ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AL CIUDADANO DE LA
WEB DE LA CONSELLERIA DE BIENESTAR SOCIAL

UNIVERSIDAD POLITECNICA DE VALENCIA

DIPLOMATURA EN GESTION Y ADMINISTRACION PUBLICA

& ADE

FACULTAD DE ADMINISTRACION Y
DIRECCION DE EMPRESAS. UPV

ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AL
CIUDADANO DE LA WEB DE LA CONSELLERIA DE BIENESTAR SOCIAL

TRABAJO FIN DE CARRERA
Presentado por: Noelia Garcia Carrilero
Director: Vicent Giménez Chornet

VALENCIA, JULIO 2013



ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AL CIUDADANO DE LA
WEB DE LA CONSELLERIA DE BIENESTAR SOCIAL

INDICE DE CONTENIDOS

CAPITULO 1. INTRODUCCION. ... .ot e e e e e 5
LI RESUMEN. ... e e e 6
1.2 OBUIET O it e e e e 7
1.3 JUSTIFICACION DE ASIGNATURAS . ... s e 8
L4 OBIETIVOS . .. o e e 10
L5 METODOLOGIA. .. ... e e 11
CAPITULO 2. CONTEXTO NORMATIVO ...ttt e e, 13
2.1 CONTEXTO NORMATIVO: AMBITO EUROPEO.......c.cooiiiiii s e 14
2.2 CONTEXTO NORMATIVO: AMBITO ESTATAL. ..ot e e e 20
2.3 CONTEXTO NORMATIVO: AMBITO AUTONOMICO.......coiiiiiiiiiiiiins e, 29
2.4 ORGANIGRAMA CONSELLERIA BIENESTAR SOCIAL......ccoiiiiiiiiiis e, 34
CAPITULO 3. ANALISIS DE LAS FUNCIONALIDADES WEB............. oo, 35
3.1 ARQUITECTURA DE LA INFORMACION ..ot s e 36
3.2 ANALISIS DE LA PAGINAWEB. ... e e 39
3.2.1 ANALISIS DEL AREA DE SERVICIOS SOCIALES............cco i 41
3.2.2 ANALISIS DEL AREADE MAYORES......cciii e e 44
3.2.3 ANALISIS DEL AREA DE PERSONAS CON DISCAPACID AD.............cveveaes 50
3.2.4 ANALISIS DEL AREADEL MENOR......coiiiiiiiii e e e, 56
3.2.5 ANALISIS DEL AREADE FAMILIAY MUJER..........ooiiiiiiiiis i, 62
3.2.6 ANALISIS DEL AREA DE DEPENDENCIA. ... s i 72
3.2.7 ANALISIS DEL AREA DE INTEGRACION Y COOPERACI ON...........cccevenees 76



ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AL CIUDADANO DE LA
WEB DE LA CONSELLERIA DE BIENESTAR SOCIAL

3.3 RELACION DEL ANALISIS CON LA ARQUITECTURA DE LA INFORMACION............ 81
3.4 ANALISIS DAFO DE LA CONSELLERIADE BIENESTAR SO CIAL.......cccvvviiiiiiiee, 83
341 DEBILIDADES. ... 84
342 FORTALEZAS . ..o 85
SAZAMENAZAS . .. 85
3.4.4 OPORTUNIDADES. .. ..ottt et e e e e e e e 86
CAPITULO 4. PROPUESTA DE MEJORA . .. ..ot et e e e e e e 87
4.1 PROPUESTAS DE MEJORA: AREA DE SERVICIOS SOCIALE S........ooiiiiii e 88
4.2 PROPUESTAS DE MEJORA: AREADE MAYORES..........co i e, 91
4.3 PROPUESTAS DE MEJORA: AREA DE PERSONAS CON DIS CAPACIDAD.............. 98
4.4 PROPUESTAS DE MEJORA: AREADEL MENOR........ccoiiiiiiii e 104
4.5 PROPUESTAS DE MEJORA: AREA DE DEPENDENCIA.......ccoiiiiiit e 112
4.6 PROPUESTAS DE MEJORA: AREA DE FAMILIAY MUJER...... ..., 114
4.7 PROPUESTAS DE MEJORA: AREA DE INTEGRACION Y COO PERACION.............. 123
CAPITULO 5. PRESUPUESTO PARA LAMEJIORA. ... i e, 129
5.1 RECURSOS HUMANOS . .. ..ot e st e e e e e e e e e e e 130
5.2HARDWARE . ... 130
5.8 SO TW ARE ... e e e e 133
CAPITULO 6. CONCLUSIONES. ... ettt e e e e e e e e 136
CAPITULO 7. BIBLIOGRAFIA. .. o e s 139



ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AL CIUDADANO DE LA
WEB DE LA CONSELLERIA DE BIENESTAR SOCIAL

INDICE DE IMAGENES

IMAGEN I: ORGANIGRAMA DE LA CONSELLERIA DE BIENESTA R SOCIAL................. 34
IMAGEN II: AREA DE SERVICIOS SOCIALES.......ccoiiii e e 41
IMAGEN Ill: AREADE MAYORES. ... e e 44
IMAGEN IV: AREA DE PERSONAS CON DISCAPACIDAD.......c.ccoiiiiiiiis i 50
IMAGEN V: AREA DEL MENOR ... e, 56
IMAGEN VI: AREA DE FAMILIAY MUJER ..o e e, 62
IMAGEN VII: AREADE DEPENDENCIA. ...t e e e e e 72
IMAGEN VIII: AREA DE INTEGRACION Y COOPERACION.......coiiiit e 76



ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AL CIUDADANO DE LA
WEB DE LA CONSELLERIA DE BIENESTAR SOCIAL

CAPITULO 1.

INTRODUCCION



ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AL CIUDADANO DE LA
WEB DE LA CONSELLERIA DE BIENESTAR SOCIAL

1.1 RESUMEN

El presente Trabajo Fin de Carrera tiene como finalidad el analisis de la pagina web actual

de la Conselleria de Bienestar Social, asi como el planteamiento de mejoras en la misma.

En el primer capitulo del trabajo se hace una breve introduccion.

El segundo capitulo estad dedicado al contexto normativo, centrdndose en los servicios
sociales que se desarrollan en cada uno de los tres &mbitos descritos: europeo, estatal y
autonémico. Dentro de este apartado, se sitla la Conselleria en el marco normativo con el
fin de entender su estructura, sus funciones y las competencias que tiene asignadas en
materia de servicios sociales, mayor, personas con discapacidad, menores, dependencia,
familia y mujer y cooperacion al desarrollo e inmigracién. Ademas en este punto se incluye

el organigrama que refleja la distribucion de la Conselleria de Bienestar Social.

El tercer capitulo de este trabajo esta dedicado al andlisis del servicio que ofrece el portal
web de la Conselleria, describiendo sus funciones y su estructura por areas y apartados

de forma detallada y analizando las carencias que tiene.

En el capitulo cuarto se pretende explicar el resultado del andlisis realizado y aportar
propuestas de mejora por areas de las carencias observadas que podrian desarrollarse
para mejorar el servicio que ofrece al ciudadano la pagina web y en definitiva la Conselleria

de Bienestar Social.

A lo largo del capitulo, se van exponiendo las propuestas de mejora y fundamentalmente la
implementacién del tramite telematico para dotar de agilidad el proceso de tramitacion de

las distintas solicitudes de los ciudadanos.

Y para finalizar, en el capitulo quinto se ha confeccionado el presupuesto para llevar a
cabo las mejoras propuestas, en el que se ha tenido en cuenta, ademas del personal
necesario para llevarlo a cabo y del mantenimiento posterior de la web, los equipos
informaticos para el personal y el coste del desarrollo del software para la implantacion de

las mejoras indicadas.
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1.2 OBJETO

El objeto de estudio del presente Trabajo Fin de Carrera es la pagina web de la Conselleria
de Bienestar Social, un medio de comunicacion a través del cual la Conselleria ofrece al

ciudadano sus servicios.

Lo importante del objeto de estudio es aumentar la eficiencia funcional del portal web de la
Conselleria de Bienestar Social, mejorando la calidad de los servicios que ofrece a sus

usuarios.

Se pretende analizar de una manera critica las deficiencias de la pagina web con el fin de
mejorarlas y optimizar su utilidad, ya que actualmente el ciudadano ha pasado de usuario a
cliente, al que debe ofrecerse un servicio 6ptimo para cubrir sus nuevas necesidades, por

ello la pagina web debe adaptarse plenamente a la demanda de sus usuarios.



ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AL CIUDADANO DE LA
WEB DE LA CONSELLERIA DE BIENESTAR SOCIAL

1.3 JUSTIFICACION DE ASIGNATURAS

En relacion a la justificacion de la utilizacion de los contenidos de las asignaturas de la
Diplomatura de Gestidon y Administracién Publica, relacionadas con el presente trabajo, en
primer lugar, hay que destacar las asignaturas de Derecho Administrativo, Derecho
Constitucional, Derecho Autonémico y Local, y Estructuras Politicas, de gran utilidad para
la elaboracion del contexto normativo en el segundo capitulo del trabajo.

Durante su estudio en los tres cursos de Gestion y Administracion Puablica adquiri los
conocimientos institucionales, administrativos y politicos en la organizacion del Estado y

los objetivos y las funciones de las Administraciones Publicas.

La asignatura optativa de intensificacion del bloque de Administracion, Derecho
Autonémico y Local, también ha sido de gran ayuda para el entendimiento del
funcionamiento, la organizacion y las competencias de las instituciones de la Generalitat
Valenciana. En particular, del Consell y por consiguiente de la Conselleria de Bienestar

Social.

Por lo que respecta a la parte mas descriptiva del proyecto, tercer capitulo, las asignaturas
mas relacionadas e identificativas con su contenido son Gestion Administrativa e

Informacion y Documentacion Administrativa.

Gestidon Administrativa, estudiada en segundo Yy tercer curso, dividida en tres asignaturas,
se basa en el estudio de los conocimientos para contribuir a la mejora de la gestion publica
y la calidad de los servicios publicos, en el andlisis de las distintas formas y niveles de
gestion en la Administracion Puablica y en la interpretacion de las semejanzas y diferencias

entre la gestion publica y privada.

Informacion y Documentacién Administrativa, estudiada en segundo curso, dividida en dos
bloques, uno por cuatrimestre, se centra en la gestion de la informacion en las
administraciones publicas, remarcando la implantacion de la administracion electrénica

encaminada a la eficiencia de la actividad desarrollada por la Administracién Publica.

En relacién al cuarto capitulo del presente trabajo, las asignaturas relacionadas por sus
contenidos son: Gestion de calidad, Control de Calidad de la Eficiencia en las

Administraciones Publicas y en el Sector Publico.
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En Gestion de Calidad se estudiaron los indicadores de calidad de los servicios publicos y
la implantacion de planes de mejora, de gran utilidad para el desarrollo del cuarto capitulo,

persiguiendo la eficiencia del servicio que se ofrece al ciudadano.

En Control de Calidad de la Eficiencia en las Administraciones Publicas, al igual que la
anterior asignatura, me ha sido de gran utilidad ya que en esta asignatura se estudio el
analisis de eficiencia y las causas y el andlisis de coste efectividad de las Administraciones

Publicas, lo cual esta muy relacionado con el capitulo cuarto de este trabajo.

Por ultimo para este capitulo, la asignatura de Marketing en el Sector Publico, asignatura
de caracter practico donde se estudid la forma de implantar un Plan de Marketing en un
servicio publico y sus técnicas, cuya finalidad es mejorar el servicio que se presta a los

ciudadanos a través de encuestas y teniendo en cuenta su opinion y sus necesidades.

La asignatura de Gestidn y Direccion de Recursos Humanos me ha sido de gran utilidad
para el quinto capitulo, ya que durante su estudio adquiri los conocimientos de cémo se
estructura una organizacion y la administracion y gestion de personal, lo que me ha servido
en la valoracién econ6mica para tener en cuenta qué tipo de personal seria el adecuado

para realizar el mantenimiento y las actualizaciones en la pagina web de la Conselleria.

Cabe destacar, la utilidad de las dos asignaturas de Teoria Social, estudiadas en los
distintos cuatrimestres del primer curso, donde se estudiaron los conceptos basicos del
analisis socioldgico, sus métodos y técnicas y sobre todo la estructura social de Esparia,
todo ello para una mayor comprension de la importancia de los servicios sociales para los
ciudadanos y como se ofrecen a través de la pagina web para que el ciudadano tenga
acceso directo a ellos y fundamentalmente para entender el contexto que envuelve el

presente trabajo.
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1.4 OBJETIVOS

Por lo que se refiere a los objetivos de la elaboracion de este trabajo, el objetivo principal

es intentar mejorar la funcionalidad de la pagina web de la Conselleria de Bienestar Social.

