo Decreto que regule la atencion a la
Objetivo17.2 Descripcion . , 1 ©
ciudadania
Direccion General de Transparencia, Atencion a la Ciudadania y
Responsable ,
Buen Gobierno
Indicadores Borrador decreto disponible. Valor S/N
Valor 6ptimo (a alcanzar) “S”
Fechainicio Enero 2021
Duracién 11 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Implantacion de sistemas de reconocimiento de voz en el 012

1 8 Implantacion de sistemas de reconocimiento de voz en el 012
Cddigo 6.2.3.PR 18
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.3. Atencion telefénica y multicanal: el servicio 012

Implantaciéon del sistema de reconocimiento de voz IVR para pagos de Tesoreria y del Servicio Valenciano de empleo, LABORA. También
se hara extensible a otros proyectos como la gestion de citas previas de las oficinas PROP. Una vez implantado, se pretende estudiar la

Descripcion
g viabilidad de automatizacion con IVR para su posible implantacion en otros servicios como el de las consultas de situacién de determinados
expedientes presentados por la ciudadania ante la Generalitat
Participantes Externos Direccién General de Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacion (DGTIC)
Contratacion Externa S/N S(atravésdela DGTIC).
. Puesta en marcha de los servicios de autoprovisiéon por el canal de
Objetivo 18.1 Descripciéon .. P P
voz del servicio 012 para LABORA y TESORERIA
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania (012)
Indicadores Sistemas de autoprovision instalados
Valor éptimo (a alcanzar) 2
Fecha inicio Enero 2020

Duracion 20 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Implantacion de sistemas de reconocimiento de voz en el 012

1 8 Implantacion de sistemas de reconocimiento de voz en el 012
Cddigo 6.2.3.PR 18
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.3. Atencion telefénica y multicanal: el servicio 012

Implantaciéon del sistema de reconocimiento de voz IVR para pagos de Tesoreria y del Servicio Valenciano de empleo, LABORA. También
se hara extensible a otros proyectos como la gestion de citas previas de las oficinas PROP. Una vez implantado, se pretende estudiar la

Descripcion
g viabilidad de automatizacion con IVR para su posible implantacion en otros servicios como el de las consultas de situacién de determinados
expedientes presentados por la ciudadania ante la Generalitat
Participantes Externos Direccién General de Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacion (DGTIC)
Contratacion Externa S/N S(atravésdela DGTIC).
. Puesta en marcha de los servicios de autoprovisiéon por el canal de
Objetivo 18.2 Descripciéon .. . : p. P
voz del servicio 012 para Cita Previa en Oficinas PROP
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania (012)
Indicadores Sistemas de autoprovision instalados
Valor éptimo (a alcanzar) 1
Fecha inicio Octubre 2021

Duracion 9 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Nuevo contrato de prestacion del servicio 012

1 ; Nuevo contrato de prestacion del servicio 012

Cédigo 6.2.3.PR 19
Linea 6.2. Definicion e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.3. Atencion telefénica y multicanal: el servicio 012

Desarrollo de los pliegos técnicos y administrativos para la renovacion del contrato de prestacién del servicio 012. En este nuevo pliego se

Descripcion incluiran los canales actuales de voz, chat de texto, chat de video y correo electréonico, ademas de valorar nuevos canales como las redes
sociales y chatbots

Participantes Externos Direccién General de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (DGTIC)

Contratacion Externa S/N S (atravésdela DGTIC).

Redaccion final de los pliegos técnicos y administrativos para la
renovacion del contrato para la prestacién del servicio Contact
Descripcion Center Corporativo de la GV, que incluye el servicio 012 y el CAU-
TIC para usuarios de la Generalitat. Se incluye la publicacion,
valoracion y adjudicacion del nuevo contrato

Objetivo 19.1

Responsable Servicio de Atencién a la Ciudadania (012)
Indicadores Contrato adjudicado

Valor éptimo (a alcanzar) S/N valor 6ptimo “S”

Fecha inicio ler trimestre de 2020

Duracion 24 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Oficinas digitales para la ciudadania

2 O Oficinas digitales para la ciudadania

Cddigo 6.2.4.PR 20
Linea 6.2. Mas cerca de la ciudadania. Definicidén e implantacion de un nuevo modelo de atencidon a la ciudadania
Sublinea 6.2.4. Atencion virtual descentralizada

La oficina PROP virtual contribuira a ampliar la distribucion territorial de las oficinas PROP, de modo que en aquellas zonas donde no sea

