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1. Introduccion

Desde la Direccion General de Transparencia, Atencion a la Ciudadania y Buen Gobierno de la Conselleria de Participacion,
Transparencia, Cooperacion y Calidad Democratica se elabora para la presente legislatura el nuevo Plan de Atencién a
Ciudadania 2020-2023, con el objetivo de definir las actuaciones previstas en el periodo con el fin de alcanzar un nuevo
modelo de atencion a la ciudadania mas cercano a los ciudadanos y ciudadanas.

Un reto que se afronta en el Atent-A, Plan de Atencion a la Ciudadania 2020-2023.




Principios de atencion a la ciudadania

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 Administracion debeser lomas proximay sencilla posible
a la ciudadania.

Una atencion proactiva

Una atencion que se oriente a anticiparse a las necesidades
de los ciudadanos y ciudadanas en vez de actuar de modo
reactivo.

Equidad

Debe garantizarse el acceso a la informacion y los servicios
publicospor partedelosciudadanos,independientementede
sulugar deresidencia y nivel de conocimientos tecnolégicos.

Transparencia

Se debe garantizar la accesibilidad de la informacion, siendo
una excepcion las restricciones a la misma, que solo podran
fundarse en la proteccion de otros derechos.

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

Excelencia y mejora continua

Debe propiciarse la mejora continua de los sistemas de
gestion en atencion a la ciudadania para conseguir la
excelencia, obteniendo la maxima eficiencia con los recursos
disponibles y satisfaccion de las necesidades y expectativas
de la ciudadania.

Innovacion y creatividad

Hay que poner especial atencion en la innovacion y
creatividad en el diseno e implantacion de los servicios
publicos como herramientas de mejora.

Colaboracion y cooperacion inter e intra Administraciones
publicas.

Es necesario establecer mecanismos de colaboracion y
cooperacion entre los distintos niveles de la Administracion:
europea, estatal, autonomica y local. De la misma forma
que es fundamental la cultura de colaboracion entre
departamentos de la propia Generalitat para conseguir unos
servicios excelentes.
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Lineas de actuacion y proyectos

MAS CERCA DE LA EXCELENCIA.
Implementacion de un modelo
de excelencia

Persigue la implantacion de un modelo de excelencia en el
sistema de atencion a la ciudadania mediante la definicion e
implantacion de una cultura organizativa.

Todo ello con el fin de alcanzar la excelencia en la prestacion
de servicios de calidad a la ciudadania.
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Definicion de la mision,
vision y valores

Formacion en gestion de la calidad
total en los servicios publicos

Impulso de un sistemas
de gestion por procesos

Estudio de satisfaccion
de los usuarios

Implementacion de un sistema
de mejora continua

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



MAS CERCA DE LA CIUDADANIA.
Definicion e implementacion de un nuevo
modelo de atencion a la ciudadania

Con el Plan se aborda la implantacion de un nuevo modelo
de atencion a la ciudadania que responda a los nuevos
retos planteados por la entrada en vigor de la Ley 39/2015
y transforme a la Generalitat en una Administracion
Multicanal.

Este reto incluye el desafio de asegurar la igualdad de toda la
ciudadania en el acceso a los servicios publicos garantizando
el principio de equidad.
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Sistemas de gestion para la atencion
a la ciudadania

Canal presencial

Atencion telefonica y multicanal

Atencion virtual descentralizada

Comunicacion clara y Canal digital



MAS CERCA DE LA INNOVACION.
Innovacion en la atencion a la ciudadania

Esta linea de actuacion esta orientada a potenciar la
innovacion y el uso de los datos para la toma de decisiones.
Como consecuencia se incluyen diferentes proyectos de
innovacion, que permitan el uso de chatbots en la atencion a
la ciudadania, mediante la automatizacion desasistida de los
procesos sencillos.
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Medicion de resultados y cuadro de
mando en la atencidon a la ciudadania

Implantacion de un Chatbot para la
atencion a la ciudadania
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MAS CERCA DE LA EXCELENCIA.
Implementacion de un modelo de excelencia



Mas cerca de la excelencia.
Implantacion de un modelo de excelencia

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 atencion a la ciudadania.
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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.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

PROYECTO 03. Impulso de un sistema de gestion por procesos

Una vez definida la cultura corporativa, llevaremos a cabo un sistema de gestién de la organizacidon por procesos. Se definiran y
disenaran 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.
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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.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

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.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

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

Presentaremos la solicitud para la acreditaciéon de calidad del sistema de Atencion a la Ciudadania y la obtenciéon del oportuno
reconocimiento.
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MAS CERCA DE LA CIUDADANIA.
Definicion e implementacion de un nuevo
modelo de atencion a la ciudadania
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Definicion e implementacion de un nuevo

Q MAS CERCA DE LA CIUDADANIA.
modelo de atencion a la ciudadania

Sistemas de gestion para la atencion
a la ciudadania
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Mas cerca de la ciludadania.
Definicion e implantacion de un nuevo modelo
de atencion a la ciludadania

PROYECTO 07. Nuevo sistema de informacion de Atencion a la 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 informacién de manera mas optima y estructurada, lo que permitira relacionarse con otros
sistemas de la Generalitat, logrando asi la plena integracién en la nueva Administracion electronica.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

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 cudles seran los mas adecuados para cada tipologia.