En primer lugar, se realizar4 un analisis de la estructura del sitio web y se propondran

mejoras en las areas que haya que modificar, ampliar o incluir en la pagina web.

A su vez, se analizara la informacion que se ofrece en la pagina web y se propondréd la

mejora si fuese necesario modificar, ampliar o actualizar dicha informacion.

Y se evaluard un presupuesto de lo que supone llevar a cabo las propuestas de mejora
planteadas.

Todo ello, con el fin de ofrecer al ciudadano, que acceda a la pagina web de la Conselleria

de Bienestar Social, un servicio completo, eficiente y til.

En definitiva, lo que se pretende con el presente trabajo es enriquecer la eficiencia

funcional de la web y la calidad de los servicios que ofrece.

10
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1.5 METODOLOGIA

La metodologia que se ha utilizado para la elaboracion del presente trabajo es

fundamentalmente analitica.

En primer lugar, se ha analizado el contexto normativo de los servicios sociales a nivel
europeo, a nivel estatal y a nivel autonomico, comprobando qué se lleva a cabo en cada

uno de los tres &mbitos en esta materia.

Se ha realizado un andlisis detallado de cada apartado que contiene la pagina web de la
Conselleria, tratando con detenimiento cada uno de los puntos de cada apartado.

Una vez se ha analizado la estructura de la pagina web de la Conselleria, se ha realizado
un trabajo de inspeccion en otras paginas web de servicios similares de otras comunidades
autbnomas para comprobar qué servicios de informacion y trdmite ofrecen al ciudadano
para tenerlos en cuenta en el apartado de la propuesta de mejora de la pagina web de la

Conselleria.

Se ha analizado qué servicios de informacién deben mejorarse, ya sea realizando
modificaciones o ampliando la informacién, y qué servicios se han de incorporar para
mejorar la estructura de la pagina web segun las necesidades del ciudadano.

El capitulo tercero del trabajo constituye el nicleo del analisis critico, tanto de la estructura

como de las funciones que forman la web.

Tras finalizar el andlisis de la estructura y funcionalidades de la pagina web, se han
propuesto las posibles mejoras para realizar en el sitio web: modificaciones, ampliaciones
e incorporaciones de informacion y herramientas con el fin de mejorar el servicio que se
ofrece al usuario. Algunas de las propuestas se sugieren desde la realidad del ciudadano,

ya que para plantearlas he considerado conveniente ponerme en la piel del usuario.

Después de exponer y enumerar las propuestas de mejora, se ha realizado la confeccién
del presupuesto necesario para llevar a cabo las mejoras, incluyendo en el presupuesto la
parte de recursos humanos necesarios para la consecucion del proyecto, la parte de los
equipos informaticos y la parte del desarrollo tecnoldgico para implementar las mejoras

planteadas.

11
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En definitiva, la metodologia utilizada en este trabajo ha sido analitica, comparativa, critica
y resolutiva con el fin de plantear las posibles propuestas de mejora a realizar en la pagina

web de la Conselleria de Bienestar Social.

12
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CAPITULO 2.

CONTEXTO NORMATIVO

13
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El contexto normativo se ha estructurado en tres ambitos: el europeo, el estatal y el
autondémico.

2.1 CONTEXTO NORMATIVO: AMBITO EUROPEO

Los estados miembros de la Uniébn Europea delegan sus poderes decisorios en las
instituciones comunes creadas por ellos para poder tomar decisiones sobre asuntos
especificos de interés conjunto (UNION EUROPEA, 2013f).

Las tres principales instituciones responsables de la toma de decisiones son:

- El Parlamento Europeo
- El Consejo de la Unién Europea

- La Comision Europea

Estas tres instituciones elaboran las politicas y leyes que se aplican en la Union Europea.

En primer lugar el Parlamento Europeo, elegido por los ciudadanos de la Unién Europea
para expresar sus voluntades democraticas y representar sus intereses con las otras

instituciones. Tiene tres funciones principales:

1. Aprobar la legislacion europea junto al Consejo.
2. Ejercer el control democratico de todas las instituciones de la Unién Europea.