Descripcion . . : : , q- : : :
posible contar con una oficina con personal propio, la ciudadania disponga de un punto de asistencia de la Generalitat

Participantes Externos

Contratacion Externa S/N S

Objetivo 20.1 Descripciéon Contar con un diseno técnico y organizativo detallado
Responsable Subdireccion General de Calidad y Atencién a la Ciudadania
Indicadores Disefo técnico y organizativo elaborado (S/N)
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fecha inicio Septiembre 2021
Duracién 8 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Oficinas digitales para la ciudadania

2 O Oficinas digitales para la ciudadania

Cddigo 6.2.4.PR 20
Linea 6.2. Mas cerca de la ciudadania. Definicidén e implantacion de un nuevo modelo de atencidon a la ciudadania
Sublinea 6.2.4. Atencion virtual descentralizada

La oficina PROP virtual contribuira a ampliar la distribucion territorial de las oficinas PROP, de modo que en aquellas zonas donde no sea

Descripcion . . : : , q- : : :
posible contar con una oficina con personal propio, la ciudadania disponga de un punto de asistencia de la Generalitat

Participantes Externos

Contratacién Externa S/N S
Objetivo 20.2 Descripcion Instalacién de un piloto
Responsable Subdireccion General de Calidad y Atencién a la Ciudadania
Indicadores Piloto implantado (S/N)
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fecha inicio Junio 2022
Duracion 5meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Comunicacion clara en el nuevo Portal de Atencion a la Ciudadania

21

Comunicacion clara en el nuevo Portal de Atencion a la Ciudadania

Cédigo 6.2.5.PR 21
Linea 6.2. Mas cerca de la ciudadania. Definicién e implantacion de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.5. Comunicacion clara y canal digital

Diseno e implementacién de un nuevo Portal de Atencién a la Ciudadania con un lenguaje claro y entendible, sin hacer uso de compleja
Descripciéon terminologia administrativa, e incluyendo infografias que clarifiquen la informacién mostrada a los ciudadanos/as. Incluye el disefio y la
implementacion de una APP

Participantes Externos Direccién General de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (DGTIC)
Contratacion Externa S/N S
Objetivo 21.1 Diseno e 1mp1eIT1entac.1on de un nuevo portal c?n un l.engua!e
L claro y entendible, sin hacer uso de compleja terminologia
Descripcion .. . . . , .
administrativa, e incluyendo infografias que clarifiquen la
informacién mostrada a los ciudadanos y ciudadanas
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania
Indicadores S/N Portal desarrollado, instalado y en funcionamiento
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fecha inicio Octubre 2021
Duracion 12 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Comunicacion clara en el nuevo Portal de Atencion a la Ciudadania

2 1 Comunicacion clara en el nuevo Portal de Atencion a la Ciudadania
Codigo 6.2.5.PR 21
Linea 6.2. Mas cerca de la ciudadania. Definicién e implantacion de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.5. Comunicacion clara y canal digital

Diseno e implementacién de un nuevo portal de Atenciéon a la Ciudadania con un lenguaje claro y entendible, sin hacer uso de compleja
Descripciéon terminologia administrativa e incluyendo infografias que clarifiquen la informacién mostrada a los ciudadanos/as. Incluye el disefio y la
implementacion de una APP

Participantes Externos Direccién General de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (DGTIC)
Contratacién Externa S/N S
Objetivo 21.2 Descripcién Impler.nlentacié.n de unla APP no nativa, resPontc,i’va del Portal de
Atencion a la Ciudadania basado en la comunicacion clara
Responsable Servicio de Atencién a la Ciudadania
Indicadores S/N App desarrollada, instalada y en funcionamiento
Valor 6ptimo (a alcanzar) “S”
Fechainicio Enero 2023
Duracion 3 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Guia de recomendaciones y formacion en comunicacion clara

2 2 Guia de recomendaciones y formacion en comunicacion clara
Codigo 6.2.5.PR 22
Linea 6.2. Mas cerca de la ciudadania. Definicién e implantacion de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.5. Comunicacion clara y canal digital

Elaborar guias de recomendaciones y difundir en el ambito de la Generalitat la necesidad de utilizar comunicaciéon clara para la
Descripcion comunicacion entre la direccion general y otras consellerias de la Generalitat.
El proyecto incluye la formacion para el personal implicado adaptada al contexto de los grupos que se determinen

Participantes Externos N

Contratacién Externa S/N S

Objetivo 22.1 Descripcion Elaboracién de la guia de recomendaciones
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania
Indicadores Guias elaboradas S/N
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fechainicio Septiembre 2022
Duracion 2 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Guia de recomendaciones y formacion en comunicacion clara

