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PARTE PRIMERA:
INTRODUCCION, OBJETO Y ANTECEDENTES

1. CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. RESUMEN

Este Practicum tiene como objeto analizar el Servicio de Atencién al
ciudadano en el Servicio Veterinario Oficial de la OCAPA “Ribera Alta” de
Alzira. El estudio se justifica desde el mandato de eficiencia que tiene la
Administracion Publica y desde el derecho del ciudadano a participar en la cosa
publica. El estudio tiene como obijetivos, en primer lugar un analisis, el andlisis
social y profesional del usuario y del servicio de atencion administrativa
prestado; en segundo lugar, realizar una propuesta de mejora a partir de los
resultados obtenidos en este analisis previo. El método de estudio utilizado ha
sido cuantitativo y cualitativo. Los datos recogidos han sido secundarios v,
muchos, primarios. Las fuentes de datos han sido a) datos identificativos del
usuario b) datos de cada explotacién ganadera y, c) datos recogidos mediante
encuesta.

El andlisis final muestra que, el desconocimiento de algunos usuarios de
ciertos derechos y obligaciones en su relacion con la Administracion Publica,
produce sobrecarga de trabajo para el trabajador publico y perjuicios para el
administrado. La propuesta de mejora, que pretende corregir parte de estas
disfunciones, es un breve manual de mejora de la Atencién del servicio al
administrado; manual que contiene los conceptos béasicos de los
procedimientos administrativos utilizados y, que se presentara en una sesion
informativa de 2 horas.
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1.2. INTRODUCCION

El presente trabajo Practicum tiene como objeto el Estudio
socioadministrativo, y su propuesta de mejora, del Servicio de Atencion al
ciudadano en el Servicio Veterinario Oficial de la OCAPA “LA RIBERA-ALTA”
de ALZIRA. Dentro de la Oficina Comarcal de la Conselleria de Agricultura,
Pesca, Alimentacion y Agua (en adelante OCAPA), se encuentra el Servicio
Veterinario Oficial (en adelante SVO).

El estudio tiene como objeto, en primer lugar un analisis y, en segundo,
una propuesta de mejora. He realizado un analisis social y profesional del
usuario y del servicio de atencion administrativa prestado. Para tal analisis se
han recabado datos de tres fuentes a) datos identificativos del usuario, que se
tenian en archivos, b) datos de cada explotacion ganadera, que también hay
registro de ellos y, c¢) datos recogidos mediante encuesta. En segundo lugar, y
a partir de los resultados obtenidos en el andlisis previo, realizo la propuesta de
mejora: la creacion de un breve manual de atencion al administrado y su
difusion en una sesion informativa de 2 horas. El manual contiene los
conceptos y procedimientos basicos administrativos relacionados con el trabajo
realizado en el SVO.

El analisis de los datos recogidos muestra que las disfunciones (errores,
repeticiones,..) se explican, en parte, por el desconocimiento de los
procedimientos administrativos basicos que les afectan. Se ha detectado que
gran parte de estos errores, como plazos acabados, defectos de forma, o
repeticion de notificaciones, por ejemplo, se deben a una falta de conocimiento
de estos términos y procedimientos administrativos.

La justificacion de este trabajo se fundamenta en la obligacion del
trabajador publico de velar por un servicio publico eficaz y eficiente, en
cumplimiento de las leyes. La legislacion vigente, desde el art. 103 de la
Constitucion Esparfiola hasta el Art. 3 de la Ley 30/92 de Régimen Juridico de
las Administraciones Pdudblicas y Procedimiento Administrativo Comun
(LRJAPPAC), tiene como objetivo servir los intereses generales y actuar con
eficacia

También es principio orientador de este estudio el derecho del
administrado a la participacién ciudadana, entendiendo ésta, como el modo en
que los ciudadanos toman parte en el ejercicio de sus derechos y obligaciones
ante la Administracion Publica. El derecho que tiene el ciudadano a participar,
en derechos y obligaciones, en la Administracion Publica, tiene el trabajador
publico que velar por difundirlos entre los administrados para lograr alcanzar de
esta manera el mayor grado de eficiencia.

Fruto de mi experiencia como administrativa, durante mas de una década
en el citado Servicio Veterinario Oficial (en adelante S.V.0), ha sido la
observacion y reflexién de la atenciébn que prestamos a los ciudadanos que
requieren nuestros servicios. El servicio de atencion es personalizado, cara a
cara, y se dirige a profesionales del sector ganadero. En estos afios he
detectado que algunas de las actividades, procedimientos y tramites que
realizan los usuarios presentan algunas disfunciones, que podrian mejorarse.

Por tanto, los objetivos de este Practicum son dos: (1) analizar el servicio
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de atencidén al ciudadano del SVO, y (2), a partir de los resultados obtenidos en
dicho analisis, proponer medidas de mejora.

Para alcanzar el primer objetivo analitico las acciones realizadas han
sido:

1-Estudio del perfil de los usuarios del SVO: a) datos identificativos del
usuario, que se tenian en archivos, b) actividades profesionales ganaderas:
datos de cada explotaciébn ganadera, que también hay registro de ellos vy, c)
datos recogidos mediante encuesta en la que se recaba la opinién de los
usuarios sobre el servicio recibido en el SVO.

2-Analisis de datos y conclusiones de las tres anteriores acciones.

3-Medidas de mejora: para lograr el segundo objetivo, propongo la
realizacion de un manual de mejora de la atencion al administrado, manual que
contiene los términos y procedimiento basicos que les afectan en sus
actividades. Este manual se presentara en una sesion informativa.

1.2.1. Relaciones Administracién ciudadano.

En los ultimos afios, el debate sobre las relaciones entre la
Administracion Publica y la ciudadania se ha visto intensificado y ampliado a
nuevas cuestiones. Este Practicum tiene como principio orientador la
participacion ciudadana, entendida como el modo en que los ciudadanos
toman parte en el ejercicio de sus derechos y obligaciones ante la
Administracion Publica. La participacion ciudadana como accion o conjunto de
actividades que realizan los ciudadanos ante la administracion Publica.

El principal cometido de la OCAPA es prestar atencion directa a los
agricultores y ganaderos de nuestra Comarca, constituyéndonos asi en el
principal nexo entre la Administracion de la Generalitat Valenciana y este
colectivo.

1.2.2. Experiencia profesional y situacion del administrado.

Desde mi experiencia profesional, ya son doce afios y especialmente
los tres dltimos desde que inicié los estudios de GAP, he venido observando
como interviene el ciudadano cuando acude a la OCAPA y cdmo respondemos
los funcionarios a sus demandas y necesidades. Es decir, cuales son las
relaciones y si éstas satisfacen las necesidades tanto de administrado como de
la Administracion.

Un hecho observado es que, algunas personas, desconocen sus
derechos y obligaciones basicas en su relacion con la Administracion Publica.
Esto genera duplicidad de procesos, retrasos, repeticién, mas notificaciones, es
decir, tanto la Administracion como los ciudadanos que acuden al servicio se
ven perjudicados, produciéndose ineficiencias. Asi, a modo de ejemplo,
desconocen que pueden consultar su expediente en el momento que deseen;
no observan los plazos establecidos; no saben donde y quien hace un cotejo;
desconocen que cualquier declaracion o escrito dirigido a la Administracion
puede presentarse manuscrito y no es necesario presentarlo impreso de
ordenador.
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Fruto de esta observacién comencé el trabajo con la siguiente hipétesis:
creo que algunos ciudadanos necesitarian “una ayuda” para poder acceder con
mas autonomia a gestionar sus tramites. La “ayuda” podra ser informativa y/o
formativa. He encontrado diversos perfiles de usuarios en el estudio, con
niveles de conocimientos distintos y, mas o menos, proclives a participar.

1.3. OBJETO Y OBJETIVOS.

Como ya he adelantado, el objeto de este Practicum, es el estudio
socioadministrativo, y su propuesta de mejora, del Servicio de Atencion al
ciudadano en el Servicio Veterinario Oficial de la OCAPA “LA RIBERA-ALTA”
de ALZIRA

Asi el objeto de estudio de este Practicum es doble: a) analizar la
situacion (operativa, de coordinacion, eficacia y/o efectividad,..) con el usuario
de esta OCAPA, lo que nos conduce a un estudio analitico-descriptivo y, b) a
partir de este estudio se realiza un propuesta para mejorar la relaciéon
Ciudadano/OCAPA.

Por tanto los objetivos del Practicum son:

1-Analizar el servicio y perfiles de los usuarios:

-Recogida datos: Datos identificativos del usuario (nombre, edad,
actividad...), informacion con la que se ha creado una Base de Datos.

-Recogida de datos: Datos identificativos de cada explotacion ganadera,
y pasados a una Base de Datos.

-Recogida de datos: Encuesta a los usuarios.

-Andlisis de datos y Conclusiones: Resultados de la encuesta y del perfil
del usuario/Servicio.

2-Proponer medidas de mejora:

La creacion de un breve manual de atencién al administrado y su
difusion en una sesion informativa de 2 horas. El manual contiene los
conceptos y procedimientos béasicos administrativos relacionados con las
gestiones que habitualmente realizan en el SVO. Este manual busca mejorar la
participacion e informacion al administrado, como medio de alcanzar la
eficiencia.

La propuesta del presente trabajo pretende ser una guia en el SVO
para mejorar la atencion del ciudadano cuando éste acude a la OCAPA. De
esta forma hacer que la Administracibn sea mas entendible para los
ciudadanos/usuarios. Un ciudadano no puede ejercer sus derechos y cumplir
sus obligaciones si no recibe un mensaje claro de las instituciones. Para
comunicarse con un lenguaje ciudadano debemos ponernos en el lugar del
lector.

Conseguir los fines, intereses y objetivos publicos en el Estado de
Bienestar es responsabilidad de los Poderes Publicos pero depende cada vez
mas de la colaboracion de los particulares. Debemos fomentar una actitud
activa del administrado ante la Administracion Publica. La creacion,
funcionamiento y posibilidad de la mejora de los servicios son ambitos donde la
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Administracion disfruta de una notable libertad, pero podemos decir que la
participacion de los usuarios en estas cuestiones es, practicamente, nula.

El objetivo de la propuesta de este Practicum es proporcionar a los
ciudadanos / usuarios (agricultores, ganaderos...) un mayor conocimiento a la
hora de la solicitud y tramitacion de sus intereses y asi obtengan mayor
confianza a la hora de establecer una relacion mas eficaz y eficiente en la
OCAPA.

1.4. JUSTIFICACION DE ASIGNATURAS CURSADAS

Este apartado es una reflexion de la aportacion al Practicum de las
asignaturas cursadas durante la carrera. A continuacion paso a justificar lo que
cada asignatura ha aportado al trabajo.

1.4.1. Teoria Social Iy Il.

Estas dos asignaturas nos introducen a pensar sociolégicamente, a usar
un enfoque social mas amplio, a cultivar la reflexion. El pensamiento
sociolégico nos permite darnos cuenta de que muchos acontecimientos que
parecen preocupar unicamente al individuo en realidad tienen que ver con
asuntos mas generales.

La sociologia nos permite ver el mundo social desde muchos puntos de
vista. Con frecuencia, si comprendemos realmente como viven otros, también
adquirimos un mejor conocimiento de sus problemas, sus expectativas,
necesidades, carencias culturales... En este sentido si un funcionario al
servicio de los ciudadanos/usuarios va adquiriendo estos conocimientos, le
sera mas facil cumplir con sus actividades y sus metas dentro de la
Organizacion donde trabaja.

Teoria Social I: Sociologia de las Organizaciones. Una caracteristica de
la sociedad moderna es el avance en la técnica organizativa que da como
resultado las organizaciones formales, fundamental en el desarrollo de la
sociedad actual. Conceptos basicos del analisis socioldgico y sociologia de las
organizaciones que sirve para conocer y poder analizar aquellos elementos
que sustentan y bajo los cuales se organizan la sociedad y asi conseguir un
mayor entendimiento del estudio de la sociedad organizada donde la
Administracion Publica tiene una gran importancia.

Teoria Social Il: Estructura Social y Estratificacion Social. Trabajo y
empleo. El ser humano se expresa ética, profesional y personalmente en el
trabajo. Tecnologia, Solidaridad y Trabajo. Esta asignatura tiene tres objetivos:
conocer los conceptos basicos para entender la estructura social, conocer las
instituciones que componen las sociedad actual y capacitar al alumno para el
estudio, andlisis, reflexion y critica de la sociedad, tres objetivos muy

10
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importantes para llevar a cabo el presente Practicum.

La asignatura se centra en el estudio de los conceptos bésicos del
analisis socioldgico para conocer y poder analizar aquellos elementos que
sustentan y bajo los cuales se organizan las sociedades, para dirigirnos
posteriormente hacia el estudio de la sociedad organizada, donde la
administracion publica y la burocracia adoptan un papel protagonista en su
organizacion; junto con los diferentes métodos y técnicas para su
investigacion. Es por tanto que el objetivo de esta asignatura es conocer los
elementos que estructuran y organizan a las sociedades para Su posterior
estudio y analisis.

1.4.2. Informacion y Documentacion Administrativa.

La gestidbn economica en las Organizaciones, implica la generacion,
uso y archivo de documentos administrativos (Gestion Documental). Las
asignaturas de esta materia exponen también la utilizacién de indices,
tesauros, en la facilitacion de consulta de la documentacion, informes,
convocatorias, etc, muy utiles en el entorno de la Intranet y el manejo de la
normativa.

Conocer a través de estas asignaturas IDA | y II, las novedades de la
Administracion electrénica como la firma digital, el documento electrénico, etc.
Gracias a los conocimientos adquiridos en esta asignatura he mejorado la
consulta y busqueda de informacién a nivel laboral, de estudios y para la
realizacion de este Practicum.

1.4.3. Gestion Administratival y Il.

Esta asignatura ha resultado muy interesante a nivel practico por las
herramientas que se utilizan como el MS-Visio programa de creacion de
diagramas de flujo que como herramienta de soporte grafico para ilustrar
procesos, organigramas, etc., me ha servido para mejorar mis conocimientos
como gestora administrativa. Estas herramientas se usaran en la elaboracion
de este Practicum, para disefiar diversos diagramas y graficos.

Con esta asignatura se aprende a utilizar el programa informatico
Microsoft-Project para el andlisis y racionalizacion de procedimientos
administrativos y conocer la Técnica de Operaciones Criticas.

A nivel tedrico: los conocimientos basicos de la gestibn administrativa, el
cambio en las organizaciones, estrategias de mejora organizativa, el cambio
organizativo, los nuevos paradigmas de la gestién publica son unos temas muy
interesantes contemplados en “Teoria de la Organizacién y Administracion
Publica” de Carles Ramio.

11
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1.4.4. Marketing en el Sector Publico.

En esta asignatura se aprende a realizar un estudio de mercado para
analizar la situacion del sector y conocer las necesidades para ofrecer
soluciones.

En el &rea comercial, esta asignatura dota de competencias relativas al
conocimiento de la filosofia del Marketing en las Instituciones Publicas y las
herramientas comerciales disponibles para satisfacer las necesidades y
problemas de los ciudadanos/usuarios. Ensefia competencias relacionadas con
la investigacion y el andlisis del mercado publico, con el objetivo de desarrollar
las fases de un Plan de Actuacion Publica.

El programa Dyane que nos presentan en la asignatura de Marketing
sera de aplicacion en este PRACTICUM para el apartado de las encuestas.

1.4.5. Derecho Constitucional y Estructuras Politicas.

Como ya he comentado al principio, al mencionar la Constitucion
espafola, que el criterio general de actuaciéon de todo funcionario publico, es el
contemplado en su articulo 103 y el articulo 14 que prohibe la discriminaciéon
de trato. A partir de aqui y estudiar Derecho Constitucional | y Il permite
mejorar el servicio a la comunidad.

1.4.6. Derecho Administrativo 1y Il.

Como administrativa del SVO me encargo de tramitar todos los
expedientes mencionados en el desarrollo de mi trabajo. Por lo que
constantemente estoy consultando la normativa administrativa, aunque casi
siempre aplicamos los mismos articulos, en especial los relativos al
procedimiento. Esta asignatura también tiene mucha importancia en este
PRACTICUM en cuanto que en el Derecho Administrativo estudiamos la
regulacion de las diferentes situaciones administrativas del empleado publico y
del administrado por lo que es fundamental a la hora de observar los
protocolos de la legislacibn en la que, dentro de las Administraciones
Pulblicas, nos movemos.

1.4.7. Instituciones Europeas.

Esta asignatura nos introduce y nos presenta como funcionan las
instituciones europeas, su legislacion y las normativas que afectan a todos los
ciudadanos/usuarios. En la OCAPA se tramitan muchas ayudas con fondos de
la Unién Europea.

Esta asignatura nos introduce en el desarrollo de la sensibilidad hacia el
proceso de unidad europeo, comprendiendo los principales rasgos del proceso
de construccion europeo, politicas comunitarias y accidén exterior de la Unién
Europea.

Son las Administraciones Publicas, tanto del Estado como las
Autonomicas, a quien van dirigidos los instrumentos tanto juridico como
financiero y econémico de la Politica Agraria Comun. Por lo que la asignatura
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tiene una relaciébn directa con lo que sera el trabajo de un Gestor
Administrativo.

Respecto de mi trabajo tiene un gran alcance practico ya que uno de los
instrumentos de la politica que hemos citado como las subvenciones de la
PAC, constituye el dia a dia de mi trabajo. Asi he encontrado el sentido tedrico
a la praxis diaria.

1.4.8. Etica en las organizaciones.

El estudio de este temario y la asistencia a clase en el que se debate
sobre temas cotidianos que presentan conflictos, estos problemas se analizan
diferenciando la Etica de la conviccién y de la Etica de la Responsabilidad.

Estudio de las “limitaciones del Derecho”: el Derecho es necesario y un
buen sistema legal es fundamental para una convivencia pacifica y para el
progreso de la sociedad, pero no conviene olvidar que con cumplir las leyes no
basta.

El Derecho o la regulacion juridica tienen una serie de limitaciones
intrinsecas que hacen necesario acudir a la ética para encontrar criterios de
actuacion y de juicio en determinadas situaciones.