3. Compartir con el Consejo la autoridad presupuestaria de la Union Europea.

En segundo lugar el Consejo, principal instancia decisoria de la Unidn Europea e institucion

de representacion de los Estados miembros. Tiene nueve areas distintas:

- Asuntos Generales y Relaciones Exteriores

- Asuntos Economicos y Financieros

- Justicia y Asuntos de Interior

- Empleo, Politica Social, Salud y Consumidores
- Competitividad

- Transporte, Telecomunicaciones y Energia

- Agricultura y Pesca

- Medio Ambiente

14
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- Educacién, Juventud y Cultura

Y por ultimo la Comision, que tiene las funciones de representar y defender los intereses
de la Union Europea en su conjunto y de elaborar propuestas para las nuevas leyes
europeas, que posteriormente presenta al Parlamento Europeo y al Consejo para después
aplicar sus decisiones y gestionar la actividad diaria de la Unién Europea: aplicar sus

politicas, ejecutar sus programas y utilizar sus fondos.

Deben destacarse, ademas, los diversos organismos que desempefian un papel clave en

el funcionamiento de la Unién Europea como son:

- EI Comité Econdmico y Social Europeo
- El Comité de las Regiones

- El Banco Europeo de Inversiones

- El Banco Central Europeo

- El Defensor del Pueblo Europeo

- El Supervisor Europeo de Proteccién de Datos

Y ademas, forman parte de la Union Europea, las Agencias, organismos creados mediante
un acto legislativo especifico de la Unién Europea para realizar una tarea particular, como
la Fundacién Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de Trabajo y el Instituto

Europeo de la Igualdad de Género.

En cuanto a Politica Social y, examinando las areas de las que trata el presente trabajo, en

relacién a la Unidn Europea, se desarrollan una serie de iniciativas y estrategias:

Exclusion Social:

A través de la Comision Europea se desarrolla el programa “Iniciativas Europa 2020” en el
gue la Unién Europea fija el objetivo de reducir al menos en 20 millones el nimero de
personas en situacion de riesgo de pobreza a través de la Plataforma Europea contra la
Pobreza y la Exclusion Social (COMISION EUROPEA, 2012). Este programa se inicio en
2010 y forma parte de la Estrategia Europa 2020 para un crecimiento inteligente, sostenible

e integrador, en el que la Unibn Europea desempefia un papel de coordinacion con los

15
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gobiernos nacionales, impulsando el aprendizaje mutuo, estableciendo normas europeas y
concediendo recursos financieros.

Sus acciones clave son mejorar el acceso al trabajo, a la seguridad social, a los servicios
basicos y a la educacion, optimizar los fondos para apoyar la inclusion social, combatir la
discriminacién, desarrollar la innovacién social para hallar soluciones inteligentes con el fin

de surgir de la crisis y persiguiendo un apoyo social mas eficaz.

Igualdad entre mujeres y hombres

La Unién Europea desarrolla la Estrategia para la igualdad entre mujeres y hombres 2010-
2015 (UNION EUROPEA, 2013a), en la que la Comisién presenta sus prioridades en
materia de igualdad entre mujeres y hombres. Esta estrategia surge del Plan de trabajo
(2006-2010) para la igualdad entre las mujeres y los hombres y recoge las prioridades
definidas en La Carta de la Mujer.

Describe las acciones clave previstas entre 2010 y 2015 y establece una base para la
cooperacion entre la Comision, las demas instituciones europeas, los Estados miembros y

el resto de partes interesadas, en el marco del Pacto Europeo por la Igualdad de Género.

Discapacidad

La Estrategia sobre Discapacidad 2010-2020 (UNION EUROPEA, 2013c), se inscribe en el
marco de la Estrategia Europa 2020 basandose en las disposiciones de la Carta Europea

de los Derechos Fundamentales y del Tratado de Lisboa.

Esta estrategia trata de mejorar la inclusion social, el bienestar y el pleno ejercicio de los

derechos de las personas con discapacidad.