MAS CERCA DE LA CIUDADANIA.
Definicion e implantacion de un nuevo
modelo de atencion a la ciudadania

Canal Presencial
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Mas cerca de la ciludadania.
Definicion e implantacion de un nuevo modelo
de atencion a la ciludadania

PROYECTO 09. Transforma PROP: Hacia las oficinas PROP AMR (Asistencia en Materia de Registro)

El objetivode este proyecto consiste en transformar la atencion presencial de las oficinas PROP a oficinas PROP AMR (de asistencia
en materia de registro), desarrollando las nuevas funciones previstas en la Ley 39/2015.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

PROYECTO 10. Vertebra PROP: Nuevo modelo oficinas PROP

Las oficinas PROP se han constituido como un referente en la atencidén a la ciudadania, altamente valorado por los valencianos
y valencianas. 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 tecnologicas y se establecera una hoja de ruta para la apertura

o reubicacion de nuevas oficinas.
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Mas cerca de la ciludadania.
Definicion e implantacion de un nuevo modelo
de atencion a la ciludadania

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.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

PROYECTO 12. Digitaliza PROP: Digitalizacion de la documentacion en las oficinas PROP

Se instalara en todas las oficinas PROP la nueva versién de la aplicacién de registro MASTIN de la GVA, que incluye el médulo
para la digitalizacién (médulo WebScan).
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Mas cerca de la ciludadania.
Definicion e implantacion de un nuevo modelo
de atencion a la ciludadania

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

La implantacion de los sistemas de gestion de esperas vy 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.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

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 atencién presencial basado en la cita previa.
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Mas cerca de la ciludadania.
Definicion e implantacion de un nuevo modelo
de atencion a la ciludadania

PROYECTO 15. Localiza PROP: Mejora de la sennalética 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 bilinglies, bien ubicados, en buen estado y con indicaciones claras y concisas.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

PROYECTO 16. Auto PROP: 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 tecnologicos o
tienen algunadificultad en suuso, 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.
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Mas cerca de la ciludadania.
Definicion e implantacion de un nuevo modelo
de atencion a la ciludadania

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.



MAS CERCA DE LA CIUDADANIA.
Definicion e implementacion de un nuevo
modelo de atencion a la ciudadania

Atencion telefonica y multicanal
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Mas cerca de la ciludadania.
Definicion e implantacion de un nuevo modelo
de atencion a la ciludadania

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

Implantacién 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 gestién de citas previas de las oficinas PROP. Con todo ello, se pretende
implantar la viabilidad de esta automatizacién para su posible implantacion en otros servicios.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

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

soclales y chatbots.




MAS CERCA DE LA CIUDADANIA.
Definicion e implementacion de un nuevo
modelo de atencion a la ciudadania

Atencion virtual descentralizada
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Mas cerca de la ciludadania.
Definicion e implantacion de un nuevo modelo
de atencion a la ciludadania

PROYECTO 20. Oficinas digitales para la ciudadania

Laoficina PROP virtual contribuira a ampliar la distribucidén territorial de las oficinas PROP, de modo que, en aquellaszonasdonde
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.




MAS CERCA DE LA CIUDADANIA.
Definicion e implementacion de un nuevo
modelo de atencion a la ciudadania

Comunicacion clara y Canal Digital
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Mas cerca de la ciludadania.
Definicion e implantacion de un nuevo modelo
de atencion a la ciludadania

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 informacién mostrada a los
ciudadanos y ciudadanas. Este portal se complementara con una APP de atenciéon a la ciudadania.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

PROYECTO 22. Guia de Pautas y recomendaciones para la comunicacion clara

La comunicacion clara debe alcanzar a todos los documentos y formularios en los que interviene esta direccidn 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
ciludadania, muy necesitadadelusodeunlenguajedirectoy comprensible paralacomunicacion telematicaconla Administracion.
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MAS CERCA DE LA INNOVACION.
Innovacion en la Atencion a la Ciudadania
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Mas cerca de la Innovacion.
Innovacion en la Atencion a la Ciudadania.

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 direccidon general definira una estrategia de Business Intelligence y crearemos un cuadro de mando que facilite la toma
de decisiones.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

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.
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