Como las técnicas que se estudian en esta asignatura, son entre otras la
de conocer las cuestiones éticas que aparecen en el trabajo de la
administracion publica y los caminos para afrontarlos y resolverlos y ser
capaces de iniciar y participar en proyectos de desarrollo de valores en las
organizaciones, considero que también ejerce una gran influencia en este
PRACTICUM.

También se considera util para este PRACTICUM la técnica en la que los
alumnos analizan situaciones profesionales presentadas por el profesor, con el
fin de realizar una conceptualizacion sobre la experiencia y realizar una
busqueda de soluciones eficaces.

1.4.9. Estadisticaly II.

En cualquiera de los distintos escenarios donde se desarrolle la vida
laboral en la Administracion Publica sera necesario en mayor o menor grado
operar con datos de investigacion cuantitativos y cualitativos. Como el objetivo
de esta asignatura ha sido aprender a manejar datos para finalmente
convertirlos en informacion de relevancia, serda de aplicacibn en el
PRACTICUM para manejar datos que finalmente se convertiran en informacion
de relevancia para llegar a unas conclusiones, y para la correccion y mejoras
de los objetivos trazados.
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2. CAPITULO II: ANTECEDENTES Y MARCO LEGAL

2.1. MARCO HISTORICO LEGAL

Las disposiciones legales elementales que guian el desarrollo de este
Practicum son:

-Constitucién Espafiola de 1978.

-Ley 30/92, de 26 de noviembre, del Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun
(LRJAPPAC).

-Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos
de Caracter Personal.

-Ley 7/2007, de 12 de abril, del Estatuto Basico del Empleado Publico.

-Ley 10/2010, de 9 de julio, de la Generalitat Valenciana, de Ordenacion
y Gestion de la Funcion Publica Valenciana.

Una idea que inspira este estudio es mejorar nuestra actuacion
profesional. El criterio general de actuacion de todo funcionario publico, es el
contemplado en el articulo 103 de la Constitucion, donde se determina que la
Administracion Publica, y consecuentemente todos los 6rganos y personas que
la conforman, debera servir con objetividad los intereses generales y actuar de
acuerdo con los principios de eficacia, jerarquia, descentralizacion,
desconcentracion y coordinacion, con sometimiento pleno a la Ley y al
Derecho. Este criterio general también esta recogido en el articulo 3 de la Ley
30/92, de 25 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comuan. También afadir que la
normativa que regula los limites de la profesionalidad de los empleados
publicos es la Ley 7/2007, Estatuto Basico del Empleado Publico, y la Ley
10/2010, de la Generalitat, de Ordenacion y Gestion de la Funcion Publica
Valenciana.

Segun indica el Real Decreto 772/1999, de 7 mayo, por el que se regula
la presentacion de solicitudes, escritos y comunicaciones ante la
administracion General del Estado: “La aportacion mas positiva de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, (LRJAPPAC) es -como rara unanimidad se ha
reconocido en todos los ambitos- la consagracion de una serie de derechos del
ciudadano en sus relaciones con las Administraciones publicas, que se reflejan
en el propio texto legal”.

2.2. ANTECEDENTES Y CREACION

Las OCAPA nacen con el Decreto 179/1993 de 28 de septiembre del
Govern Valencia y la Orden de 23 de diciembre 1993 de la Conselleria de
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Agricultura, Pesca, Alimentacion y Agua. Las OCAPA se estructuran dentro del
Servicio de Promocion Comarcal (SPC). El Servicio Veterinario Oficial aparece
con la creacion de las OCAPA. Esto quiere decir que nunca antes, con las
anteriores Agencias de Extension Agraria, se prestaba el Servicio Veterinario.

Con las primeras transferencias en materia de agricultura se incorporo el
Servicio de Extension Agraria a la Conselleria de Agricultura, Pesca,
Alimentacion y Agua. Este servicio contaba con las Agencias Comarcales de
Extension Agraria, las Escuelas de Capacitacion Agraria y el Centro Regional
de Extension Agraria.

Posteriormente, y en el ejercicio de sus competencias, la Conselleria de
Agricultura reestructura el servicio de Extension Agraria, creando dos nuevos
servicios a partir de este: por una parte, las Agencias de Extension Agraria,
gue evolucionan a lo que hoy es el Servicio de Promocién Comarcal (SPC) del
que forman parte las OCAPA y por otra parte el Servicio de Transferencia de
Tecnologia Agraria (STTA), adscribiendo a éste las Escuelas de Capacitacion
Agraria y el Centro Regional de Extension Agraria.

Con el Decreto 22/1996 del Gobierno Valenciano por el que se aprueba
el Reglamento Organico y Funcional de la Conselleria de Agricultura y Medio
Ambiente, nace el Servicio de Desarrollo Tecnolégico Agrario, con su
estructura administrativa y perfil laboral herederos directos del STTA, pero
adaptando los aspectos diferentes a las nuevas circunstancias del Sector
Agrario Valenciano. Ademas, se finaliza con las ensefianzas regladas de
caracter agrario, que son asumidas enteramente por la Conselleria de
Educacion, por lo cual las Escuelas de Capacitacion Agraria se reconvierten en
Estaciones Experimentales Agrarias potencidndose el trabajo de
experimentacion como fundamento de la divulgacion tecnoldgica, formando
parte de uno de los pilares del 1+D (Investigacion y Desarrollo) en el Sector
Agrario Valenciano.

2.3. ORGANIGRAMA DE LA OCAPA

2.3.1. Servicio de Promocién Comarcal.

Como hemos dicho, dependientes del Servicio de Promocién Comarcal
(SPC), las OCAPA estan presentes en todas las comarcas.

En las Oficinas Comarcales se ejercen funciones de informacion y
asistencia directa y continuada a los ciudadanos/usuarios, se suministran
datos a centros superiores, se colabora en la formacién de los profesionales
del sector y se realiza la gestion, inspeccion y tramitacion de expedientes de
ayudas o subvenciones. La finalidad es mejorar las explotaciones para hacerlas
rentables, competitivas y respetuosas con el medio ambiente y, de este modo,
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gue los agricultores y ganaderos puedan vivir dignamente de ellas en sus
municipios y que sus explotaciones alcancen los estandares de calidad y
seguridad alimentaria que se exigen en la actualidad.

Asimismo, se encuentran adscritos a las OCAPA, los Servicios
Veterinarios Oficiales (SVO) de la Generalitat (Ley 3/2003, de 4 de marzo de la
Generalitat, de Ganaderia de la Comunitat Valenciana), competentes en
materia de produccion y sanidad animal que tienen atribuidas las funciones en
relacion con el control veterinario animal y zootécnico. Los servicios
Veterinarios Oficiales, actian como garantes de la seguridad alimentaria, en
cumplimiento de normas sobre higiene de los productos alimenticios, control
oficial para la comprobacion de los alimentos y otros productos primarios, la
trazabilidad, y formacion e informacién de los responsables.

El Decreto 89/1999, del Gobierno Valenciano, aprueba el Reglamento
Organico y Funcional de la Conselleria de Agricultura, Pesca y Alimentacion.

En la Orden de 7 de febrero de 2000, que desarrolla el decreto 89/1999,
se aprueba el Reglamento Organico y Funcional de la Conselleria de
Agricultura, Pesca y Alimentacion, que dice en su Articulo 2. El Servicio de
Promocién Comarcal (SPC) integra y depende de la Secretaria General.

El Servicio de Promocion Comarcal, al que corresponde establecer los
programas de trabajo de las Oficinas comarcales de la Conselleria, la
coordinacién y el seguimiento de sus actividades y de los resultados obtenidos:
organizar y supervisar la relacion informativa con los ciudadanos/usuarios;
facilitar a las oficinas comarcales las informaciones necesarias para su
divulgacion a los administrados; coordinar y organizar las actividades
formativas del personal destinado en las oficinas comarcales; evaluar las
necesidades de medios personales y materiales para el desarrollo de sus
actividades y llevar a cabo las gestiones necesarias para su dotacion.

Este entramado territorial de las Oficinas Comarcales, supone un
primer eslabdn, que tiene como objetivo impulsar, mejorar e incrementar la
competitividad y la viabilidad de las explotaciones agricolas y ganaderas y
ser el primer punto de referencia para un importante sector primario en la
Comunitat Valenciana.

2.3.2. Organizacion territorial de la OCAPA

Respecto a la Organizacion territorial, segun el Decreto 113/2011 de 2
de septiembre del Consell por el que se aprueba el Reglamento Organico y
Funcional de la Conselleria de Agricultura, Pesca, Alimentacion y Agua, en su
articulo 15 define la naturaleza de las OCAPAS con presencia en todas las
comarcas. Dice asi: “Art. 15. Organizacion territorial.

1. Las Oficinas Comarcales (OCAPA) son unidades administrativas
territorialmente desconcentradas, organicamente adscritas a la Subsecretaria,
y funcionalmente dependientes de los 6rganos directivos que corresponden por
razén de la materia.

2. Ejercerdan las funciones de informacion y asistencia a los
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ciudadanos/usuarios, la gestion, inspeccion y tramitacion y asistencia a los
ciudadanos/usuarios, y subvenciones y el suministro de datos e informacién a
los centros superiores y directivos de la Conselleria y colaboraran en la
formacion de los profesionales del sector.

2.3.3. Organigramay funciones de la OCAPA.

La gestion desconcentrada de la Conselleria de Agricultura, Pesca,
Alimentacion y Agua (CAPA) se realiza a través de, entre otros organos, la
OCAPA.

La CAPA, dentro de cada una de las tres Direcciones Territoriales
provinciales, Alacant, Castell6 y Valéncia, y dentro de cada una de las
Comarcas, tiene Oficinas Comarcales (OCAPA). Cada OCAPA depende
organicamente de la Direccién Territorial de su provincia, cuya coordinacion
estda encomendada a la Seccion de Promociéon Comarcal (SPC). Depende
también funcionalmente de las distintas Direcciones Generales que pertenecen
a los Servicios Centrales de la CAPA.

llustracion 1: Organigrama de la CAPA.

Q% AT " (CONSELLERIA DE AGRICULTURA, PESCA, ALIMENTACION Y AGUA

CONSELLERIA DE HACIENDA Y ADMINSTRACION PURUCA
e et

Fuente: Pagina Web de la CAPA

De entre todas las comarcas, la de la Ribera Alta, es la Unica que debido
a su extension y numero de municipios, esta dividida en dos OCAPA. La

17



Estudio socioadministrativo y propuesta de mejora de la Atencién al ciudadano: OCAPA “La Ribera- Alta”, Alzira.

OCAPA “La Ribera-Alta de CARLET", atiende a los municipios de: L'Alcudia,
Alfarp, Alginet, Benimodo, Carlet, Catadau, Llombai; Montroi y Real de Montroi.
La otra es la OCAPA “La Ribera-Alta. Alzira”, que tiene su sede en Alzira y
atiende a los municipios siguientes: Albalat de la Ribera, Alberic, Alcantara
de Xuaquer, Algemesi, Alzira, Antella, Beneixida, Benimuslem, Carcaixent,
Carcer, Cotes, Gavarda, Guadassuar, Masalaves, La Pobla Llarga, San Joan
d'Enova, Sellent, Senyera, Sumacarcer, Tous y Villanueva de Castellon.

La OCAPA de la Ribera Alta, ademas de su oficina principal en Alzira,
tiene una Unidad Territorial en Villanueva de Castellon que depende de ella, y
gue es atendida por una administrativa. La Oficina se conserva para dar un
servicio mas proximo a los habitantes de los municipios que estan por esa
Zona, ya que la Ribera Alta- Alzira es extensa y algunos municipios quedan
apartados de Alzira.

Actualmente, la OCAPA la Ribera Alta — Alzira, tiene una plantilla
compuesta por 13 empleados publicos. Cada persona esta asignada un
determinado puesto, en el que desarrolla las funciones propias y caracteristicas
del puesto en concreto que ocupe.

llustracion 2: Mapa municipios de la OCAPA La Ribera Alta — Alzira.

Oficinamﬁ_

LA RIBERA ALTA-ALZIRA

OCAPA: LA RIBERA ALTA-ALZIRA.
Alzira 46600 Pintor Sorolla,4. Tel. 962459058, Fax. 962459059

UNIDAD TERRITORIAL DE CARCAIXENT
46740 Passeig, 4, 19, Tel.y Fax. 962430942

UNIDAD TERRITORIAL DE VILLANUEVA DE CASTELLON
46270 Pedro, 4 Tel. 962450510, Fax: 962452624

MUNICIPIOS ATENDIDOS

Albalat de la Ribera; Alberic; Alcantera de Xdiquer; Algemesi; Alzira;
Antella: Beneixida; Benimuslem; Carcaixent; Carcer; Cptes; Gavarda;
Guadassuar; Masalavés; la Pobla Llarga, San Juan de Enova; Sellent;
Senyera; Sumacarcer; Tous, Villanueva de Castellén.

A\balhat de
la Ribera
®

Algemesi

Guadassuar
Masaiv.és ALZII‘a@

Benimuslem @ Carcaa(ent

Sumacarcer Alberic@
@ Gavarda

Antella !2%2‘;5&?@ @La Pobla llarga
O

Tous@

e

Beneixida

San Juan de Enova

Alcantera de Xlquer ® Senyera

Sellent
OCAPA @

Unidad Territorial O

Fuente: Generalitat Valenciana.
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Observando el organigrama de la OCAPA de La Ribera Alta-Alzira
vemos que esta compuesto por 8 puestos de caracter administrativo y 4 de
caracter técnico, ademas de la Direccién. De los 8 puestos administrativos, 3
son de auxiliar. De los 4 puestos de caracter técnico, uno es un veterinario y
tres son técnicos agrénomos. La coordinacion del trabajo a desarrollar la ejerce
la Directora de la Oficina. Las tareas y responsabilidades que se desempefian
dependeran del puesto de trabajo especifico. De forma que las tareas mas
genéricas relacionadas con la gestion administrativa como son: archivo,
registro de documentos, gestibn y coordinacibn de procedimientos
administrativos, notificaciones, etc., las tiene asignadas el personal
administrativo. Mientras que las tareas mas especializadas para las que se
requiere una titulacion concreta las tienen asignadas el personal técnico, los
tres puestos de ingenieros agronomos Yy la veterinaria.

llustracion 3: Organigrama de la OCAPA.

ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE LA OCAPA

OFICINA COMARCAL DE AGRICULTURA,
PESCA, ALIMENTACION y AGUA

r

DIRECTORA DE LA

OCAPA
SERVICIO AREA DE AGRICULTURA
VETERINARIO
OFICIAL
REGISTRO 'J
ENTRADA Y SALIDA /—> %
1. TECNICO 2. TECNICO 3. TECNICO
AGRONOMO AGRONOMO AGRONOMO
VETERINARIA DE

INSCPECCION

PECUARIA
AUXILIAR
ADMINISTRATIVO
‘ADMINISTRATIVO‘ ‘ADMINISTRATIVO‘ ‘ADMINISTRATIVO‘ ‘ADMINISTRATIVO‘

AUXILIAR AUXILIAR
ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO

Fuente: Elaboracién Propia.

La OCAPA la Ribera Alta — Alzira atiende y presta servicios a los
sectores de agricultura y de ganaderia. En concreto esta organizada en tres
departamentos:

- el departamento de Registro de Entrada y Salida de documentos.

- el departamento de Agricultura.

- el departamento de Servicio Veterinario.
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2.4. FUNCIONAMIENTO Y SERVICIOS

Este apartado explica las funciones y tareas de los Servicios que presta
la OCAPA. Los dos Servicios que fundamentales que presta la OCAPA, si no
contamos con el servicio de Registro, son dos: el servicio al sector Agricola y el
servicio al sector Ganadero con el Servicio Veterinario Oficial.

2.4.1. Servicios al Sector Agricola.

En el departamento de agricultura la mayor carga de trabajo se
concentra en la tramitacion de ayudas. Estas ayudas a la agricultura son:
ayudas de Pago Unico a través de la Politica Agraria Comun (PAC), ayudas
por catastrofes climatoldgicas, ayudas para jovenes agricultores, ayuda de
Reconversion de Citricos. En este departamento colaboro durante el periodo de
tramitacién de la Ayuda Pago Unico por la cantidad de ciudadanos/usuarios
que atiende esta OCAPA durante febrero, marzo y abril.

Las competencias que la OCAPA desarrolla en el departamento de
agricultura son:

-Solicitud Unica, que ocupa mas del 80% de los recursos personales en
las oficinas. Se procede a la grabacion, gestion y tramitacion de Solicitudes.
Con posterioridad a la finalizaciéon de la campafa, control administrativo,
atencion de subsanaciones, tramites de audiencia y resolucién de incidencias,
etc.

-Transferencia Derechos definitivos y provisionales de Pago Unico
(Asesoramiento y tramitacion).

-Solicitud Ayudas Agroambientales.
-Alegaciones SIGPAC (Resolucion, inspecciones de campo, recursos).

-Ayuda Primera Instalacion a jévenes agricultores. Planes de Mejora.
Explotaciones Prioritarias

-Jubilacion Anticipada (Tramitacién, certificacion, visitas explotacion,
controles anuales de cumplimiento de compromisos, control de
complementos).

-Ayudas Arranque Frutales y Reconversion de produccion.

-Forestacién de tierras agrarias (Inspecciones anuales y certificacion de
primas compensatorias).

-Dafios climatologicos (Informacién y evaluacion).

-Apoyo a S.S.T.T. en la realizacion de controles de diversas ayudas (I.C.,
P.U., Agroambientales, arranque de vifiedo).
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-Controles de condicionalidad, teledeteccion, etc.

-Participacion directa en los planes de control de campo establecidos por
la U.E. para las ayudas de superficies, y qué soélo pueden ser llevados a cabo
por Ingenieros Técnicos Agricolas.