Se presenta para reforzar la participacion de las personas con discapacidad en la sociedad
y en la economia y se basa en el compromiso conjunto de las instituciones de la UE y de
sus Estados miembros para llevar a cabo acciones comunes con el fin de concienciar a la
sociedad en lo referente a la discapacidad, a promover los derechos de las personas con
discapacidad, a desarrollar las posibilidad de financiacibn europea, a mejorar la
recopilacion y el tratamiento de los datos estadisticos y a garantizar el seguimiento de la
aplicacion de la Convencién de las Naciones Unidas en los Estados miembros y en el seno

de las instituciones europeas.

16
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Infancia;

La Comision Europea propone una Estrategia sobre derechos de la infancia (UNION
EUROPEA, 2013b), con objeto de promover y proteger los derechos de la infancia en la
politica interior y exterior de la Unién Europea y apoyar la labor de los Estados miembros
en este ambito.

Propone una estrategia de proteccion de los derechos del nifio en el marco de las politicas
internas y externas de la UE que se articula en torno a varios objetivos como: aprovechar
las politicas e instrumentos existentes, establecer las prioridades de una futura accion de la
Unién Europea, salvaguardar los derechos del nifio en todas las politicas externas e
internas, garantizar una coordinacion y mecanismos de consulta eficaces, reforzar las
competencias y la experiencia en materia de derechos del nifio, comunicar de forma eficaz
sobre los derechos del nifio y promoverlos en el marco de las relaciones exteriores.

Con el fin de conseguir estos objetivos, la Comision ha previsto varias medidas como la
creacion de un namero de teléfono Unico para la asistencia a los nifios y de un namero
Unico para llamadas urgentes, el lanzamiento de un plan de accién en el marco de la
cooperacion al desarrollo, la publicacién de un documento de consulta que determine las
acciones que deben aplicarse en el futuro, la creacion de un foro europeo sobre derechos
del niflo y de una plataforma de debate en linea y la elaboracion de una estrategia de

comunicacion sobre los derechos del nifio que permita a padres e hijos conocerlos mejor.

A parte de esta estrategia, mas reciente es la Recomendacién de la Comision “Invertir en
la infancia: romper el ciclo de las desventajas” (UNION EUROPEA, 2013e), en la que la
Comision recomienda a los estados miembro organizar y aplicar politicas de lucha contra la
pobreza y la exclusion social de los nifios, promoviendo el bienestar infantil a través de
varias estrategias y de varias directrices como garantizar la seguridad material de los nifios
y promover la igualdad de oportunidades para todos, abordar la pobreza y la exclusion
social de los nifios a partir de los derechos de la infancia, reconocer a los nifios como
titulares de derechos independientes, promover el bienestar de todos los nifios y apoyar a
los méas desfavorecidos, garantizar la atencién a los nifios que se enfrentan a un mayor
riesgo por multiples desventajas y mantener una inversion en los nifios y las familias que
permita la continuidad de las politicas y las reformas politicas reduciendo los efectos

negativos.
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Servicios sociales:

La Oficina Europea de Apoyo al Asilo (UNION EUROPEA, 2010), se cre0 para reforzar la
cooperacion practica en materia de asilo, facilitando el intercambio de informacion y de
experiencias entre los paises de la Unién Europea. Esta oficina da apoyo a todos los
paises de la UE y sobre todo a los paises en los que sus sistemas de asilo y acogida estén
sometidos a presiones especiales y desproporcionadas debido a su situacién geogréfica o
demogréfica o a la llegada repentina de grandes contingentes de nacionales de paises no
miembros que requieran proteccién internacional.

A su vez, contribuye con la implantacion del Sistema Europeo Comun de Asilo (SECA),
coordinando el intercambio de informacion entre las distintas partes sobre la aplicacion de
los instrumentos de la Union en materia de asilo. Para ello, se crean bases de datos que
incluyen instrumentos de asilo a escala nacional, europea e internacional y se recaba
informacion sobre el tratamiento de las peticiones de asilo y la legislacién en esta materia

en los paises de la Unién Europea.

La oficina elabora un informe anual sobre la situacién europea del asilo y realiza también
documentos técnicos, como directrices y manuales de uso, relativos a la aplicacion de los

instrumentos de la UE en materia de asilo.

La administracion y gestion del La Oficina Europea de Apoyo al Asilo constituye una
agencia reguladora cuya actividad comenzd a estar operativa en junio de 2011.