2 2 Guia de recomendaciones y formacion en comunicacion clara

Cédigo 6.2.5.PR 22
Linea 6.2. Mas cerca de la ciudadania. Definicién e implantacion de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.5. Comunicacion clara y canal digital

Elaborar guias de recomendaciones y difundir en el ambito de la Generalitat la necesidad de utilizar comunicaciéon clara para la
Descripcion comunicacion entre la direccion general y otras consellerias de la Generalitat.
El proyecto incluye la formacion para el personal implicado adaptada al contexto de los grupos que se determinen

Participantes Externos N

Contratacién Externa S/N S

Objetivo 22.2 Descripcion Formacion a personal internodela DG
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania
Indicadores Formacién realizada S/N
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fechainicio Octubre 2022
Duracion 2 meses




Atent-a

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan e

Més prop de tu

Proyecto Guia de recomendaciones y formacion en comunicacion clara

2 2 Guia de recomendaciones y formacion en comunicacion clara

Cédigo 6.2.5.PR 22
Linea 6.2. Mas cerca de la ciudadania. Definicién e implantacion de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania
Sublinea 6.2.5. Comunicacion clara y canal digital

Elaborar guias de recomendaciones y difundir en el ambito de la Generalitat la necesidad de utilizar comunicacién clara para la
Descripcion comunicacion entre la direccion general y otras consellerias de la Generalitat.
El proyecto incluye la formacion para el personal implicado adaptada al contexto de los grupos que se determinen

Participantes Externos N
Contratacién Externa S/N S
Objetivo 22.3 Descripcién Formacion a personal de otras consellerias que se determinen
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania
Indicadores Formacién realizada S/N
Valor 6ptimo (a alcanzar) “S”
Fechainicio Noviembre 2022
Duracion 2 meses




Proyecto

2.3

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan

Medicion de resultados y cuadro de mando en la atencion a la ciudadania

Medicion de resultados y cuadro de mando en la atencion a la ciudadania

Atent-a

Plan de Atencion
a la Ciudadania

Més prop de tu

Codigo 6.3.PR 23
Linea 6.3.Mas cerca de la innovacion: Innovacién en atencion a la ciudadania
Sublinea
Descripcion Deﬁni.ci.c'm de una estrategia de Business Inteligence para Atencion a la Ciudadania y la creacién de cuadros de mando que faciliten la toma
de decisiones
Participantes Externos S(DGTIC)
Contratacién Externa S/N N
Objetivo 23.1 Descripcién Consultoria c.oln la DGTIC I??ra revision de las Fuentes de Datos e
Implementacién de la Solucién
Responsable Servicio de Atencién a la Ciudadania
Indicadores Solucién Blimplantada. Valor S/N
Valor 6ptimo (a alcanzar) “S”
Fechainicio Enero 2022
Duracion 6 meses




Proyecto

2.3

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan

Medicion de resultados y cuadro de mando en la atencion a la ciudadania

Medicion de resultados y cuadro de mando en la atencion a la ciudadania

Atent-a

Plan de Atencion
a la Ciudadania

Més prop de tu

Codigo 6.3.PR 23

Linea 6.3.Mas cerca de la innovacion: Innovacién en atencion a la ciudadania

Sublinea

Descripcion Deﬁni.ci.c'm de una estrategia de Business Inteligence para Atencion a la Ciudadania y la creacién de cuadros de mando que faciliten la toma
de decisiones

Participantes Externos S(DGTIC)

Contratacién Externa S/N N

Objetivo 23.2 Descripcion Formacion
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania
Indicadores Formacién realizada. Valor S/N
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fechainicio Septiembre 2022
Duracion 1mes




Proyecto

24

Anexo I. Fichas de proyectos del Plan

Implantacion de un chatbot para la atencion a la ciudadania

Implantacion de un Chatbot para la atencion a la ciudadania

Atent-a

Plan de Atencion
a la Ciudadania

Més prop de tu

Cédigo 6.3.PR 24

Linea 6.3. Mas cerca de la innovacioén: Innovacién en atencion a la ciudadania
Sublinea

Descripciéon Implantacién de un chatbot para la atencién a la ciudadania

Participantes Externos S(DGTIC)

Contratacién Externa S/N S

Objetivo 24.1 Descripcion Implantacion chatbot
Responsable Servicio de Atencion a la Ciudadania
Indicadores Chatbot implantado. Valor S/N
Valor éptimo (a alcanzar) “S”
Fecha inicio Octubre 2022
Duracion 9 meses