2.4.2. Servicios al Sector Ganadero (Servicio Veterinario).

Las funciones del Servicio Veterinario Oficial (SVO) resultan algo
complejas por su diversidad y profundidad; trataré de hacer una descripcion de
lo que abarca en general las funciones del SVO para después poder describir
las tareas administrativas que se derivan especialmente por el seguimiento y
control de los movimientos de ganado a través de las diferentes bases de
datos. También por las caracteristicas del trabajo administrativo que de aqui se
deriva servira para poder analizar en este Practicum el perfil del administrado
gue acude a la OCAPA en concreto al SVO.

El Servicio Veterinario Oficial presta sus servicios a los propietarios o
titulares de las diferentes ganaderias que existen en la comarca,
especialmente explotaciones de bovinos, ovinos, equinos, porcinos, avicolas,
cunicolas, avicolas y capibaras.

El seguimiento y control de los movimientos del ganado se ha convertido
en los Ultimos afios en una herramienta imprescindible para la puesta en
practica de politicas de sanidad animal y seguridad alimentaria. Asi las bases
de datos de trazabilidad del ganado bovino, ovino y porcino plenamente
operativas, han demostrado la necesidad y pertinencia de recoger en
registros informatizados toda la informacion basica de los movimientos entre
explotaciones, de los animales de las especies de interés ganadero, asi como
los datos basicos a registrar en funcion de la normativa aplicable de los
animales identificados individualmente.

En consonancia con esta realidad la Ley 8/2003, de 24 de abril, de
sanidad animal, establece en su articulo 7.1 la obligacion de los propietarios o
responsables de los animales de comunicar a las Administraciones publicas los
datos relativos a las entradas y salidas de animales. Ademas, en el articulo
51.1 de dicha ley, y también relacionado con el movimiento pecuario, se
establece que cuando se realice un movimiento de animales entre
comunidades auténomas, la comunidad autbnoma de origen debera
comunicarlo a la de destino. Por ultimo en su articulo 53 se establece que la
Administracion General del Estado creard un registro nacional de caracter
informativo, en la forma y condiciones que se determinen reglamentariamente,
en el que se incluiran los datos basicos de los movimientos de animales dentro
del territorio nacional.

Después de esta pequeiia introduccién al seguimiento y control de los
Movimientos de Ganado, hay que matizar que para cada uno de estos
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movimientos que se han descrito y otras gestiones que a continuacion se
detallan, el titular, el representante o la persona encargada de los tramites
burocréticos, debe acudir a la OCAPA para notificar cualquier novedad que
ocurra en la explotacion: ya sea un nacimiento, muerte de un animal, compra,
venta, robo, cambio de titular, participacion en romerias, fiestas populares,
circos, concursos, embargos, expropiaciones, etc.

En conclusion, en el momento un animal ha de salir de la granja para ir
algun sitio necesita una GOSP (Guia de Origen y Sanidad Pecuaria).
Solamente por solicitar este documento hay usuarios que acuden a la OCAPA
asiduamente.

2.4.3. De la ganaderia tradicional a la ganaderia actual.

El sector agricola y pecuario-equino ha experimentado cambios en los
altimos afios. La comarca Ribera Alta tiene una larga tradicibn equina con
raices agricolas. En la compraventa de animales, para demostrar a los posibles
compradores el valor de sus animales para el transporte y los trabajos
agricolas, los ataban a un carro con una gran carga que debian arrastrar con
dificultad. Con el transcurso de los afios, estas demostraciones se
transformaron para unos en deporte (Tir i Arrossegament) y para otros la
utilizaciéon del ganado equino ha ido perdiendo importancia en la actividad
agricola a medida que ésta se ha ido mecanizando. Asi el ganado mular y
asnal practicamente ha desaparecido mientras que el caballar inicia una
recuperacion sostenida, vinculada a actividades deportivas y de ocio que
generan nuevos tipos de explotaciones y asociaciones ganaderas, a la vez
que alcanza una importancia creciente en el movimiento comercial pecuario.

De ahi que, desde el Decreto 119/2010, se han presentado en esta
OCAPA més de 100 solicitudes de instalacién equina de pequefia capacidad.
Los propietarios de equinos, no es un grupo homogéneo y presentan
caracteristicas son muy diversas desde el punto de vista como
ciudadanos/usuarios de la Administracion Publica. La mayoria de los que
tienen ganado equino, no son ganaderos profesionales, y tienen esta actividad
equina como hobby.

A continuacion se expone la Tabla con el numero de explotaciones
ganaderas inscritas en la OCAPA.

En cuanto al nimero de explotaciones ganaderas, hay menos pero son
mas grandes. Del 2000 al 2005 se mantenian estas pequefias explotaciones
principalmente de ovino y bovino, para el propio uso comercial que de ellas
hacian sus propietarios que al mismo tiempo tenian comercio al por menor de
carne es decir carnicerias. Si existiesen todavia estas pequefas explotaciones,
tendriamos un campo de estudio mas definido y mas trabajo que hacer: quiero
decir los propietarios de estas pequefias explotaciones han ido retirAandose
unos por jubilacién, otros porque ya no les era rentable, otros se quejaban
bastante que para mantener el negocio cada vez les exigia mas “papeles” la
administracion.
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llustracion 4: Tabla de explotaciones ganaderas.

Tabla de explotaciones ganaderas de la OCAPA.

EXPLOTACIONES DE LA OCAPA NUMERO
BOVINO 11
OVINO-CAPRINO 10
PORCINO 6
EQUINO 94
APICOLA 68
AVICOLA 13
CUNICOLA 3
CAPIBARAS 1

Fuente: Elaboracion propia.

2.5. SISTEMA DE INFORMACION DE LA OCAPA

2.5.1. Modernizaciéon e Innovacion en la Generalitat Valenciana.

En la sociedad actual y en el entorno de los servicios publicos se
establecen a causa de las nuevas tecnologias dos niveles de usuarios frente a
la Administracion Publica: por una parte aquellos con acceso libre y continuo a
las TIC y, por otra, quienes ademdas de tener un acceso dificil, costoso y a
veces imposible a estas tecnologias, también tienen escasa formacion o
escasa voluntad para realizar un simple tramite burocratico.

Existe un riesgo de que se produzcan desigualdades, o se acentuen las
ya existentes, con lo que llevaria a la exclusion social de aquellas personas
que no puedan aprovechar, por razones geograficas, economicas,
personales, sociales o de formacion estas nuevas tecnologias.

La Generalitat Valenciana desde 1995 respaldada por las politicas
nacionales y europeas para la extensién de la Sociedad de la Informacion, ha
venido fomentando la integracion social del territorio valenciano en el mundo
de las nuevas tecnologias y de la Sociedad de la Informacién, a través de
numerosos proyectos y politicas especificas en esta materia.

El Primer Plan Estratégico de Modernizacion de la Administracion
Pulblica Valenciana (PEMAV) aprobado en 1996 abarcaba 40 proyectos, como
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por ejemplo: PROP, HELP, MAIL, MASTIN, RED, INFOMON, INFOVILLE.

El Segundo Plan de Modernizacion de la Comunidad Valenciana,
“Moderniza.com”, se aprob6 en el 2001, este plan fomenta la innovacion, el uso
eficiente de las TIC dentro de las Administraciones y de las organizaciones
sociales, civiles y emprendedoras. Algunos programas son: AVANTIC, PEVTA
y PETIC.

El actual Plan de Innovacion y Modernizaciéon de la Administracion
Valenciana, “Gobernanza 2013"%, es un nuevo compromiso que impulsa la
innovaciéon especialmente la tecnolégica, y una nueva forma de
interrelacionarse con el ciudadano fomentando la accesibilidad a la informacion
y el uso de las nuevas tecnologias, la promociéon de una gestion de calidad y
la responsabilidad ante la sociedad. Este plan se enmarca en el libro blanco
sobre Gobernanza Europea, iniciativa de la Comision Europea.

Podemos decir qgue hay muchos sectores de la poblacién, no solo el
usuario de las OCAPA, que tienen ciertas carencias y necesidades para actuar
frente a la Administracion. Un objetivo seria facilitarles e introducirles en el
acceso de la e-administracion. Aunque debo subrayar que si visitamos la web
de la Conselleria de Agricultura no encontraremos mucha informacién sobre lo
que puede gestionar en la OCAPA. Solamente podra conseguir a nivel de
informacion: teléfono de Servicios Territoriales y Centrales, direcciones y
teléfono de todas las OCAPA. Respecto a los impresos podria conseguir el
Mantenimiento de Terceros (impreso para la domiciliacion bancaria) y también
algun impreso de Tasas. En las ilustraciones 5 y 6 vemos la web de la CAPA.

llustracion 5: Pantalla presentacion de la CAPA.

e | wcguacs
%GENERAUTAT VALENCIANA —==— %%é il Arroz de Valencia
A £/ 100% GARANTIA |

la conselleria  agricultura  ganaderia pesca  desarrollo rural industrias agroalimentarias  cooperativismo

La Conselleria

N hY| hY|
La Conselleria Actualidad [Enlaces |
Bienvenida VALENCIA (30-4-12)
R La consellera de Agricultura ha recibido hoy al presidente de la | pac |
Localizacion
cooperativa Surinver | _pocy |
Organigrama SR | __Redde Cepfros |
Perfil del Contratante - ——
WVALENCIA (29-4-12)
Estadisticas La Generalitat destina cerca de 400.000 euros a la regeneracion
N del medio marino valenciano
Publicaciones hY|

E
Prensa

VALENCIA (28-4-12)

Novedades . .
Agricultura regula la produccion integrada de melon en la

Proyectos de Comunitat Valenciana
Regimenes de Ayudas E Habitos
saludables
PAC '
Ver mas Vinos dela_
Comunitat a laCopa
N

! GOBERNANZA 2013. Plan de innovacién y Modernizacién de la Administracion
Publica Valenciana. En linea http://www.cjap.gva.es/portal/web/portal/planes
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llustracion 6: Web informativa de la CAPA.

7 .-ﬂ, | www.gva.es |
R GENERALITAT VALENCIANA € 895 Py iy
h bty ) 100% EXTRA |

la conselleria agricultura ganaderia pesca desarrollo rural industrias agroalimentarias cooperativismo

Acceso al area personal
Ganaderia » Presentacién

Y Al
Ganaderia Ganaderia

Presentacion

Areas de trabajo

Ayudas y
Subvenciones

Tramites y Servicios

Investigacion
al

El sector ganadero aporta a la produccion final agrana de la Comunitat Valenciana mas del
21% de su valor total, con oscilaciones que dependen de las cantidades producidas y sus
cotizaciones. El valor anual de la produccion se sitia en unos 567 millones de euros, cifra
que crece anualmente en valor absoluto.

Su estructura se caracteriza nar tener dos subsectores claramente diferenciados

Fuente: Pagina web de la OCAPA

En la web de la CAPA? se ofrece el servicio de “solicitud de guias
telefonicas y guias telematicas”.

Linea de Asistencia Telefonica a Ganaderos. La solicitud de guias
telefénicas y confirmacién de movimientos se puede realizar a través de la linea
de Asistencia Telefonica a Ganaderos (900 102 242) que constituye un
servicio que la Conselleria ofrece a los titulares de las explotaciones para
facilitar los tramites administrativos entre los que se encuentran aquéllos
asociados a movimientos pecuarios.

Ningun titular de explotacion ganadera ha usado este servicio telefénico
en la Ocapa Ribera Alta-Alzira y en las Ocapa, de Carlet, Gandia y Cullera que
son las mas cercanas, tampoco se usa este servicio; al fin y al cabo la gestion
es la misma, llamar por teléfono y los certificados también se recogen en la
Ocapa, no se ahorra ningun desplazamiento al interesado y la llamada es la
misma cambiando el numero de teléfono.

> Web de la CAPA: http://www.agricultura.gva.es/web/web/guest/solicitud-de-guias-
telefonicas-y-guias- telematicas
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llustracion 7: Web Asistencia Telefonica a Ganaderos

%GENERALIW VALENCIANA
N

la conselleria agricultura [ELELE] pesca desarrollo rural industrias agroalimentarias cooperativismo

Esta en Bcceso al area personal
Ganaderia » Tramites y Servicios » Asistencia Telefénica a Ganaderos
bl b |

Ganaderia Asistencia Telefonica a Ganaderos

Presentacion Servicio de Asistencia Telefénica a ganaderos (900 102 242)

Areas de trabajo La linea de Asistencia Telefonica a Ganaderos constituye un servicio que la Conselleria
ofrece a los fitulares las explotaciones para facilitar los tramites administrativos. Entre sus

Ayudas y servicios se encuentran

Subvenciones
o . m Consulta de informacion de REGA: relativa a la informacion del interesado contenida en el
Tramites y Servicios . )
Registro de Explotaciones Ganaderas
N sanidad ganadera

m Salicitud de guias telefonicas y telematicas. El fitular puede facilitar telefonicamente la
informacién de cualguier movimiento que vaya a realizar y que tenga como origen su

3 Formacion

Al Cursos y Jornadas de

formacion de Ganaderia explotacion. Estos datos se introducen en la aplicacion informatica donde se recogen los
M Licencias, carnets y movimientos, constituyendo una solicitud de traslado de animales. En caso de producirse
gg:?:::;"zac'mewe algun cambio, podra ser modificada o anulada por la misma via. De esta forma, se
i i consigue agilizar la obtencion del Certificado Sanitario de Traslado, que sera expedido por
d Registros oficiales de . o . ] o )
Ganaderia los Servicios Veterinarios Oficiales tras confirmar la solicitud, y recogido en la Oficina
M Red de Centros Comarcal Agraria (OCAPAS) a la que pertenezcan.

Fuente: Pagina web de la CAPA.

2.5.2. Servicios de la Web de la OCAPA

Entre sus servicios se encuentran:

1) Solicitud de guias telefonicas.

El titular puede facilitar telefonicamente la informacion de cualquier
movimiento que vaya a realizar y que tenga como origen su explotacion.
Estos datos se introducen en la aplicacion informatica donde se recogen los
movimientos, constituyendo una solicitud de traslado de animales. En caso de
producirse algun cambio, podra ser modificada o anulada por la misma via. De
esta forma, se consigue agilizar la obtencién del Certificado Sanitario de
Traslado, que serd expedido por los Servicios Veterinarios Oficiales tras
confirmar la solicitud, y recogido en la Oficina Comarcal Agraria (OCAPAS) a la
gue pertenezcan. Las especies para las que se puede realizar la solicitud de
guia telefénicamente son: porcino, ovino, caprino, équidos y conejos. En el
caso de bovinos se pueden realizar para movimientos de ida y vuelta de
festejos taurinos dentro de la Comunidad Valenciana.

2) Guias telematicas (firmadas digitalmente).

En relacibn con las solicitudes de guia via telefénica, se esta
desarrollando un nuevo servicio de obtencion de guias telematicas. El servicio
se encuentra operativo en 12 municipios, y se prevé una notable expansion de
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la cobertura. Las especies para las que se encuentra disponible son las
mismas que para las solicitudes de guias telefénicas.

Tras la solicitud de una guia via telefénica y su grabacion en la
aplicacion, se expide del Certificado Sanitario de Traslado por parte del
Servicio Veterinario Oficial mediante un proceso de firma digital. El documento
ya firmado se envia al ayuntamiento del solicitante o a la Unidad territorial
correspondiente por correo electronico, donde el interesado puede recogerlo
sin necesidad de desplazarse a su Oficina Comarcal Agraria. Esto supone un
importante ahorro econdmico y temporal para los titulares de las explotaciones,
gue no tienen necesidad de acudir a las OCAPA, pudiendo obtener la guia a
través de su ayuntamiento o Unidad Territorial.

2.5.3. Guias telematicas

La siguiente ilustracion muestra las Oficinas Comarcales y los municipios
en los que funcionan las guias telematicas.

[lustracion 8: Guias telematicas.

OCAPA con guias telematicas

OCAPA MUNICIPIOS

Albocasser, Cati, Rosell, Torre d'en

Baix Maestiat-SantMaten Besora, Tirig y Vilar de Canes

El Maestrat-Vall d'Alba Alcalade Xivert y Torreblanca

Els Ports gsﬂzﬁiﬂﬁsé{ﬁgfort, Culla, La Mata y
Camp de Turia Pedralba

Engueray La Canal Millares

Bajo Segura (Orihuela) Almoradi

Marina Alta (Pego) Dénia

Fuente: Pagina web de la CAPA
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2.6. EXPERIENCIA PROFESIONAL EN EL SVO

2.6.1. Experiencia en el SVO: Evolucion del servicio de atencion al
publico y su perfil.

En el afio 2000 comienzo a trabajar en la OCAPA como funcionaria pues
el SVO no tenia adscrito personal Administrativo. Desde que realizo mi trabajo
como Administrativa en el SVO, ha habido muchos cambios. En aquel afio
2000 se estaba introduciendo el SIMOGAN, esto supone la primera base de
datos en la que se puede controlar el ganado en Espafia. Los Certificados
Sanitarios se hacian manualmente o con una impresora matricial, tarea ardua y
complicada para luego controlar todos los movimientos pecuarios.

Mi trabajo es directo con el publico, trato que tiene bastante de familiar
porqgue muchas semanas son las mismas personas las que vienen por
gestiones del movimiento pecuario de su explotacién, ademas de otras
personas que realizan gestiones mas esporadicamente.

Desde que comencé a trabajar hasta la fecha, la mejora en la OCAPA
ha sido constante, teniendo en cuenta que el volumen de trabajo administrativo
ha aumentado considerablemente. La clave del resultado ha sido la inversién
para mejorar los medios materiales y humanos. Ademas la mejora de los
procesos de trabajo ha sido posible al llevar a cabo métodos organizativos
para solucionar problemas de falta de coordinacidén entre servicios centrales
y periféricos y por la aplicacién de nuevas tecnologias.

Desde el afio 2000, cuando me incorporo, hasta ahora, la actitud del
publico que atiendo ha cambiado. Este cambio lo hemos gestionado
especialmente las personas que hemos trabajado directamente en la atencién
directa.

Como intervenciones realizadas puedo sefialar las siguientes:

-Han aprendido a solicitar cita previa telefénica cuando piden los
certificados sanitarios, evitando de esta manera las filas y largas esperas que
antes se producian. a cualquier hora y se hacian unas colas interminables.

-Han tomado conciencia respetando el horario de atencion al publico, de
9 a 14 h., aunque siempre hay excepciones.