La autoridad de planificacién y seguimiento de la oficina se realiza a través de un Consejo
de Administracién, compuesto por un miembro de cada pais de la UE, dos miembros de la
Comision y un miembro sin derecho a voto del Alto Comisionado de las Naciones Unidas
para los Refugiados (ACNUR) y los ingresos de la oficina proceden, por una parte, de una
contribucién del presupuesto general de la UE y por otra, de contribuciones voluntarias de

los paises asociados y de la UE.

Mayor

Existen varias estrategias e iniciativas.

Por un lado, la iniciativa “Unién por la innovacion de la UE” (UNION EUROPEA, 2013d),

puesta en marcha en 2011, cuyos principales objetivos son mejorar la salud y la calidad de

18



ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AL CIUDADANO DE LA
WEB DE LA CONSELLERIA DE BIENESTAR SOCIAL

vida de las personas de la tercera edad, permitiéndoles llevar una vidas activa y auténoma,
contribuir a la sostenibilidad y eficiencia de los servicios sociales y de salud y estimular la

competitividad y las oportunidades de negocio.

Por otro lado, la asociacién europea para la innovacion sobre un envejecimiento activo y
saludable (COMISION EUROPEA, 2013), es una de las iniciativas de Europa 2020 y aspira
a aumentar en dos afos la vida atil sana media en la UE para 2020 e intenta mejorar la
calidad de vida de la tercera edad y conseguir soluciones de atencién mas eficaces. A su
vez, se centra en la aplicacion de la innovacion en ambitos como el fomento de la salud, la
prevencion, el diagndstico y tratamiento tempranos, los servicios sociales y sanitarios

integrados y las tecnologias de apoyo a la tercera edad.

Y por ultimo sefialar que el afio 2012 se declaré «Afo europeo del envejecimiento activo y
de la solidaridad intergeneracional» (UNION EUROPEA, 2012) cuyos objetivos consistian
en sensibilizar a la sociedad sobre el valor del envejecimiento activo y sus distintas
dimensiones, con el fin de apreciar la contribucion que las personas de mas edad hacen a
la sociedad y a la economia, estimular el debate y el intercambio de informacion, y
desarrollar el aprendizaje mutuo entre los Estados miembros y las partes interesadas, para
promover politicas de envejecimiento activo, identificar y difundir las buenas préacticas y
fomentar la cooperacion, ofrecer un marco para asumir compromisos y realizar acciones
concretas que permitan a la Union, a los Estados miembros y a las partes interesadas,
desarrollar soluciones, politicas y estrategias a largo plazo innovadoras y perseguir
objetivos especificos en relacion con el envejecimiento activo y la solidaridad entre las
generaciones y promover actividades para luchar contra la discriminacion por razén de

edad y eliminar barreras, respecto a la empleabilidad.
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2.2 CONTEXTO NORMATIVO: AMBITO ESTATAL

En el ambito estatal, Espafia dispone del Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e
Igualdad para la propuesta y ejecucion de la politica del Gobierno en materia de cohesion
e inclusion social, de familia, de proteccion del menor, de atencion a las personas
dependientes o con discapacidad, de igualdad y contra la discriminacién y la violencia de
género (ESPANA, 2012).

El Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad est4d compuesto por:

- La Secretaria de Estado de Servicios Sociales e Igualdad.
- La Subsecretaria de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad.

- La Secretaria General de Sanidad y Consumo.

La Secretaria de Estado de Servicios Sociales e Igualdad es el érgano superior al que, en

materia de servicios sociales, le corresponde desempefar las siguientes funciones:

- La articulacion de la participacion de la Administracién General del Estado en el Sistema
para la Autonomia y Atencion a la Dependencia.

-La promocién de los servicios sociales, el fomento de la cooperacion con las
organizaciones no gubernamentales y el impulso del voluntariado social.

- La proteccion y promocién de las familias y la infancia y la prevencion de las situaciones de
necesidad en que estos colectivos pudieran incurrir.

- La atencion y apoyo a las personas con discapacidad.

- El ejercicio de la tutela del Estado sobre las entidades asistenciales ajenas a la
Administracion.

- La promocion de las politicas de igualdad, no discriminacion y accesibilidad universal.

- El impulso de las politicas de reduccién de la demanda del consumo de drogas y de los
programas de prevencion, tratamiento, rehabilitacion y reduccion de dafios en materia de
drogodependencias.

- La supervision de los sistemas de control de los programas internacionales en materia de
juventud.