Atent-a

Anexo II. Cronograma

Més prop de tu

I. Mas cerca de la excelencia. Implantaciéon de un modelo de excelencia

1. Definiciéon de la mision, visién y valores

2. Formacion en gestién de la calidad total en los servicios publicos

3. Impulso de un sistema de gestion por procesos

3.1. Identificacion, definicién y clasificacién de procesos. Mapa de procesos

3.2. Diseno de los procesos clave

4. Estudio de satisfaccion de los usuarios

4.1. Encuesta

4.2. Encuesta

4 3. Encuesta

4.4. Encuesta

5. Implementacién de un sistema de mejora continua

5.1. Realizacion de 2 autoevaluaciones de calidad

5.2. Diseno de un programa de mejora tras la primera autoevaluacion

5.3. Ejecutar el programa de mejora

6. Obtencioén de la certificacion de calidad para el sistema de atencién a la ciudadania

II. Mas cerca de la ciudadania. Definicién e implantacion de un nuevo modelo de atencion a la ciudadania

7. Nuevo Sistema de Informacion de Atencion a la Ciudadania

7.1. Validacion del sistema implementado

7.2. Implantacién del sistema

7.3. Presentacion y comunicacion del SIAC

7.4. Formacion del personal usuario en el nuevo Sistema de Informacién

8. Principio de productividad en informacion a la ciudadania

8.1. Disenio de las mejoras en el contenido y alcance del nuevo boletin proactivo de novedades

8.2. Implantacion del nuevo boletin proactivo de novedades




Atent-a

Anexo II. Cronograma

Més prop de tu

9. Transforma PROP: Hacia las oficinas PROP AMR (Asistencia en Materia de Registro)

9.1 Expedicién de copias auténticas

9.2 Asistencia al interesado

9.3 Practica de notificaciones

9.4 Otorgamiento de apoderamiento

10. Vertebra PROP: Nuevo modelo de oficinas PROP

11. Informa PROP: Mas informacion para la ciudadania en las oficinas PROP

12. Digitaliza PROP: Digitalizacién de la documentacién en las oficinas PROP

13. Cita PROP: Automatizacién en gestion de esperas y cita previa

14. Agiliza PROP: Reduccién de los tiempos de espera

14.1 Definicién e implementacion de la cita exprés como complementaria a la cita previa obligatoria

14.2 Los tiempos de espera medios son inferiores a 10 minutos

15. Localiza PROP: Mejora de la senalética en oficinas PROP

15.1 La senalética de las oficinas debe ser bilingtie, excepto la que afecta a la denominacion oficial

15.2 La sefialética y demas elementos informativos

16. AutoPROP: Asistencia en el uso de los medios telepaticos

17. Activa PROP: Reorganizacion del horario de atencion a la ciudadania

17.1. Diseno de la nueva regulaciéon horaria en la atencion a la ciudadania, especialmente en la red de oficinas PROP

17.2. Elaboracion de un nuevo Decreto que regule la atencién a la ciudadania

18. Implantacion de sistemas de reconocimiento de voz en el 012

18.1. Puesta en marcha de los servicios de autoprovision por el canal de voz del servicio 012 para LABORA y TESORERIA

18.2. Puesta en marcha de los servicios de autoprovision por el canal de voz del servicio 012 para Cita Previa en Of. PROP

19. Nuevo contrato de prestacién del servicio 012

20. Oficinas digitales para la ciudadania

20.1. Contar con un diseno técnico y organizativo detallado

20.2. Instalacién de un piloto




Atent-a

Anexo II. Cronograma

Més prop de tu

21. Comunicacion clara en el nuevo Portal de Atencién a la Ciudadania

21.1. Diserfio e implementacién de un nuevo portal con lenguaje claro y entendible

21.2. Implementaciéon de un APP no nativa

22. Guia de recomendaciones y formacion en comunicacion clara

22.1. Elaboracion de la guia de recomendaciones

22.2. Formacion a personal interno de la DG

22.3. Formacion a personal de otras Consellerias que se determinen

III. Mas cerca de la innovacion: Innovacion en atencion a la ciudadania

23. Medicién de resultados y cuadro de mando en la atencion a la ciudadania

23.1. Consultoria con la DGTIC para revisiéon de las Fuentes de Datos e Implementaciéon de la Solucién

23.2. Formacion

24. Implantaciéon de un chatbot para la atencion a la ciudadania




Atent-a

Plan de Atencién
a la Ciudadania

Més prop de tu
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