-Conocen la importancia del Registro de Entrada, pero no tienen la
costumbre, o no saben, que deben venir con dos copias, una para la
Administracion y otra para ellos; de mejorar este aspecto, el ahorro en la
OCAPA en fotocopias podria mejorarse sensiblemente, ya que actualmente a
quien no trae copia de la documentacion se le suele hacer, en muchos casos,
tal copia.

-Conocen, algunos, el significado de fotocopia compulsada, pero muchos
no saben que en cada Oficina Publica se puede compulsar un documento si se
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cumplen los requisitos de compulsa. Hay usuarios que acuden a la Guardia
Civil o al notario, con un coste de 3 a 6 euros por compulsa, para luego
entregar la compulsa en nuestra Oficina, sobre todo si se trata del DNI.

-Algunos ciudadanos/usuarios ya conocen el término “silencio
administrativo” y algun otro articulo de la Ley 30/92 como el de revision de
expediente.

2.6.2. Funciones administrativas que se realizan en el SVO.

Respecto a los procesos, funciones y tareas mas relevantes relacionadas
con la gestion administrativa, destacan:

- Archivo, gestion y coordinacion de procedimientos administrativos.

-Notificaciones.

-Atencion directa, y por teléfono, al publico.

-Registro de Entrada y Salida del SVO.

-Expedir certificados de traslado, a vida o a matadero, de cualquier
especie.

-Pedir Autorizacion necesaria para un traslado a VIDA de animales.

-Contestar por fax a las Autorizaciones de Entrada de animales.

-Programas de trashumancia apicola y comunicacién por fax a la OCAPA
de destino.

-Grabar en RIIA-REMO: los nacimientos y muertes de bovinos, y
confirmar movimientos de entrada a esta OCAPA de bovino, tanto nacionales
como extranjeros y expedir los DIB (documento identificacion bovino).

-Confirmar movimientos de entrada de porcino, ovino y cunicola.

-Solicitar duplicados de crotales.

-Confeccion del Movimiento Comercial Pecuario Mensual.

-Tramitacibn de expedientes de solicitud de instalacion equina de
pequefia capacidad.

Respecto a la tramitacion de las Ayudas y Subvenciones a los ganaderos
son las siguientes:

-Mejora de las condiciones de produccion y comercializacion de miel.

-Solicitud de pago anual de la ayuda a la apicultura para la mejora de la
biodiversidad.

-Ayuda a la mejora de la competitividad de las explotaciones ganaderas.

-Ayuda al Fomento de la actividad apicola en la Comunidad Valenciana.

-Ayudas al Fomento de Razas autdctonas.

-Ayuda para traslado de explotaciones ganaderas.

-Ayudas Pago Unico (PAC).

El trabajo realizado estd4 supervisado por la Veterinaria Oficial que

depende organicamente de la Direccion de la OCAPA y funcionalmente del
Servicio Territorial de Sanidad Animal.
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2.6.3. Servicio de Atencién al ciudadano en el SVO-Ocapa.

El principal cometido del Servicio de Atencién al ciudadano de la OCAPA
es la atencion directa a los agricultores y ganaderos de nuestra Comarca,
constituyéndonos asi en el principal nexo entre la Administracion Valenciana y
este colectivo. La OCAPA es por tanto, la primera referencia del sector
primario a la hora de dirigirse a la Administracion y, por consiguiente, la
primera respuesta que reciben dichos administrados o ciudadanos/usuarios en
relacion con sus necesidades.

Esta atencion directa junto a nuestro compromiso, es fundamental para
cumplir con los objetivos principales planteados por la PAC, de mantenimiento
del mundo rural. Las Oficinas Comarcales estan al servicio de los
ciudadanos/usuarios, como son los agricultores y ganaderos Yy cualquier
persona que posea tierras o ganado.

En estos momentos de crisis econdmica, la agricultura y la ganaderia es
el sector refugio para muchas personas, que procedentes de otros sectores
econdémicos, recurren a la agricultura o a la ganaderia para buscar solucién a
sus situaciones de desempleo. En especial estan creciendo las altas en
Apicultura y aumentando la capacidad en granjas avicolas.
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PARTE SEGUNDA:
METODOLOGIA Y TECNICAS

3. CAPITULO lll: ANALISIS DIAGNOSTICO DE LA
SITUACION ACTUAL.

Este capitulo se dedica a la recogida de datos para el andlisis
diagnéstico de la situacion actual del SVO de la OCAPA

Por mi experiencia, a lo largo de doce afos en la oficina de la OCAPA,
he detectado que los ciudadanos/usuarios que acuden a nuestro servicio tienen
ciertos habitos y presentan desconocimiento de sus derechos y obligaciones.
Esto se podria cambiar para mejorar el servicio y la relacion Administracion
ciudadano. Ya he nombrado anteriormente algunos de los cambios positivos
que a lo largo de estos ultimos doce afios se han realizado, no obstante creo
que se pueden mejorar algunos aspectos: este es el dltimo fin de este
Practicum.

Para el analisis diagnostico he utilizado tres fuentes de datos: a) datos
identificativos del usuario, que se tenian en archivos, b) datos de cada
explotacion ganadera, que también hay registro de ellos y, ¢) datos recogidos
mediante encuesta. En segundo lugar, y a partir de los resultados obtenidos en
el analisis previo, realizo la propuesta de mejora: la creaciéon de un breve
manual de atencion al administrado y su difusion en una sesion informativa de
2 horas. El manual contiene los conceptos y procedimientos basicos
administrativos relacionados con el trabajo realizado en el SVO.

Una primera reflexion es qué obstaculos, qué factores son de ayuda en
la consecucion de mi objetivo de mejora. Podemos decir hipotéticamente que
esas posibles mejoras en los que no sera facil discernir si su acomodacion ha
sido provocada por la vocacion del servicio o que por su proximidad a
nuestro acceso son mas exigentes en esta administracion que en otra.

En este capitulo analizo la situacion del servicio de atencion al ciudadano
del SVO. La finalidad de este analisis es diagnosticar la situacion actual y qué
aspectos se pueden mejorar. En el capitulo 3, se recaban datos para tal
analisis diagnostico, y en el siguiente capitulo 4 se analizan los datos
recabados y realizo una propuesta de mejora.

La metodologia empleada ha sido mixta, tanto cuantitativa como
cualitativa. Las técnicas empleadas en la recogida de datos han sido la
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observacién documental y la observacion mediante encuesta.

El punto de partida de cualquier investigacion es determinar el Objeto de
conocimiento, es decir, qué quiero saber. El siguiente paso, es determinar el
como voy a obtener los datos que necesito para conocer el qué u objeto de
conocimiento.

La metodologia es el camino, los pasos que sigo: Qué voy a hacer y
Como, para conseguir el Objeto de investigacion. Debemos definir las Técnicas
de Recogida de informacion (datos, memorias, otros estudios,..), utilizar la
técnica de la encuesta o la técnica de la entrevista para recoger informacion.

La investigacion social, es un proceso que tiende a conceptualizar la
realidad objeto de investigacion, es decir, a obtener conocimientos, ideas,
representaciones intelectuales de la realidad, que sean expresion lo mas
exacta posible de ella y contribuyan a engrosar el acervo teorico de las ciencias
(Sierra Bravo, R. 1998)3

El disefio de una investigacion es la ordenacion y disposicion de las
condiciones, procedimientos y técnicas a emplear para la recogida de datos y
para el analisis de los mismos, de forma que se consiga unir: la maxima
relevancia de los datos escogidos y la economia del procedimiento adoptado
en cuanto a esfuerzo personal, tiempo empleado y dinero gastado.

La investigacion comienza siempre con la determinacion del problema
gue se quiere investigar. Este objeto o problema a investigar pude ser elegido
por nosotros o encargado por un organismo, entidad o persona. Determinar el
objeto supone contestar a dos preguntas: qué investigar, y con qué finalidad
(qué buscamos). Requiere precisar qué fenomeno social se va a estudiar (el
objeto) y precisar qué es lo que se intenta saber o descubrir de dicho
fenébmeno.

Para realizar este Practicum se ha recabado la informacién utilizando
datos primarios obtenidos a través de la base de datos que hemos elaborado
intencionadamente. Los datos primarios son extraidos de las solicitudes de Alta
en explotaciones ganaderas solicitadas por los ganaderos y demas
ciudadanos/ usuarios inscritos en la OCAPA hasta Mayo del 2012, y también
de las explotaciones que ya estaban dadas de alta.

El método de recogida de datos utilizado es descriptivo y cuantitativo y
cualitativo.

Descriptivo porqué se han recogido los datos a través de censos,
registros, encuestas, etc.

® Sierra Bravo (1988) Técnicas de Investigacién Social, Madrid. Editorial Paraninfo, pag.
44,
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Para ello se ha hecho una encuesta personal y los datos se han
estudiado utilizando el programa DYANE 4°. La encuesta como técnica de
investigacion cuantitativa y cualitativa es una investigacion realizada sobre una
muestra de sujetos representativa de un colectivo mas amplio, que se lleva a
cabo en el contexto de la vida “cotidiana”, utilizando procedimientos
estandarizados de interrogacién, con el fin de obtener mediciones cualitativas
y cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y
subjetivas de la poblacion.

La confeccién de la Base de Datos y posteriormente la encuesta nos ha
proporcionado el perfil del cliente que acude a la OCAPA, la edad, segunda
profesién en su caso y demas datos que se consideran de interés para este
Practicum.

Con la encuesta, se pretende conocer el nivel de comprensién del
lenguaje administrativo, si el usuario encuentra dificiles los tramites que realiza
en la OCAPA. Se quiere conocer el interés que puedan tener los usuarios en
mejorar su autonomia y aumentar su colaboracion con la OCAPA: que
aceptacion tendria la oferta de un curso de formacion presencial para
traducirles del lenguaje administrativo a un lenguaje-ciudadano.

Para la realizacion de este Practicum se ha elaborado una Base de
Datos, de ella extraigo la informacion de este epigrafe. Primero elaboré una
base de datos con la informacion de los expedientes de cada ganadero. Los
expedientes de los ganaderos, tienen el teléfono, tipo de explotacion, tamafio
de la explotacion, DNI del titular (con él se puede calcular la edad).
Posteriormente se afiadié los datos obtenidos a través de la encuesta.

3.1. ESTUDIO DEL PERFIL DE LOS USUARIOS

3.1.1. Edad y sexo del usuario de la OCAPA.

Variable sexo. La mayoria de los encuestados son hombres, el 92 %,
frente al 8% que son mujeres. Normalmente si viene alguna mujer es para
gestionar la explotacion ganadera de su marido, padre o algun familiar. Hay un
porcentaje muy bajo de mujeres titulares y estan especialmente adscritas en
apicultura.

Las edades, se muestran mas adelante una tabla, podemos afirmar que
son pocos los jévenes que se incorporan al sector ganadero, la mayoria que
solicita darse de alta en REGA son apicultores, que ven esta actividad como
un medio para sacar beneficios, aunque tampoco es un nimero significativo
los que se inscriben.

* Santesmases Mestre, M. (2009): Dyane versién 4: Disefio y Andlisis de

Encuestas en Investigacion Social y de Mercado. Madrid Editorial Piramide. Dyane es la
combinacion de un libro y un programa informatico para disefiar y realizar encuestas y estudios
de investigacioén social y de mercados
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llustracion 9: Grafico sexo usuarios.

Sexo

® Hombre

H Mujer

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la encuesta

3.2. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES GANADERAS

En este apartado describo las actividades profesionales ganaderas que
realizan los usuarios, segun el censo que tiene el SVO. Ver también los puntos
2.4.2. y 2.4.3., en los que se expone el desarrollo del tipo de explotaciones

ganaderas en los ultimos afios.

Tabla de explotaciones ganaderas de la OCAPA.

EXPLOTACIONES DE LA OCAPA NUMERO
BOVINO 11
OVINO-CAPRINO 10
PORCINO 6
EQUINO 94
APICOLA 68
AVICOLA 13
CUNICOLA 3
CAPIBARAS 1

Fuente: Elaboracion propia.

34



Estudio socioadministrativo y propuesta de mejora de la Atencién al ciudadano: OCAPA “La Ribera- Alta”, Alzira.

35



Estudio socioadministrativo y propuesta de mejora de la Atencién al ciudadano: OCAPA “La Ribera- Alta”, Alzira.

3.3. RECABAR LA OPINION DE LOS USUARIOS

En este apartado describo el proceso por el que se recaba la opinion de
los usuarios sobre el servicio recibido en el SVO. La técnica utilizada es la
encuesta mediante entrevista telefénica y, en algun caso, a través de entrevista
personal.

El cuestionario consta de 25 preguntas, agrupadas por temas, y que
contienen las variables mas importantes para nuestra investigacion.

La encuesta es la fuente de datos mas importantes de este trabajo, ya
gue determinara las medidas a tomar.

3.3.1. Encuesta, Universo y ficha técnica.

Una encuesta es una investigacion realizada sobre una muestra de
sujetos representativa de un colectivo mas amplio, que se lleva a cabo en el
contexto de la vida cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados de
interrogacion, con el fin de obtener mediciones cuantitativas de una gran
variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacién. En la
actualidad es la técnica de investigacion mas utilizada en el campo de la
sociologia empirica y aplicada.

El nimero total de explotaciones registradas es de 206, se ha
encuestado y analizado los resultados de 149 encuestas. Los encuestados han
sido los usuarios que acuden a la Oficina para hacer sus tramites. El trabajo de
campo o recogida de datos, es decir, cuando las encuestas se han realizado,
ha sido el mes de Mayo del 2012.

(N) es la Poblacién o el conjunto de todos los casos que constituyen el
objeto de interés de un estudio, en nuestro caso N=206.

Como casi nunca es posible obtener datos sobre todos y cada uno de
los miembros de la poblacion, la mayoria de los estudios se realizan utilizando
un subconjunto de la misma o muestra.

La Muestra (n) es ese subconjunto, es una parte del universo. El fin de
la obtencion de una muestra es analizar para obtener asi la propiedad del
universo objeto de estudio, por tanto tiene que ser representativa del mismo y
poder llegar a la inferencia (generalizaciones) estadistica.

A cada uno de los objetos o individuos que forman parte de la muestra
los denominamos sujetos o unidades de analisis. En nuestro caso la muestra
n=149.

El Error muestral (e).

En una muestra podemos seguir dos caminos, o bien calcular el tamafio
de la muestra aplicando la formula, o bien establecer sin mas el tamafio y
luego calcular el error. El error muestral, estadistico, sirve para darnos no un
error especifico y determinado, sino para establecer el intervalo de confianza
dentro del que nos movemos en la muestra.
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La siguiente formula es para hallar el tamafio de la muestra (n). Como
este dato (n) ya lo conocemos porgue es el nimero de usuarios encuestados.
También conocemos (N) que es el tamafo de la poblacion 206. El
siguiente paso sera despejar la férmula y calcular el error muestral (e), para
saber el Nivel de Confianza de la encuesta.

(K): viene dada por el Nivel de confianza deseado que ha sido
observado en la tabla de “la normal”.

Tomamos p y q = 0'5, porque al no conocer datos de la encuesta como
la media y la desviacion, el 0’5 es el mayor nivel de confianza que nos puede
dar. (p) es el porcentaje de poblacién que posee la caracteristica estudiada (q
= 1-p).

Se ha calculado con el 90% y el 95% de confianza para comprobar si
el error se excede. El resultado es que el error (e) varia del 4'2% al 3'5%, y
gue son valores aceptados dentro de los margenes aceptables que son del 1%
al 9%.

n=((k'2) "N*prq / (€"2*(N-1)) + ((k"2)*p*q)

Supuesto con el 90% de Nivel de Confianza deseado: K =1'65. El
resultado obtenido con la féormula es 3'5% de error muestral (e).

Supuesto con el 95% de Nivel de Confianza deseado: K =1'96. El
resultado obtenido con la formula es 4'2% de error muestral (e).

Dicho lo anterior, la ficha técnica es:

POBLACION: Usuarios del Servicio Veterinario Oficial de la OCAPA LA
RIBERA-ALTA ALZIRA.

TAMARNO DE LA POBLACION (N): 206

TAMANO DE LA MUESTRA (n): 149

ERROR MUESTRAL: 3'5% para un Nivel de confianza del 90%

ERROR MUESTRAL: 4'2% para un Nivel de Confianza del 95%

NIVEL DE CONFIANZA: 90% K= 165

NIVEL DE CONFIANZA: 95% K= 1'96

CUESTIONARIO PREVIO: Pre-test a 10 personas encuestadas

TRABAJO DE CAMPO: Mayo de 2012

37



Estudio socioadministrativo y propuesta de mejora de la Atencién al ciudadano: OCAPA “La Ribera- Alta”, Alzira.

3.3.2. Cuestionario y Tipos de variables utilizadas.

°E| cuestionario se ha disefiado con el programa “Dyane 4", y consta de
25 preguntas. Ver el anexo 3 el modelo de cuestionario utilizado.

Con el programa se pueden disefiar y redactar las preguntas del
cuestionario, que constituirdn las variables de estudio. Ademas de afiadir
preguntas o variables, el programa permite modificarlas, cambiarlas de
posicién u orden dentro del cuestionario y en su caso, eliminarlas.

Para disefiar el cuestionario también se ha consultado a varios
funcionarios de la Oficina para saber su opinidn y sugerencias sobre como
redactar las preguntas y qué preguntas consideran mas importantes.

Se denominan variables a cualquier caracteristica de un objeto que
puede tomar diferentes valores. Ejemplos de variables son el género, el nivel
de estudios o los ingresos economicos. Los tipos de preguntas/variables
utilizadas han sido las siguientes.

Preguntas/Variable Texto: la variable tipo texto sirve para identificar
un elemento o un objeto, describir una situacion, comportamiento u opinién v,
en general, expresar mediante palabras la variable estudiada. No permite
ningun tratamiento estadistico cuantitativo, salvo que se transforme en variable
categorica. Esta variable es cualitativa.

Preguntas/Variable categorica: en estas variables, los cdédigos
numeéricos utilizados solo sirven para indicar la pertenencia a una clase o
categoria. Al lado de cada codigo numeérico hay un cuadro de texto para
describir su significado.

Preguntas/Variable numérica: son las que utilizan escalas métricas
(intervélicas o proporcionales). Admiten cualquier nimero, positivo o negativo,
con decimales o sin ellos.

Preguntas/Variable-Mixta: las variables mixtas o escalas comparten
caracteristicas de las variables categoricas y de las numéricas. Son variables
categoricas que tienen, o se les suponen, los intervalos iguales y cuyos valores
no solo sirven para indicar la pertenencia a una clase o expresar una jerarquia,
sino que también tienen un significado métrico, como en las variables medidas
con escalas intervalicas. Un ejemplo de variable mixta, puede venir
representada, mediante una escala de Likert, de acuerdo-desacuerdo.

Con las preguntas de la 1 a la 16, se pretende analizar la relacion entre
el usuario y el nivel de dificultad con los tramites, conocer qué términos
administrativos les son mas familiares y que conceptos les son desconocidos.
También se pretende saber si estan interesados en cursos de formacion.

Con las preguntas de la 17 a la 20 se pretende averiguar la relacién que
tienen con la Oficina, la frecuencia con la que acuden a la Oficina y el nivel
de satisfaccion con el servicio recibido.

Las preguntas desde 21 a la 24 nos proporcionan datos basicos del perfil

® RIVERA VILLAS, L.M. (2004): Marketing para las Administraciones Publicas. UPV.
Valencia. ISBN: 84-9705-613-2
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del cliente.

En los siguientes parrafos paso a explicar las preguntas del Cuestionario.

La pregunta 1, “los tramites que realizo en la OCAPA son dificiles”. Es
una variable mixta (categorica y numérica) y cerrada representada mediante
una escala de Likert, de acuerdo-desacuerdo.

La pregunta 2, “¢Por qué?” Es una variable cualitativa de tipo texto y
abierta.

El bloque de preguntas de la 3 a la 10. “¢Conoce el significado de los
siguientes conceptos?”, es una variable mixta y representada mediante una
escala de Likert.

La pregunta 11, “El Registro de entrada de un documento en un
organismo publico es muy importante”, es una Variable Mixta y cerrada,
mediante escala Likert acuerdo- desacuerdo.

La pregunta 12, “¢ Ha asistido a algun curso en los ultimos afios o alguna
sesion de asesoramiento con representantes del sector ganadero?” Es una
variable categorica que, a su vez, hace de filtro.

La pregunta 13, “La informacién que ha recibido en el curso ha
sido”, es una variable mixta y expresa una degradacion jerarquica.

Las preguntas 14, 15, 16, 17 y 18, son variables categoricas.

La pregunta 19 es una variable mixta.

La pregunta 20, “; Qué modificaria en el servicio de la OCAPA?”, es una
variable cualitativa tipo texto y abierta.

La pregunta 21, “;Usted es ganadero?: profesional, a tiempo parcial,
como actividad de ocio”, es una variable categorica.

La pregunta 22, “¢A qué sector se dedica?”, variable categérica y
cerrada.

La Pregunta 23, “¢Qué estudios tiene usted?”, son variable categérica y
cerrada.

Pregunta 24, “¢ Qué edad tiene usted?”, es una variable numérica.

Pregunta 25, “Sexo0?” es una variable categorica dicotomica, cerrada.

En el capitulo siguiente analizo los datos obtenidos en la encuesta.
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4. CAPITULO IV: ANALISIS DE DATOS Y
CONCLUSIONES

4.1. ANALISIS DE DATOS

El objeto de este capitulo es analizar los datos recogidos mediante la
encuesta. La encuesta se ha realizado como método para determinar las
caracteristicas de los usuarios de la OCAPA, y para analizar el servicio
prestado, todo ello con la finalidad de proponer mejoras en la atencién al
ciudadano en la “OCAPA La Ribera-Alta. Alzira”.

El andlisis ha sido cuantitativo y he utilizado estadisticas basicas.
También hay variables/preguntas que son de tipo cualitativo.

Las variables y datos obtenidos en la encuesta, estan agrupados por
temas relacionados segun el disefio de la investigacion.

4.1.1. Actividad profesional y sector profesional.

Analizo la actividad profesional (pregunta 21) y el sector profesional
(Pregunta 22).

En cuanto a la segunda profesion no todos tienen la actividad
ganadera como primera y Unica profesién: hay apicultores que tienen el
ganado de abejas pero trabajan como asalariados en otras empresas, son
agricultores etc. Los resultados a la pregunta 21 “Usted es ganadero:
profesional, a tiempo parcial o como actividad de ocio”, se pueden ver en la
siguiente ilustracion 10: Tabla. Encuesta: Tabulacion cruzada variables 21y 22.

llustracion 10: Tabla cruce de variables 21y 22.

Pregunta 22: Pregunta 21:
ia qué sector se dedica? usted es ganadero...
SECTOR Profesional atiempo parcial | Actividadde ocio
C(‘)digo Categorias f frelativa f frelativa f frelativa f frelativa

1 Bovino 6 4,03 5 10,87 0 0 1 1,41
2 Qvino 7 4,7 5 10,87 0 0 2 2,82
3 Porcino 5 3,36 3 6,52 2 6,25 0 0
4 Equino 71 47,65 3 6,52 8 25 60 84,51
5 Apicola 49 32,89 21 45,65 20 62,5 8 11,27
6 Avicola 8 5,37 6 13,04 2 6,25 0 0
7 Cunicola | 3 2,01 3 6,52 0 0 0 0

TOTALES |149 100% 46 100% 32 100% 71 100%

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos en la encuesta
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¢ Usted es ganadero profesional?, y la variable 22: ¢ a qué sector se dedica?.

En la ilustracién 11 se muestra el Grafico comparativo de la variable 21,

llustracién 11: Gréafico variables 21y 22.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la encuesta.

4.1.2. Estudios realizados y edad.

Analizo la variable estudios realizados (pregunta 23) y la variable edad
(pregunta 24). En la ilustracion 12: Tabla de la Variable 24. Edad de los
usuarios. Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos en la

llustracion 12: Edad y estadisticas.

Estadisticos Valores
N° de casos 149
Suma 7.425,00
Maximo 84
Minimo 27
Rango 57
Media aritmeética 49,8322
Mediana 50
Moda 46
Varianza 159,2403
Desviacidn estandar 12,619
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Se observa que los 149 encuestados, tienen una media de edad de
49 afos. También se observa que hay bastante dispersion entre las edades y
hay edades alejadas de la media, esto lo indican las medidas de la variabilidad,
la varianza es de 159,2403 y la desviacion estandar es de 12,6190. El usuario
de mas edad tiene 84 afios y el de menor edad 27 afios. La moda o la edad
gque mas se repite es de 46 afos. La ilustracion 13 muestra la grafica de los
datos de la variable 24 (edad).

llustracion 13: Grafico edad usuarios.

Yariable: ;jQué edad tiene usted?

Casos: 149

Media: 49.83
Des.5t.: 12,62
Maximo: 84.00
Minimo: 27.00

53
44 | 3E6%

/ =,
/] .

-4dsomenos -3ds  -2ds. -1ds hMedia +1ds  +2ds  +3ds +ddsomas

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos en la encuesta.

llustracion 14: estudios cursados, variable 23.

llustracion. Tabla. Variable 23

Pregunta 23: ; Qué estudios tiene usted?
Cddigo Significado fabsoluta | f relativa %
1 Primarios inacabados 20 13,42
2 Primarios 69 46,3
3 Secundarios inacabados 5 3,36
4 Secundarios 44 29,53
5 Universitariosinacabados 6 4,03
6 Universitarios 5 3,36
Total frecuencias 149 100

f= frecuencia absoluta. = frecuenciarelativa en %

Fuente: Elaboracion propia a patrtir de los datos obtenidos en la

encuesta.

42



Estudio socioadministrativo y propuesta de mejora de la Atencién al ciudadano: OCAPA “La Ribera- Alta”, Alzira.

En la siguiente ilustracion se muestra el grafico con los resultados de la
pregunta 23: ¢ Qué estudios tiene usted?

llustracion 15: Gréafico variable 23.
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3,36 Estudios cursados

frecuencias relativas

Primarios
inacabados;
13,42

Universitarios
inacabados; 4,03

W Primariosinacabados

M Primarios

W Secundariosinacahados
W Secundarios
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) W Universitarios
Secundarios

inacabados; 3,36

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la encuesta

De todos los usuarios encuestados se observa que el 46,31% tiene
estudios primarios, el 29,53% tiene estudios secundarios, el 13,42% no tiene
los primarios acabados, el 3,36% tiene estudios universitarios.

4.1.3. Dificultad en los trAmites administrativos.

En esta pregunta, variable 1, analizo el nivel de dificultad percibido por
los usuarios en la realizacion de los tramites y gestiones que realiza en el SVO.
Las siguiente ilustracion muestra los valores medios de la variable 1.

En las dos siguientes ilustraciones se presentan los datos de la pregunta
1, referente al nivel de dificultad en la realizacion de los tramites administrativos
gue realizan los usuarios del servicio.
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llustracion 16: Tabla variable 1.

llustracion. Tabla de variable 1

Pregunta 1.
¢Los tramites que realizo en la OCAPA son dificiles?
Cadigo Categorias f f %
1 Completamente de acuerdo 4 2. 7%
2 Moderadamente de acuerdo 17 11,4%
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 4,0%
4 Moderadamente en desacuerdo 49 32,9%
5 Completamente en desacuerdo 73 49.0%
Total 149 100,0%

f=frecuencia absoluta. %= frecuenciarelativaen %
Fuente: Elaboracion propia a pattir de los datos obtenidos en la encuesta.

llustracion 17: Gréafico Estadisticas variable 1.

Yariable: 'Los tramites que realizo en la OCAPA son dificiles'

Casos: 149
Media: 4.14 1
Des S5t: 1,10
Maximo: 5.00 1
Minimo: 1.00 73
A 49.0%
49
32.9%
23 /
15,9%

'

2.7 55

-ddsomenos -3ds -2ds -lds Media +1ds  +2ds  +3ds +ddsomés

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la encuesta.
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El resultado obtenido indica que el 82% de los usuarios encuestados no
les parecen dificiles los tramites que se realizan en la OCAPA.

El 28,2% ha respondido a la pregunta “¢;por qué? ElI 90,5% de las
respuestas de esta pregunta especifica porque no les son dificiles porque le
ayudan en la OCAPA. Un 4,8% especifica que los tramites se los gestiona
algan familiar y un 4,8% no les resulta dificil porque es su trabajo como
administrativa de la explotacion donde trabaja.

llustracion 18: Grafico variable 2.

Pregunta 1: ¢Los trdmites que realizo en la OCAPA son dificiles?
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4.1.4. Conocimiento de términos administrativos basicos.

En este punto analizo el nivel de conocimientos de una serie de
términos, los mas basicos y utilizados, que tiene el usuario del SVO. Se
agrupan estos términos en las variables 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10. Los valores
medios estan ordenados de mayor a menor.

En la siguiente ilustracion se muestra la tabla de las referentes al grado

de conocimiento y que comprende a las preguntyas de la 3 a la 10: ¢ Conoce el
significado de los siguientes conceptos?.
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llustracion 19: Conocimiento de conceptos, variables 3 a 10.

llustracion. Tabla de variables 3, 4, 5,6,7,8, 9y 10.

Pregunta 3-4-5-6-7-8-9 y 10:
¢ Conoce el significado de los siguientes conceptos?

N° e N°de Media |[Desviacion|,,.. . o
variable Denct inacioh casos [aritmética| estandar Mexdntolidinime
8 Expediente 149 3,88 0,48 4 1
10 Notificacion 149 3,85 0,52 4 1
6 Resolucion 149 372 0,64 4 1
3 Fotocopiacompulsada 149 3,29 0,79 4 1
7 Mantenimiento cle terceros 149 2,85 1,28 4 1
5 Subsanacién de faltas 149 2,81 0,96 4 1
9 Tramite de audiencia 149 244 1,06 4 1
4 Silencio administrativo 149 242 1,31 4 1

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la encuesta.

llustracion 20: Grafico valores de variables 3 a 10.

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos obtenidos en la encuesta.
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GRAFICA DE VALORES MEDIOS

Variable Media aritmética

Expedien

Notifica

Resoluci

Fotocop

Mantenim

Subsanac

Audienci

Silencio

De los ocho conceptos preguntados, los méas conocidos son el
expediente y la notificacion, seguido del concepto resolucién. La fotocopia
compulsada el 41,61% lo conoce y tiene una ligera idea; el 45,64% conoce
bien el concepto de fotocopia compulsada.

Los conceptos menos conocidos mantenimiento de terceros,
subsanacién de faltas, tramite de audiencia y el silencio administrativo son los
menos conocidos.

4.1.5. Registro de entrada.

En la variable 11 se pregunta por la importancia, del Registro de entrada
en la Administracion Publica, que los usuarios le dan a este servicio. Vemos
gue mas del 90% dice tener importancia. Esto indica que si saben de su
existencia y de su trascendencia, aunque, como ya hemos dicho a lo largo del
trabajo, la realidad es que no utilizan el registro en todas las ocasiones que lo
deberian hacer.

llustracion 21: Tabla de Registro de entrada, variable 11.
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llustracion. Tabla de variable 11

Pregunta 11:
¢ El registro de entrada en un organismo publico es muy importante?:

Cadigo Categorias f f %
1 Completamente de acuerdo 137 91.9%

2 Moderadamente de acuerdo 8 5,4%

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 2,0%

4 Moderadamente en desacuerdo 0,0%

5 Completamente en desacuerdo 1 0,7%
Total 149 100,0%

f=frecuencia absoluta. %= frecuenciarelativaen %
Fuente: Elaboracion propia a pattir de los datos obtenidos en la encuesta.
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En la siguiente ilustracion presento la Tabla de valores medios de la
variable 11. “El registro de entrada en un organismo publico es muy
importante”.

llustracion 22: Tabla valores medios de variable 11.

llustracion. Tabla de valores medios de la variable 11

Pregunta 11:
¢ Elregistro de entrada en un organismo publico es muy importante?:
Estadisticos Valores
N?de casos 149
Suma 167
Maximo 5
Minimo 1
Rango 4
Media aritmética 1,1208
Mediana 1
Moda 1
Varianza 0,227
Desviacion estandar 0,4765

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la encuesta.

En esta pregunta queda claro que todo el mundo conoce la importancia
del registro entrada en una Oficina Publica, ya que lo conocen el 97,32%. Lo
gue desconocen es el procedimiento para entregar documentacién en la
OCAPA. No saben que deben de presentar dos ejemplares a registrar; uno es
para la Oficina y el otro es para el usuario que lo presenta. Si a los usuarios
de la OCAPA se les explica que deben de presentar dos copias para el
Registro de Entrada, en la OCAPA se ahorraria el coste que representa hacer
fotocopias, y se trabajaria con mas eficacia y eficiencia. Se puede ver en el
grafico siguiente.
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llustracion 23: Grafico variable 11.

100,0%
91,9%
90,0%
80,0% B Completamente de
70 0% acuerdo
: B Moderadamente de
60,0% acuerdo
50,0% I Nide acuerdo nien
desacuerdo
40,0%
M Moderadamente en
30,0% desacuerdo
20,0% B Completamente en
desacuerdo
10,0% 5;4% ;
2,0% 0,7%
0,0%
f %

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la encuesta.

4.1.6. Asistencia a sesiones informativas y su calidad.

En esta pregunta se interroga por la asistencia a cursos (variable 12) y
por la calidad de la informacion recibida (variable 13). Las variables 12 y 13
sirven para averiguar el interés que pueden tener los usuarios objeto del
estudio en recibir alguna formacion, si han asistido a algun curso de formacion

y qué opinion les merece la informacién recibida.

llustracion 24: Tabla estadistica variable 12.

llustracion. Tabla de variable 12

Pregunta 12:

¢Ha asistido a algtn curso en los tltimos aflos o a alguna sesion de
asesoramiento con representantes del sectorganadero?

Cadigo Categorias f Y%
1 Si 69 46,3%
2 No 80 53, 7%
Total 149 100,0%

= frecuencia absoluta. 7%= frecuenciarelativaen %
Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la encuesta.
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Vemos en la ilustracion anterior que el 46 % ha asistido algun curso en
los dltimos afios y el 54 % no lo ha hecho. En general podemos decir que el
50% ha asistido y el otro 50% no ha asistido.

Respecto a la calidad de la formacién recibida, ver la siguiente
ilustracion, un 65% de los que han asistido al curso considera que la
informacion ha sido buena. El 22% considera que la informacion recibida es
excelente, el 12% considera que la informacién recibida es regular y un 1,45%
considera muy mala la informacion recibida. Podemos decir que el 87% la
considera buena o excelente.

[lustracion 25: Tabla % variable 13.

llustracion. Tabla de variable 13

Pregunta 13:

¢La informacion que he recibido en el curso ha sido?:

Cédigo Categorias f f %
1 Excelente 15 21.7%

2 Buena 45 65.2%

3 Regular 8 11,6%

4 Mala 0,0%

5 Muy mala 1 1,4%
Total 69 100,0%

f=frecuencia absoluta. M= frecuenciarelativa en %
Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la encuesta.
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4.1.7. Opinién sobre la realizacion de una sesion informativa.

En la variable 14 se pregunta sobre la pertinencia de realizar una sesion
informativa y su intencién de asistir.

llustracion 26: Tabla de variable 14.

llustracion. Tabla de variable 14

Pregunta 14:
Para ayudarile a mejorar los tramites y a comprenderalgunos
conceptos, estamos pensando en realizar un cursillo de 4 horas, squé
opinaz.

Codigo Categorias 2 f %

Me parece una buenaidea

o,
y asistiria L 28i1%

Me parece una buenaidea

: 56 37.6%
pero no creo que asista

No es unabuenaidea
3 porque no creo que un 5 3.4%
cursillo sirva de mucho

Total 149 100,0%

= frecuencia absoluta. %= frecuenciarelativaen %
Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la encuesta.

Si se observa la variable 14, se puede decir que el 60% de los
encuestados le parece una buena idea un curso de formacion y asistiria. El
38% le parece una buena idea pero no asistiria.

Estos resultados se tendran en cuenta a la hora de calcular el nimero de
personas que asistiran a la sesién informativa.

4.1.8. Obstaculos para asistir al cursillo.

En la pregunta n® 16 se interroga por los principales obstaculos que
dificulten o impidan la asistencia a una actividad como el cursillo o una sesién
informativa.

En las dos siguientes ilustraciones se muestran los resultados de la

variable 16: Indique los principales obstaculos que le dificulten o impidan asistir
a un curso o actividad de formacion.
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llustracion 27: Tabla de % variable 16.

Pregunta 16. Principales obstaculos que le dificulten o impidan
asistira un curso o actividad de formacion

Cadigo Categorias fabsoluta | frelativa %

1 La falta de tiempo 38 25,5%

2 El horario de trabajo 43 28,9%

3 El desplazamiento geografico 7 4. 7%

4 No hay cursos interesantes 6 4%

5 La edad 7 5%

6 Ningun obstaculo 48 32%
Total frecuencias 149 100%

llustracion 28: Grafica variable 16.

Pregunta 16: Principales obstaculos que le dificulten
oimpidan asistir a un curso o actividad de formacion
35,00%
32,2%
30,00% 28,9%
25,5%
25,00%
20,00%
15,00% W Total
10,00%
o 4,7% 4,7% 4.0%
' CH
0,00% J : ‘ . : : T L
El El horario de La edad La falta de Ningtn No hay cursos
desplazamiento trabajo tiempo obstéculo interesantes
geografico

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la encuesta

Los principales obstaculos que tendrian para asistir al curso serian el
horario de trabajo 28,86% y la falta de tiempo un 25,50%. Algunos trabajan a
turnos, pero afirman que si se les avisa con tiempo pueden organizarse los
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horarios y asistir al curso.

4.1.9. Dificultades en los tramites y participacion en el cursillo.

En siguiente tabla se ha realizado una tabulacién cruzada con las
variables 1, dificultad en realizar los tramites, y variable 14, intencion de
participar en el cursillo. Con esta tabulacion cruzada se pretende conocer la
relacion entre los que encuentran los tramites de la OCAPA faciles, o
dificiles, y al mismo tiempo les interesa 0 no acudir a un curso de formacion
para ayudarles a comprender mejor los tramites.

llustracion 29: Tabulacién cruzada variables 1y 14.

14. Para ayudarle a mejorar los tramites y a comprender algunos
conceptos, estamos pensando en realizar un cursillo de 4 horas, ¢qué

opina?
e parece una buena Mo es una buena idea
1. 'Los tramites que realizo en e parece una buena idea pero no creo gque porgue No creo que un
la OCAPA son dificiles’ Total muestra idea y asistirla asista cursillo sirva de mucho
Frecuen- % s/ Frecuen- % s/ Frecuen- % sf Frecuen- % s/
Codigo Categorias cias muestra cias muestra cias muestra cias muestra
Completamente
1 p 4 2,68 3 3,41 1 1,79 0 0,00
de acuerdo
Moderadamente
2 17 11,41 10 11,36 7 12,50 0 0,00
de acuerdo

Ni de acuerdo ni

3 6 4,03 4 4,55 2 3,57 0 0,00
en desacuerdo

4 Moderadamente

49 32,89 29 32,05 17 30,36 3 60,00
en desacuerdo

5 Completamente | -, 48,09 42 47.73 20 51,79 2 40,00
en desacuerdo

TOTAL | 149 |10000| 88 |10000| 56 | 10000 5 100,00

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos en la encuesta.

El 82,15% aunque consideren que los tramites en la OCAPA no son
dificiles consideran que acudirian a un curso de formacion. El 80,68% les
parece una buena idea pero no acudirian, la mayoria de ellos por razones de
horario de trabajo.

4.1.10. Estudios realizados y opinion sobre el cursillo.

En la siguiente tabla, se ha realizado una tabulacién cruzada con las
preguntas 14 y 23. La pregunta 23 “Para ayudarle a mejorar los tramites y a
comprender algunos conceptos estamos pensando en realizar un cursillo de 4
horas™ ¢Qué opina?. Y la pregunta 14: ¢ Qué estudios tiene?. Esta tabulacion
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se ha hecho para saber si existe relacion entre el nivel de estudios y la
disposicion para hacer un curso de formacion. El resultado como se puede ver
es que, en general, hay una predisposicién para asistir al cursillo y no hay

relacion directa con los estudios.

El porcentaje de los que asistirian al curso es superior al porcentaje de
los que no asistirian.

Todos los niveles de estudio acudirian al curso, exceptuando los niveles
mas extremos, los primarios inacabados y universitarios. Este extremo llama la
atencion, ya que se esperaria que las personas con mas estudios estuviesen

mas orientadas a participar.

Hustracién. Tabia detabulacion cruzada Variables 14y 23

llustracion 30: Tabla cruce variables 13y 23.

Pregunta 14

& Qué astudios tiens usted?

Pregunta 23

Para avudarie a mejorar fos frémites y a comprandar algunos conceptos,
astamos pensando en realizar un cursifio de 4 horas, ; qué anina?

M e parece una buena idea

Me parece una buena idea

Mo es una buena idea porgue
nocreo gue un cursillo siria

y asistira PEFD NO creo que asista G
Cadigo Categorias ‘ i ‘ f % f F % f F % b %

7 Primarios inacabados 20 13,4% 9 10,2% 11 19.6% 0 0,0%
2 Primarias 69 46,3% 46 52,3% 20 35,7% 3 60,0%
3 Secundarios inacabados 5 3.4% 3 3.4% 2 3,6% 0 0,0%
4 Secundarios 44 29,5% 24 27,3% 18 32,1% 2 40,0%
5 Universitarios inacabados 5] 4,0% 4 4,5% z 3 6% 0 0,0%
5] Universitarios 5 3.4% el 2.3% 3 5,4% 0] 0,0%

Total frecuencias 149 100% 55 100% 56 100% g 100%

f=frecuencia absoluta. o= frecuencia relativa en %

Fuente: Efaboracion propia a partir de fos datos obtenidos en la encuesta.
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4.2. CONCLUSIONES Y PROPUESTA DE MEJORA.

La encuesta la he realizado personalmente con los usuarios, les
preguntaba si querian hacerla ellos solos y la mayoria contestan que mejor yo
les pregunte y ellos contestan. Con esto quiero decir que la encuesta no se ha
limitado solamente a preguntar y contestar, en algunos casos ha sido una
entrevista a fondo. A través de la encuesta he observado tanto mi
comportamiento como el de ellos, de esta forma se recogen en este capitulo
los resultados de la encuesta, experiencias y casos practicos. Las conclusiones
son:

a) La media de edad es de 49 afos. El usuario de mas edad tiene 84
afos y el de menor edad 27. La edad que mas se repite, es decir la moda, es
de 46 afos.

b) A la pregunta 1 del cuestionario, sobre si consideran que los
tramites que realizan en la Oficina son dificiles.

Se puede afirmar que incluso considerando faciles los tramites, los
usuarios les parece una buena idea realizar unas jornadas o un curso para
entender mejor las gestiones administrativas. Lo logico seria que si ya lo
entienden, no necesitasen mas informacién (como han contestado algunos
encuestados).

Hay una predisposicidon general para hacer un curso de formacion y no
hay relacion directa con los estudios. De todos los usuarios encuestados
se observa que el 46,31% tiene estudios primarios y el 29,53% tiene
estudios secundarios. El 13,42% no tiene los primarios acabados, y el 3,36%
tiene estudios universitarios.

c) En cuanto al bloque de preguntas ¢,conoce los siguientes conceptos?

Fotocopia Compulsada: Al mismo tiempo que la respuesta a la
pregunta es afirmativa, si conocen ese concepto, a continuacion se les
preguntaba ¢sabe que aqui en la Oficina compulsamos? ¢Sabe donde se
compulsa?. El resultado es que si conocen la fotocopia compulsada pero no
saben donde y como se debe compulsar. Lo mas importante no saben que en
la OCAPA como en cualquier otro organismo publico se compulsa, -siempre
segun el Real decreto 772/1999, del 7 de mayo.

Silencio administrativo: los usuarios que conocen este término
saben de que estan hablando, tienen claro lo que quiere decir. El usuario que
contesta “tengo una ligera idea” ahi ya no estaba tan claro, pues habian
contestaciones de todo tipo y ninguna respondia a su correcto significado.

Subsanacién de Faltas: Este término es de los menos conocidos,
solo un 2,81% de los encuestados lo conocen. Hay que decir que durante la
encuesta después de preguntarle por el concepto, los encuestados como
tienen interés en saberlo, se les explica el significado de Subsanacion de
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Faltas, y ya lo entienden mas. De todos modos cuando reciben una carta, casi
sin leerla, vienen a la Oficina a preguntar qué dice la carta. En el curso de
formacion serd aconsejable confeccionar una “carta modelo”, leerla y preguntar
acerca de ella, estudiarla, ensefarles a los usuarios que por el mero hecho de
leer la carta por ellos mismos, van a aprender muchisimo y van a ahorrar
tiempo y dinero. Lo que también aumentara la eficacia y la eficiencia en la
OCAPA.

d) Registro de Entrada en la OCAPA, tanto en el departamento de
Ganaderia como de Agricultura, la entrega de documentacion genera un
elevado numero de fotocopias. El resultado de la encuesta indica que el
91,95% conoce su importancia, pero es cierto que los usuarios desconocen su
obligacion de presentar dos copias.

Parecerad un tema baladi, el tema de las fotocopias, pero el problema
radica en las dos partes. Tanto en el usuario, que no trae dos ejemplares de la
copia, como en la propia Oficina que, en caso de no traer los dos ejemplares,
el funcionario hace las fotocopias, sin mas dilaciéon. Ha tenido que llegar una
crisis econdmica, junto con los recortes, para poder ver en la Oficina y en todos
los despachos el siguiente aviso: “NO SE HACEN FOTOCOPIAS”. Tal vez el
ciudadano piense que no prestar este servicio de fotocopias, sea un “capricho”
por la crisis, (los comentarios sobre estos avisos son diversos). Considero que
al ciudadano se le deberia comunicar sencillamente que es su obligacion
segun la ley, exactamente por el Real Decreto 772/1999, de 7 mayo, por el
que se regula la presentacion de solicitudes, escritos y comunicaciones ante la
AGE.

Todo esto nos conduce a que, cumpliendo todos esta ley, tanto
funcionarios como ciudadanos, podemos aumentar la eficacia y eficiencia en la
OCAPA considerablemente.

En la encuesta queda reflejado el nivel de conocimiento de los conceptos
administrativos y si les resultan dificiles o no. Independientemente de que los
usuarios consideren que los tramites les resulten faciles o dificiles, les parece
muy buena idea asistir a un curso de formacion para mejorar su nivel de
comprension con el lenguaje administrativo y aumentar su informacion tanto de
derechos como de obligaciones en la Administracion Publica.

Considero que con los resultados obtenidos y las conclusiones
presentadas, podemos proponer una medida que mejore la relacion de los
ciudadanos con la administracion. Asi, y cumpliendo con el objetivo aplicado del
Practicum, propongo un realizar un curso de formacion para el ciudadano
usuario de la OCAPA.
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PARTE TERCERA:
PROPUESTA DE MEJORA.

5. CAPITULO V: PROPUESTA E IMPLANTACION DE
LA MEJORA.

Si el primer objetivo del Practicum es el analisis del servicio de atencion
al usuario, el segundo objetivo, basado en este analisis, es la propuesta de un
manual de términos basicos administrativos que se presentara en una sesion
informativa.

El manual no se ha desarrollado en su totalidad ya que excede en tiempo
la finalidad del Practicum. La realizacion de este breve manual requiere la
intervencidn de otros profesionales, que puedan plasmar de forma gréfica y
didactica los contenidos, y en este punto he acabado mi labor. Si he
desarrollado y justificado la necesidad de una informacién, en forma de manual,
que facilite al usuario su relacion con la Administracion. Asi, en este capitulo,
presento algunas consideraciones a tener en cuenta en la elaboracion del
manual, las caracteristicas de la sesion informativa y el presupuesto
econoémico.

Asi, propongo la realizacion de un manual de mejora de la atencion al
administrado, manual que contiene los términos y procedimiento basicos
administrativos relacionados con el trabajo realizado en el SVO y que les
afectan en sus actividades. Este manual se presentara en una sesion
informativa.

Destacar el cambio de enfoque que ha pasado de un cursillo de 4 horas,
repartido en dos sesiones, a una sesion de presentacion e informacion de 2
horas en una sola sesidon. Me parece suficiente una sesion de 2 horas, que
sirva de pretest, y que podria dar paso a una segunda sesion en caso de tener
éxito la primera sesion.
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5.1. IMPLANTACION DE LA MEJORA.

5.1.1. Curso en lenguaje ciudadano.

Implantar un curso de formacion presencial en base a los resultados de
la encuesta realizada en este Practicum.

El curso como ya se ha dicho ha de ser con el lenguaje-ciudadano, como
dice Badia, J.°:

“El ciudadano debe entender lo que le dice la Administracion. Del mismo
modo, el ciudadano debe poder expresarse ante la Administracion sin
necesidad de manejar un lenguaje especializado, de uso restringido.”

El lenguaje ciudadano busca el uso de un lenguaje simple, claro y
directo que permite a los lectores concentrarse en el mensaje que quiere
transmitir la institucion que lo emite y comprenderlo de manera efectiva. La
utilizacion de un lenguaje ciudadano en toda comunicacién gubernamental ya
sea oral o escrita fomenta la transparencia y la eficacia de las instituciones.

¢ Qué es lenguaje ciudadano? El lenguaje ciudadano comunica a su
lector lo que necesita saber en una forma clara, directa y sencilla porque usa
una estructura gramatical correcta y palabras apropiadas. El lenguaje
ciudadano no es una receta de redaccion, ni implicar escribir “para que todos lo
entiendan”. Por el contrario, tiene como propdsito principal formular mensajes
claros y concretos para que el ciudadano al que va dirigido obtenga la
informacion que necesita.

El lenguaje ciudadano es importante porque fortalece la relacién
Administracion — ciudadano de dos maneras:

* En primer lugar, permite que los ciudadanos entiendan sus deberes y
obligaciones y asi puedan cumplir con ellas; la comunicacion confusa o
compleja causa un sentimiento de desconfianza y aversion en el ciudadano.

» En segundo lugar, el estilo claro y directo del lenguaje ciudadano agiliza
los procesos y servicios, reduce errores y ahorra tiempo.

5.1.2. Caracteristicas del curso.

El curso de formacion presencial lenguaje-ciudadano, sera un curso
interactivo. Es interesante que el alumno cuente con Material Didactico
complementario, aunque sea reducido, que contenga un Glosario de Términos

®Javier Badia en http://lenguajeadministrativo.com/sobre-el-lenguaje- llano/ lenguaje
administrativo. wordpress.com/sobre-el- lenguaje-llano/
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para que le facilite el proceso de formacion. El glosario es un listado de
términos, conceptos con sus correspondientes definiciones y explicaciones a
modo de glosario o guia conceptual.

En un curso de formacién presencial el alumno no puede acceder a los
contenidos y la formacion simplemente de forma pasiva, sino que el curso debe
generar entornos que promuevan su participacion y una actitud activa. Las
acciones deben encaminarse al aprendizaje.

La actitud activa debe estar orientada a la investigacion, el analisis, la
organizacion de la informacion y la generacién de preguntas e inquietudes a
través de una comunicacion abierta y permanente, no sélo con el formador,
sino también con el resto de los participantes del curso.

En este curso como es de orientacién, considero que no debe haber
evaluacion a los asistentes al curso, pero si de los resultados que se evaluaran
posteriormente. Los frutos que de él se deriven se evaluaran con el paso del
tiempo en la Oficina, a través del registro de incidencias y consultas, y su
comparacion con otras temporadas.

5.1.3. Presupuesto econémico.

En este apartado se calculara el coste econdémico del curso y su
justificacion por partidas. En esta estimacion presupuesto, se han tenido en
cuenta los recursos minimos que se consideran necesarios para la realizacion
de esta propuesta de mejora o implementacion del curso.

Aunque se les ha preguntado en la encuesta que la duracion era de 4
horas, en dos sesiones de dos horas cada, he decidido que sea so6lo una
sesion de 2 horas, como ya lo he explicado. Esta decisién es debida a que
considero que una sola sesion es el método més correcto de aplicacion, en un
primer momento, en este tipo de acciones. Es hacer una especie de pretest y
con los resultados ver si tiene acogida. También una sola sesion tiene mas
probabilidades de asistencia. Asi, en una sola sesion y con una duracion de 2
horas, pero por dos grupos. Si antes se pensaba en un grupo de 50-60, ahora
se hacen dos grupos de 25-30 personas.

Hay que considerar que los precios por hora en el presupuesto
presencial es de 55,53 €. En estas cantidades estan incluidas la asistencia de
los profesores y la preparacion del material didactico. Se estima que el profesor
del curso necesita 6 horas distribuidas en 2 dias para preparar la guia o el
Curso.

Del total entrevistados, 149 personas, si restamos los nueve de mas de
84 afios que en la encuesta han dicho que no acudiran al curso, mas los que
queriendo no puedan acudir, se estima que potencialmente asistan unas 50-
60 personas. No obstante, se enviard una carta de informacion a 140 personas,
descontado los nueve mas mayores. En esta estimacion se tiene en cuenta que
puedan asistir los que dudaban por trabajar a turnos, o los que hayan cambiado
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de opinidn y asistan cuando reciban la convocatoria, pero también, se ha tenido
en cuenta los que queriendo asistir, no lo puedan hacer por diferentes
circunstancias.

Por tanto, el calculo del nUmero de asistentes es de 60 personas.

La OCAPA dispone de un salén de actos, con un aforo de 50 a 60
personas, por lo que ahorramos el alquiler de un local ajeno. Se calcula el
gasto de luz y el de limpieza del local por un total de 30 €.

El resumen de la justificacion econdmica es la siguiente:

llustracion 31: Presupuesto econémico.

1. Preparaciony asistencia del profesoral curso:

Preparacion55,53€/hx 6 h. 33318 €
Asistencia 55,53 €/h x4 h. 22212 €
Subtotal 555,30 €

2. Administraciény coordinacion

Administrativo grupo C 14 — E19. Importe bruto
mensual =1599,97 €/mes 053,33 €/dia.

1 administrativo x 53,33 €/dia
Subtotal 5333 €

3. Material
3.1 Envio de cartas comunicaciéondel curso.
149 cartas X 0,35 €/sello 52,15 €

3.2 Material didactico para el alumno

0,10 €/folio x 5 folios/personax 60 alumnos 30,00 €
3.3Locales
Electricidady limpieza = 30 €/2dia 60,00 £
Subtotal 142,15 €
TOTAL PRESUPUESTO 750,78€
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5.2. CONSIDERACIONES FINALES

A lo largo de este proyecto de investigacion en el que he intentado
abarcar buena parte de los conocimientos y habilidades adquiridos a través
de la trayectoria académica de “Gestion y Administracion publica”, y de la
practica profesional, presento este “Estudio socioadministrativo y propuesta de
mejora de la atencion al administrado. OCAPA La Ribera Alta-Alzira.”

Vistos los resultados obtenidos a través de las técnicas de investigacion
usadas en este trabajo: principalmente con la encuesta y ésta reforzada con
la observacion directa, concluyo mi propuesta con un curso de “formacion-
ayuda-informacion” al ciudadano-usuario de la OCAPA, ya que las hipétesis
que se intuian en la introduccién de este Practicum, quedan confirmadas:

1. Los usuarios de la OCAPA, concretamente en el Servicio Veterinario
Oficial, aceptan la ayuda ofrecida para ser mas autbnomos en sus gestiones, y
consideran que un curso de formacion les seria muy util: el 59,06% asistiria al
curso frente al 37,58% que le parece una buena idea pero no asistiria.

2. El 60,40% de los encuestados opina que el trato y servicio que le
prestamos en esta Oficina es bueno y el 38,26% opina que es excelente.

3. Los funcionarios de la OCAPA debemos racionalizar ciertos
procesos junto con la atencién al ciudadano y emprender acciones correctivas
de manera que aumenten los rendimientos y se reduzcan los costes. La
tendencia a la accion y el espiritu practico del funcionario hacen que el
ciudadano-usuario se acomode y con esto no reforzamos ni su autonomia ni su
iniciativa.

Con este Proyecto de investigacion he tenido la oportunidad de
aprender mucho y de muchas fuentes. Espero haber contribuido para
identificar y resaltar los puntos que hay que cubrir y considerar para llevar
acabo una implementacion exitosa del sistema de informacion y atencion al
usuario de la OCAPA La Ribera Alta-Alzira.

62



Estudio socioadministrativo y propuesta de mejora de la Atencién al ciudadano: OCAPA “La Ribera- Alta”, Alzira.

6. BIBLIOGRAFIA

-BANON, R y CARRILLO, E. (1997): La nueva Administracion Publica.
Alianza Editorial. UV. Valencia. ISBN: 84-206-8162-8

-GUTIERREZ, F. (1993): Pedagogia de la Comunicaciéon en la
Educacion Popular. Editorial Popular. ISBN: 84-7884-084-2.

-OLTRA, R. F. y DE MIGUEL, M. (2007): Gestién Administrativa .
UPV. Valencia. ISBN: 978-84-8363-174-4.

-RAMIO  MATAS, C. (2002): Teoria de la Organizacion y
Administracion Publica. Editorial Tecnos / UPF. Madrid. ISBN: 84-309-3450-2.

-RIVERA VILLAS, L.M. (2004): Marketing para las Administraciones
Plblicas. UPV. Valencia. ISBN: 84-9705-613-2.

-SANTESMASES MESTRE, M. (2009): Dyane version 4: Disefio y
Andlisis de Encuestas en Investigacion Social y de Mercado. Madrid
Editorial Piramide.

-SIERRA BRAVO, R. (1988) Técnicas de Investigacion Social, Madrid.
Editorial Paraninfo.

-TORRALBA, J.M. (2003): Introduccién al presupuesto de proyectos
informéaticos y teleméticos. UPV. Valencia. ISBN: 84-9705-370-2.
PAGINAS WEB

-BADIA, Javier: [En linea] http://lenquajeadministrativo.com/ /
[Consulta: 08/06/12]

-CONSELLERIA JUSTICIA Y ADMINISTRACION PUBLICA.
Moderniza.com., [En linea].

http://www.cjap.gva.es/portal/c/document_library/get file [Consulta:
01/02/12].

-GOBERNANZA 2013. Plan de innovacion y Modernizacion de la
Administracion Publica Valenciana. [En linea]
, http://www.cjap.gva.es/portal/web/portal/ [Consulta: 12/12/11].

-LENGUAJE CIUDADANO. Un manual para quien escribe en la
Administracion Publica Federal. [En linea],

http://www.innova.fox.presidencia.gob.mx/archivos/9/8/files!/.../sip-8980.
pdf [Consulta: 12/12/11]

63


http://lenguajeadministrativo.com/
http://www.cjap.gva.es/portal/web/portal/%20%5bC
http://www.innova.fox.presidencia.gob.mx/archivos/9/8/files/.../sip-8980

Estudio socioadministrativo y propuesta de mejora de la Atencién al ciudadano: OCAPA “La Ribera- Alta”, Alzira.

7. ANEXOS

7.1. ANEXO 1. POLITICA AGRICOLA COMUN (PAC)

La politica agricola de la UE —oficialmente denominada Politica
Agricola Comun o PAC— garantiza el equilibrio entre una produccion
alimentaria europea adecuada, la existencia de comunidades rurales
econdmicamente viables y medidas para afrontar los retos medioambientales
como el cambio climético, la gestiébn hidrolégica, la bioenergia y la
biodiversidad.

La politica Agraria Comun (PAC) nacido en Julio de 1958, en la
Conferencia de Stressa (Italia) con el objetivo de lograr el abastecimiento de
los mercados y el mantenimiento del nivel de vida de los agricultores europeos,
asegurando ademas, unos precios razonables a los consumidores.

La Politica Agraria Comun es, quiza, la mas destacada de las politicas
comunitarias. Ha sido la que durante mucho tiempo ha concentrado el mayor
volumen de gasto del Presupuesto Comunitario.

El Tratado de Roma, prevé, en su articulo 3° -e) la instauracién de
una politica comun en el sector de la agricultura como uno de los medios que
permitan la consecucion de los objetivos primordiales de la Comunidad
establecidos en el articulo 2°.

La PAC tiene como objetivo ofrecer a los agricultores un nivel de vida
razonable y a los consumidores alimentos de calidad a precios justos, Yy
preservar nuestro patrimonio rural. La Politica ha evolucionado, ajustandose a
las necesidades cambiantes de la sociedad, de modo que adquieren una
importancia creciente otros factores, como la inocuidad de los alimentos, la
conservacion del medio ambiente, o la relacion calidad-precio.

LAS REFORMAS DE LA PAC
Las dos primeras grandes reformas 1992 y 1999.

La PAC consiguio sus objetivos iniciales (fomentar la produccion y la
productividad, estabilizar los mercados, asegurar el abastecimiento y proteger
a los agricultores de la oscilaciones de los mercados mundiales) pero no
impidié que generara problemas colaterales que propiciaron las reformas que
ha experimentado la PAC a lo largo de sus mas de 4 décadas de existencia, y
gue no nombraremos en este trabajo para no hacerlo tan extenso.

Por todo ello, tras varias reformas parciales, en 1992 se puso en marcha
una gran reforma de la PAC que incidi0 positivamente en la agricultura
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europea, aunque la preparacion de la union monetaria, la ampliacion hacia
Europa Central y Oriental, la competitividad de terceros paises y negociaciones
con la Organizacion Mundial del Comercio exigieron una nueva reforma en
1999.

La Reforma de 1999 respondié a los objetivos de la Agenda 2000 y
concreto lo que seria en el periodo 2000-2006 el modelo agricola europeo,
basado en agricultura multifuncional, sostenible, competitiva y capaz de
conservar el espacio natural, vitalizar el mundo rural, y responder a las
preocupaciones de los consumidores en materia de calidad y seguridad de los
alimentos y de proteccion del medio ambiente y del bienestar de los animales.

La reforma de la PAC aprobada en junio de 2003, inspirada por la
Organizacion Mundial del Comercio y por la Organizacién y Desarrollo
Econdmico, satisface algunas reivindicaciones de los paises pobres y destaca
entre otros por: asegurar una renta minima a cada agricultor que podra
cultivar lo que le interese y sin interferir en el comercio mundial y sin
perjudicar a los paises en vias de desarrollo.

La concrecion del cambio en el Sistema de Gestion de las Ayudas
fue por el Reglamento 1782/2003, que instaura el Pago desacoplado de la
produccion. Las consecuencias mas inmediatas en la produccion y precios es
que se reducira la oferta y por ello podran aumentar los precios

La reforma acordada en 2003, cambié la forma en que la UE
apoya al sector agricola a partir de 2005, ya que establece un pago
desvinculado de la produccion —desacoplamiento—, es decir, una ayuda
que se abona independientemente de que el agricultor produzca o no y que
se denomina régimen de pago Unico. Este pago esta sujeto al cumplimiento
de la condicionalidad: buenas practicas agricolas y medioambientales y
requisitos legales y de gestion.

PRINCIPIOS DE LA PAC.

La PAC se base en tres principios fundamentales:
Unidad de Mercado. Preferencia Comunitariay Solidaridad Financiera.

Unidad de Mercado. Supone la creacién y mantenimiento de un mercado
anico agrario, con la libre circulacion de productos agrarios dentro de la
Comunidad y con la supresion total de los derechos aduaneros.

Preferencia Comunitaria. Los productos agrarios de la Comunidad seran
mas baratos que los mismos productos importados de terceros paises. Para
ello se establecen una serie de aranceles, exenciones y controles en las
fronteras que encarecen los productos importados. Se pretende que a igual
calidad entre productos se dé preferencia a los productos comunitarios.

Solidaridad Financiera: Los gastos de la PAC se financian a través del
presupuesto comunitario.
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Uno de los principios béasicos para la construccion de la PAC es la
solidaridad financiera, por lo que los gastos ocasionados por las medidas
adoptadas en el marco de esta politica serdn sufragados conjuntamente por
todos los Estados miembros, a través del presupuesto comunitario.

El propio Tratado, en su articulo 40.4 prevé como instrumento de
financiacion, la creacion de uno o varios fondos de orientacion o de garantias
agricolas.

La Comunidad decidid, en 1962, establecer un unico fondo que, bajo el
nombre de Fondo Europeo de Orientacion y Garantia Agraria (FEOGA),
disefiaba las grandes lineas de financiacion. Posteriormente en 1964, se
produjo la divisién del Fondo en dos secciones:

-Seccion Garantia: relativa a los mercados agricolas (OCM, precios...)
-Seccion Orientacion: relativa a las estructuras agricolas.

Cuando en 1971 entr6 en vigor el sistema de financiacibn comunitaria
mediante recursos propios, la Seccion de Garantia paso a financiar las
restituciones a la exportacion a terceros paises y las intervenciones destinadas
a la regularizacion de los mercados agricolas, incluyendo ayudas directas a la
renta y medidas de jubilacion anticipada, medio ambiente y forestacion.

Por su parte, la seccion Orientacion se concibié como instrumento de
politica estructural, para lo cual financiaria las acciones comunes tendentes a
modificar las estructuras agrarias en la forma necesaria para el buen
funcionamiento del Mercado Comun, sin que dichas acciones sustituyan las
actividades del Banco Europeo de Inversiones y del Fondo social Europeo.

Sin embargo, el 1 de enero 2007 tuvo lugar la sustitucion de las dos
secciones del FEOGA por los dos nuevos fondos agricolas europeos, que han
sido creados por el Reglamento CE 1290/2005 del Consejo, de 21 de junio,
relativo a la financiacién de la PAC. Se trata del Fondo Europeo Agricola de
Garantia (FEAGA), para financiar las medidas de mercado y otras medidas y
del Fondo Europeo Agricola de Desarrollo Rural (FEADER), destinado a
financiar los programas de desarrollo rural. A través de estos fondos, el
presupuesto comunitario sigue financiando solidariamente los gastos de la
PAC, incluidos los de desarrollo rural, ya sea de modo centralizado o en
gestion compartida entre los Estados miembros y la Comunidad.

INSTRUMENTOS DE INTERVENCION DE LA PAC.

Los instrumentos para conseguir los objetivos son esencialmente dos, la
politica de mercados, mediante la creacion de una Organizacibn Comun de
Mercados Agricolas (OCM) y la politica de estructuras. Se articula a través de
un amplisimo niamero de Reglamentos y Directivas que afectan a los mas
variados sectores como: cereales, arroz, azucar, forrajes, semillas, IUpulo,
aceite de oliva, aceitunas de mesa, lino y cafiamo, frutas y hortalizas (también
transformadas), platanos, vino, tabaco crudo, carne de vacuno, porcino, de
ovino y de caprino, leche y productos lacteos, huevos, carne de aves de corral
y otros productos como animales vivos.
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7.2. ANEXO 2. BASES DE DATOS

INTRODUCCION

La aplicacion de la normativa comunitaria en materia de identificacion y
registro de explotaciones ganaderas, ha supuesto la creacion de registros de
explotaciones destinados a especies concretas para los que se han
desarrollado utilidades informaticas adaptadas a los requisitos especificos de
cada especie, pero basadas en principios comunes. Asi, para la especie
bovina se desarroll6 SIMOGAN vy, recientemente, para el ganado porcino se ha
desarrollado SIMOPORC.

7.2.1. Bases de datos

RIIA-REMO

Para los bovinos por el Real Decreto 1980/1998, de 18 de septiembre,
por el que se establece un sistema de identificacion y registro de los
animales de la especie bovina y para los ovinos y caprinos, por el Real
Decreto 947/2005, de 29 de julio, por el que se establece un sistema de
identificacion y registro de los animales de las especies ovina y caprina.

Estos nuevos registros junto con el creado por el Real Decreto
479/2004, de 26 de marzo, por el que se establece y regula el Registro general
de explotaciones ganaderas, en lo sucesivo REGA, posibilitaran la realizacion
de una trazabilidad completa de los animales de interés ganadero.

Consecuentemente se ha creado el Sistema integral de trazabilidad
animal (SITRAN), se trata de un sistema multiespecie que incorpora las
bases de datos para animales vivos SIMOGAN y SIMOPORC que han dejado
de estar operativas, y que incluye tres registros principales que si estan
operativos: REGA, RIIA, REMO y RIIA-REMO.

REGA. Registro General de Explotaciones ganaderas.

Regulado por el Real decreto 479/2004, recoge los datos basicos de las
explotaciones que albergan especies de interés ganadero, entre las mas
importantes en nuestra comarca estan: ovino, caprino, bovino, apicola,
cunicola, avicola, equina, porcino, capibaras.

Todas las explotaciones estan registradas en la base de datos REGA
donde constan todos los datos de cada explotacion: titular, censo, ubicacion,
capacidades, responsables sanitarios, controles analiticos, inspecciones,
calificaciones sanitarias, elementos de bioseguridad.
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RIIA. Registro General de Identificacion Animal.

Se trata de un sistema de registro de identificacion individual que recoge
los datos basicos que tengan que ver directamente con el animal.

Se incluyen los datos existentes para el bovino en SIMOGAN vy los datos
basicos de ovino y caprino, de esta manera se obtiene un modelo de datos
capaz de recoger todas las particularidades que se puedan dar en la
identificacion individual de animales. Se van incorporando nuevas especies de
las consideradas como de interés productivo.

A través de RIIA se gestiona la identificacion individual de los animales,
que en este momento afecta a tres especies:
1. Bovino (identificados mediante doble crotal auricular)

2. Ovino—Caprino: identificacion mediante crotal auricular o bolo ruminal

2. Equinos: identificacion mediante traspondedor (microchip)

REMO. Registro de movimientos de especies de interés ganadero.

Es un sistema de registro de movimientos, se recogen tanto los
realizados dentro del territorio nacional, como los de entrada y salida
procedentes o con destino a otros paises de la UE o paises terceros.

Contiene dos tipos de movimientos, aquellos que se registran por lotes
(cunicola, avicola, porcino, ovino y caprino) y los que se registran
especificando los animales individuales implicados en los mismos (bovinos).

El resto de las especies productivas se irdn incorporando
escalonadamente.

7.2.2. Sistemas de identificacion y registro por especies

La identificacion de los animales constituye una practica ganadera
habitual que se remonta a la antigtiedad. Si en un principio se realizaba para
diferenciar animales valiosos o para asegurar la propiedad de los animales
para evitar robos y fraudes, en la actualidad se sigue utilizando para
controlar robos y fraudes y también con fines tan diversos como la gestion de
las primas ganaderas o la realizacion de campafas de saneamiento. Se ha
convertido en un elemento fundamental para garantizar la seguridad de los
alimentos de origen animal, al permitir rastrear el origen de los mismos desde
la mesa hasta la granja (trazabilidad).

El tipo de identificacion empleada en las diferentes especies ganaderas
varia en funcién de factores como el valor individual de los animales, el tipo de
manejo o de cria, o los riesgos potenciales derivados de los mismos. Para las
especies bobina, ovina, caprina y equina la identificacion se realiza de manera
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individual para permitir un correcto seguimiento de cada animal e incluso de su
descendencia, mientras que en especies de produccion intensiva, como el
porcino o las aves, la identificacion se realiza por lotes de animales que son
criados en condiciones idénticas.

Los elementos que componen el sistema de identificacion en todas
las especies son:

-Medios de identificacion aplicados al animal, variables segun la especie.

-Bases de datos informatizada: en Espafa, el Sistema Integrado de
Trazabilidad Animal (SITRAN), que integra al Registro General de
Explotaciones Ganaderas (REGA), al Registro de Identificacion Individual de
Animales (RIIA) y al registro de Movimientos (REMO).

-Documentacion de movimientos que recogen datos de la explotacion
de origen, de destino y del movimiento.

-Libro de registro de la explotacion que puede llevarse de forma manual
o informatizada y debe estar accesible a la autoridad competente durante un
periodo minimo de tres afios desde la ultima anotacion.

Para coordinar las acciones que se llevan a cabo en materia de
identificacion y registro animal se cre6 el Comité nacional de coordinacién de
identificacion del ganado y registro de explotacion de las especies de interés
ganadero (CNIGRE), integrado por representantes del MARM y de cada una
de las Comunidades Autonomas. MARM: (Ministerio Medio Ambiente Rural y
Marino)

7.2.3. Registro por especie:

» Especie bovina

La informacion que a continuacion indico, es mas extensa que en las
demas especies, porque la especie es la Unica en que cada animal tiene
pasaporte individual. Realizar y expedir los pasaportes individuales son tarea
administrativa. Pasaporte individual, llamado DIB (documento de
identificacion bovina). Este documento es tamafio A4 y esta dividido en
dos partes, en ambas se indica lo mismo.

DATOS DEL ANIMAL: fecha de nacimiento, sexo, raza y pais de
nacimiento. Cédigo de la madre. Cdodigo explotacién de nacimiento. Paises de
engorde.

DATOS DE EXPLOTACION: codigo explotacion, titular, DNI/NIF, fecha
de incorporacién a la explotacion.

DATOS SOBRE PRIMA.

DATOS DE LA MUERTE, SACRIFICIO O EXPORTACION: se anota si el
animal es muerto en explotacion, sacrificado en matadero o exportado o
vendido a otra explotacion.

El bovino puede morir por muerte natural o por sacrificio. En cualquiera
de los dos casos se comunica a la OCAPA. Si el animal muere por
enfermedad: se entrega en la OCAPA la mitad del DIB y fotocopia del

70



Estudio socioadministrativo y propuesta de mejora de la Atencién al ciudadano: OCAPA “La Ribera- Alta”, Alzira.

documento de la compafiia que recoge los cadaveres.

Si el animal muere sacrificado, quiere decir que el propietario ha llevado
al matadero este animal para su uso comercial. En este caso antes de llevarse
al matadero el ganadero o propietario solicita al Servicio Veterinario de la
OCAPA gue se le expida un Certificado Sanitario de Traslado.

Cuando NACE un animal:

-Se notifica el nacimiento en un plazo de 7 dias a la autoridad
competente de la comunidad Autonoma correspondiente, en este caso a la
OCAPA. Este plazo puede contarse a partir de la fecha de nacimiento o de
colocacion de los crotales (salvo en explotaciones de extensivo de carne que
amplien el plazo de colocacion de crotales) siempre y cuando ambas fechas
no den lugar a confusion en ningun registro.

-Se anota el nacimiento en el Libro de registro de la Explotacion.

Se colocan los dos crotales en un plazo maximo de 20 dias desde el
nacimiento del animal, y en cualquier caso, antes de que abandone la
explotacion de nacimiento. Se puede ampliar el plazo a 6 meses en
explotaciones de extensivo de carne, previa solicitud a la OCAPA que
concedera una autorizacion.

La OCAPA expedira el DIB (a través de la base de datos RIIA-REMO)
con todos los datos del propietario, los de la explotacion y los del animal que
ha sido identificado.

Cuando se importa un animal de un PAIS TERCERO:

-Se notifica a la OCAPA la llegada del animal a la explotaciébn en un
plazo de 7 dias tras la llegada.

-Se anota la llegada en el Libro de registro de la explotacién con la
identificacion original del pais tercero.

-Se colocan los dos crotales en un plazo de 20 dias desde la realizacion
de los controles en el punto de inspeccion fronterizo (PIF) y en todo caso,
antes de abandonar la explotacion. No es necesario identificar a los animales
que vayan a un matadero ubicado en Espafia y se sacrifican en el plazo de 20
dias desde la realizacion de los controles.

-Se comunica a la OCAPA Ila nueva identificacion para que se
incorpore al RIIA junto a la identificacion original del pais tercero y los datos
basicos del animal y se confirme el movimiento en RIIA-REMO

-La OCAPA expedira el DIB con todos los datos del propietario, los de la
explotacion y los del animal que ha sido identificado.

Cuando se introduce un animal procedente de un PAIS COMUNITARIO:

-Se notifica la llegada del animal.

-El animal conserva los crotales de origen, no se retiran.

-Se anota la llegada en el libro de registro de la explotacion.

-Se presenta a la OCAPA el pasaporte original del pais de
procedencia en un plazo de 7 dias.
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-La OCAPA expedira entonces el DIB con todos los datos del propietario
y los del animal que ha sido introducido. Asimismo la identificacién y los datos
basicos del animal se incorporaran al RIIA. Se confirma el movimiento en RIIA-
REMO.

-La OCAPA remitira el pasaporte al MARM para que éste lo devuelva al
pais comunitario de procedencia.

-En el caso de reidentificacion, se sustituira el crotal por otro que cumpla
las caracteristicas de los crotales espafoles, pero con el mismo codigo de
identificacion.

Cuando un animal SALE de la explotacion:

-Se notifica la salida de la explotacion a la Comunidad Autbnoma en un
plazo maximo de 7 dias tras la salida del animal.

-Se anota la salida en el libro de registro de la explotacion.

-Debe comprobarse que el DIB acompafa al animal que va a salir de la
explotacion, y la OCAPA previo los tramites necesarios expide el Certificado
Sanitario de Traslado o GOSP.

-Si se trata de una salida fuera de Espafa, se debe entregar el DIB
antes de la salida para que la OCAPA:

Expida el Documento de Identificacibn o pasaporte para el envio del
animal a un pais comunitario.

Expida la documentacion sanitaria correspondiente segun los requisitos
exigidos por el pais tercero al que se va exportar el animal.

Cuando un animal LLEGA a la explotacion:

-Se comprueba que viene acompafiado del DIB y del Certificado
Sanitario de

-Traslado o GOSP (Guia de Origen y Sanidad Pecuaria).

-Se anota la llegada del animal en el Libro de registro de la explotacion.

-Se notifica a la OCAPA la entrada del animal en la explotacion en
un plazo maximo de 7 dias desde la llegada del animal presentado el DIB.

-La OCAPA confirmard el movimiento en RIIA-REMO y expedira un
nuevo DIB con los nuevos datos.

Cada vez que un animal cambia de explotacion vy titular, debe expedirse
un nuevo documento a nombre del nuevo titular, salvo que el animal
permanezca en la explotacion menos de 4 dias naturales o cuando éste
movimiento sea a un matadero.

Cuando un animal MUERE:

-Se notifica a la OCAPA en un plazo de 7 dias desde la muerte
del animal mediante la devolucion del DIB y el certificado de la empresa de
recogida de cadaveres. La OCAPA grabara esta muerte en el RIA-REMO.

-Cuando el animal es sacrificado en el matadero, el gestor del mismo es
el responsables de comunicar la muerte y devolver la mitad del DIB a la
OCAPA. La muerte del animal se confirma en el RIIA-REMO.
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-Se anota en el libro de registro.

Para la identificaciéon del GANADO DE LIDIA:

-El ganadero debe conservar los crotales y éstos deben acompafiar
al animal en cualquier movimiento (incluidos los que tengan como destino la
plaza de toros.

Para trasladar cualquier animal desde una explotacion ganadera a una
plaza de toros ha de ir acompafnado por el Certificado Sanitario de Traslado
que se expide en la OCAPA a la que pertenece la explotacion ganadera.

En el resto de las especies, para no extender este trabajo, solo se
explicara los movimientos mas comunes de las especies que se realizan en
esta OCAPA.

Especie ovina, caprina

Real Decreto 2005/1996 de 9 febrero, por el que se establece el
Sistema de identificacion y registro de los animales de las especies bovina,
porcina, ovina y caprina.

Real Decreto 947/2005, de 29 de julio, por el que se establece un
sistema de identificacion y registro de los animales de las especies ovina y
caprina.

Los ovinos y caprinos estan identificados con bolo ruminal o crotal
electronico. No tienen pasaporte individual. Cuando se expide el certificado
sanitario de traslado o GOSP (guia de origen y sanidad pecuaria) la
identificacion de todos los ovinos o caprinos en ese movimiento es el nimero
de la explotacién de salida.

El movimiento pecuario que mas se practica con los ovinos-caprinos es a
matadero Por lo que se expedira el Certificado Sanitario de Traslado en
la OCAPA o el gerente de la explotacion mediante CONDUCES.

También hay bastantes movimientos de ENTRADA de ovinos desde
otras Comunidades. Para permitir la entrada de estos animales y poder expedir
el Certificado de Traslado se requiere una autorizacion previa. La explotacion
de origen pedira autorizacion a la OCAPA via fax para la salida de los
animales. La OCAPA de destino contestara también via Fax.

Especie porcina

Real Decreto 2005/1996 de 9 febrero, por el que se establece el
Sistema de identificacion y registro de los animales de las especies bovina,
porcina, ovina y caprina.

El sistema aplicado en el caso del porcino se basa en la trazabilidad por
lotes o grupos de animales y es menos exigente que el que se lleva a cabo en
ganados bovino, equino, ovino y caprino.

Los porcinos estan identificados con crotal auricular. Las cerdas y
verracos con identificacion individual.

Los lechones se identifican con el nUmero de la explotacion.
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Los movimientos mas comunes en la especie porcina son de lechones a
vida a otras comunidades o dentro de la Comunidad Valenciana. Al igual
gue con los ovinos se requiere autorizacion de entrada en la explotacion de
destino y el certificado sanitario de traslado se expide en la OCAPA.

Especie Apicola

Real Decreto 209/2002, de 22 de febrero, por el que se establecen
normas de ordenacion de las explotaciones apicolas. Identificacion de las
colmenas. Cadigo de explotacion. Los titulares de las explotaciones apicolas
deberan identificar cada colmena, en sitio visible y de forma legible, con una
marca indeleble, en la que constara el cddigo asignado a la explotacion a la
que pertenece.

Todo titular de una explotacion apicola debera estar en posesién de un
documento o libro de registro de la explotacion apicola facilitado a los
apicultores y diligenciado por la autoridad competente. En este documento se
recogeran al menos los siguientes datos: codigo de la explotacion, datos del
titular de la explotacion, nimero de colmenas, informacion de cada traslado de
las colmenas, datos sanitarios de la explotacion y analisis de laboratorio.

Se podra practicar la trashumancia en todo el territorio nacional siempre
gue se cumplan los requisitos sanitarios y de documentacion regulados en el
presente Real Decreto.

Los apicultores que realicen trashumancia fuera del ambito de su
Comunidad Auténoma, podran realizarla comunicando a la autoridad
competente de la Comunidad autbnoma donde radique el Registro de su
explotacion. ElI Programa de Trashumancia Apicola sera expedido por la
autoridad competente de origen, en este caso la OCAPA, y debera
acompanfar a las colmenas en sus desplazamientos.
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7.3. ANEXO 3. CUESTIONARIO

ENCUESTA SOBRE LAS GESTIONES ADMINISTRATIVAS EN LA OCAPA

EMCUESTA: LAaS GESTIONES ADMINISTRATIWAS EN LA OCAPA
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7.4. ANEXO 4. TABULACION SIMPLE

Variable 1: 'Los tramites que realizo en la OCAPA son dificiles'

! Sianificado Frecu %

1 Completamente de acuerdo 4 2,68

2 Moderadamente de acuerdo 17 11,41

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 4,03

4 Moderadamente en desacuerdo 49 32,89

5 Completamente en desacuerdo 73 48,99
Total frecuencias 149 100,00

Variable 3: Fotocopia compulsada

! Sianificado Frecu %

1 Nunca lo he oido 6 4,03

2 Lo he oido pero no sé lo qué es 13 8,72

3 Lo he oido y tengo una ligera idea 62 41,61

4 Lo conozco bien 68 45,64
Total frecuencias 149 100,00

Variable 4: Silencio administrativo

! Siagnificado Frecu %

1 Nunca lo he oido 60 40,27

2 Lo he oido pero no sé lo qué es 15 10,07

3 Lo he oido y tengo una ligera idea 25 16,78

4 Lo conozco bien 49 32,89
Total frecuencias 149 100,00

Variable 5: Subsanacion de faltas

! Sianificado Frecu %

1 Nunca lo he oido 16 10,74

2 Lo he oido pero no sé lo qué es 38 25,50

3 Lo he oido y tengo una ligera idea 53 35,57

4 Lo conozco bien 42 28,19
Total frecuencias 149 100,00
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Variable 6: Resolucion

! Sianificado Frecu %
1 Nunca lo he oido 3 2,01
2 Lo he oido pero no sé lo qué es 7 4,70
3 Lo he oido y tengo una ligera idea 18 12,08
4 Lo conozco bien 121 81,21
Total frecuencias 149 100,00
Variable 7: Mantenimiento de terceros
! Sianificado Frecu %
1 Nunca lo he oido 40 26,85
2 Lo he oido pero no sé lo qué es 15 10,07
3 Lo he oido y tengo una ligera idea 21 14,09
4 Lo conozco bien 73 48,99
Total frecuencias 149 100,00
Variable 8: Expediente
! Sianificado Frecu %
1 Nunca lo he oido 3 2,01
2 Lo he oido pero no sé lo qué es 0,00
3 Lo he oido y tengo una ligera idea 9 6,04
4 Lo conozco bien 137 91,95
Total frecuencias 149 100,00
Variable 9: Tramite de audiencia
! Sianificado Frecu %
1 Nunca lo he oido 40 26,85
2 Lo he oido pero no sé lo qué es 30 20,13
3 Lo he oido y tengo una ligera idea 53 35,57
4 Lo conozco bien 26 17,45
Total frecuencias 149 100,00
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Variable 10: Notificacion

! Sianificado Frecu %

1 Nunca lo he oido 3 2,01

2 Lo he oido pero no sé lo qué es 2 1,34

3 Lo he oido y tengo una ligera idea 9 6,04

4 Lo conozco bien 135 90,60
Total frecuencias 149 100,00

Variable 11: 'El registro de entrada de un documento en un organismo
publico es muy importante’

! Sianificado Frecu %

1 Completamente de acuerdo 137 91,95

2 Moderadamente de acuerdo 8 5,37

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 2,01

4 Moderadamente en desacuerdo 0,00

5 Completamente en desacuerdo 1 0,67
Total frecuencias 149 100,00

Variable 12: ¢Ha asistido a algun curso en los ultimos afios o a alguna

sesion de asesoramiento con representantes del sector ganadero?

' Sianificado Frecu %

1 Si 69 46,31

2 No 80 53,69
Total frecuencias 149 100,00

Variable 13: La informacion que he recibido en el curso ha sido:

! Siagnificado Frecu %
1 Excelente 15 21,7
2 Buena 45 65,2
3 Regular 8 11,5
4 Mala 0,00
5 Muy mala 1 1,45
Total frecuencias 69 100,
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Variable 14: Para ayudarle a mejorar los tramites y a comprender
algunos conceptos, estamos pensando en realizar un cursillo de 4 horas, ¢qué
opina?

Céo Sianificado Frecu %

1 Me parece una buena idea vy 88 59,06

2 Me parece una buena idea perog 56 37,58
No es una buena idea porque nog

3 |creo que un cursillo sirva de mucho 5 3,36
Total frecuencias 149 100,00

Variable 15: ¢ Cuando le vendria mejor el cursillo?

' Sianificado Frecu %

1 Por las mafanas 24 27,27

2 Por las tardes 64 72,73
Total frecuencias 88 100,00

Variable 16: Indique los principales obstaculos que le dificulten o impidan
un curso o actividad de formacion:

! Sianificado Frecu %

1 La falta de tiempo 38 25,50
2 El horario de trabajo 43 28,86
3 El desplazamiento geografico 7 4,70

4 No hay cursos interesantes 6 4,03

5 La edad 7 4,70

6 Ningun obstaculo 48 32,21

Total frecuencias 149 100,00

Variable 17: ¢ Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios de la OCAPA?

! Sianificado Frecu %

1 Menos de un afio 6 4,03

2 Un afno 7 4,70

3 Dos afios 8 5,37

4 Tres afos 7 4,70

5 Cuatro afnos 1 0,67

6 Cinco afnos 7 4,70

7 Mas de cinco afios 113 75,84

Total frecuencias 149 100,00

81



Estudio socioadministrativo y propuesta de mejora de la Atencién al ciudadano: OCAPA “La Ribera- Alta”, Alzira.

Variable 18: ¢ Con qué frecuencia utiliza esta oficina?

! Siagnificado Frecu %

1 Semanalmente 13 8,72

2 Mensualmente 17 11,41

3 Trimestralmente 52 34,90

4 Semestralmente 67 44,97
Total frecuencias 149 100,00

Variable 19: El trato y servicio que le prestamos en esta oficina es:

! Sianificado Frecu %

1 Excelente 57 38,26

2 Bueno 90 60,40

3 Regular 2 1,34

4 Malo 0,00

5 Muy malo 0,00
Total frecuencias 149 100,00

Variable 21: Usted es ganadero:

! Sianificado Frecu %

1 Profesional 46 30,87

2 A tiempo parcial 32 21,48

3 Como actividad de ocio 71 47,65
Total frecuencias 149 100,00

Variable 22: ¢ A qué sector se dedica?

! Sianificado Frecu %
1 Bovino 6 4,03
2 Ovino 7 4,70
3 Porcino 5 3,36
4 Equino 71 47,65
5 Apicola 49 32,89
6 Avicola 8 5,37
7 Cunicola 3 2,01
Total frecuencias 149 100,00
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Variable 23: ¢ Qué estudios tiene usted?

! Sianificado Frecu %

1 Primarios inacabados 20 13,42

2 Primarios 69 46,31

3 Secundarios inacabados 5 3,36

4 Secundarios 44 29,53

5 Universitarios inacabados 6 4,03

6 Universitarios 5 3,36
Total frecuencias 149 100,00

Variable 25: Sexo:

' Sianificado Frecu %

1 Hombre 137 91,95

2 Mujer 12 8,05
Total frecuencias 149 100,00
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