- lgualdad
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En materia de igualdad le corresponden las siguientes funciones:

El seguimiento de la aplicacién y desarrollo normativo de la ley para la igualdad efectiva de
mujeres y hombres y de la aplicacion y desarrollo normativo de la ley de medidas de
proteccién integral contra la violencia de género.

El impulso y desarrollo de la aplicacion del principio de igualdad de trato entre mujeres y
hombres en la actuacion de los poderes publicos y en la Administracion General del
Estado.

La coordinacién de las politicas de la Administracion General del Estado en materia de
igualdad de trato y de oportunidades y el desarrollo de politicas de cooperacion con las
Administraciones de las comunidades autbnomas y entidades locales en materias de su
competencia.

El impulso de medidas de fomento de la igualdad de trato y de oportunidades y la
ampliacion de garantias y derechos ciudadanos, mediante el desarrollo de politicas
dirigidas a problemas de desigualdad concretos adaptados a las necesidades propias de
distintos grupos de personas.

La propuesta, formulacion, coordinacién, seguimiento y evaluaciobn de las politicas
enfocadas a la eliminacién de todas las formas de violencia de género en colaboracién con
las instituciones del Estado y Administraciones publicas con competencias en la materia y
con las organizaciones de la sociedad civil.

La participacion junto al Ministerio de Empleo y Seguridad Social en la promocion de
politicas dirigidas a reducir la discriminacion laboral y el desempleo femeninos, teniendo
como objetivo el pleno empleo y la reduccion de las diferencias existentes en las
percepciones salariales de los hombres y las mujeres.

El fomento de las medidas de corresponsabilidad social que favorezca la conciliacion de la
vida personal, familiar y laboral.

El impulso de medidas para mejorar y consolidar la presencia de mujeres en cualesquier
ambito de la vida y en las esferas politica, civil, laboral, econémica, social y cultural.

El impulso de programas que favorezcan la integracién social y laboral de mujeres en
especiales situaciones de exclusion y discriminacion.

La promocién de la formacion en materia de igualdad, tanto en las universidades como en
el resto del sistema educativo y en los cursos de formacion y perfeccionamiento del

personal de la Administracion.
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La promocion de la participacién y de la corresponsabilidad de los agentes sociales en
materia de igualdad de trato y de oportunidades en el ambito de la responsabilidad social

corporativa y el fomento de la participacion social del movimiento asociativo.

La propuesta de normas y medidas para la lucha contra la trata de mujeres con fines de

explotacion sexual, asi como su coordinacion, seguimiento y evaluacion.

La tutela de la inclusién sistematica de la variable de sexo en las estadisticas, encuestas y
produccién y recogida de datos que se lleven a cabo por parte de los poderes publicos, asi

como la promocién del andlisis estadistico desde una perspectiva de género.

La preparacién y elaboracion del Informe Periddico para la igualdad efectiva de mujeres y

hombres.

La promocion de campafias de sensibilizacion y la cooperacion con los medios de

comunicacion para garantizar el respeto a la igualdad entre hombres y mujeres.

El seguimiento de los acuerdos internacionales en materia de igualdad, la organizacion y
participaciéon de Espafia en las cumbres y eventos internacionales, la elaboracion de
informes para las instituciones internacionales y el seguimiento de los proyectos y
encuentros internacionales relacionados con la igualdad impulsados por el Gobierno de

Espafia.

La participacion en la elaboracion, desarrollo y aplicacion de las politicas comunitarias de

empleo, de la Estrategia Europa 2020.

De la Secretaria de Estado dependen los siguientes 6rganos directivos, con rango de

direccién general:

La Delegacion del Gobierno para la Violencia de Género.

La Direccion General para la Ilgualdad de Oportunidades.

La Direccion General de Servicios para la Familia y la Infancia.

La Direccion General de Politicas de Apoyo a la Discapacidad.

Le corresponde a la Delegacion del Gobierno, para la Violencia de Género:

Proponer la politica del Gobierno contra las distintas formas de violencia de género e
impulsar, coordinar y asesorar en todas las medidas que se lleven a cabo en esta materia.
- El impulso de la aplicacién del principio de transversalidad de las medidas destinadas a

luchar contra las distintas formas de violencia de género, velando para que, en su
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aplicacion, se tengan en cuenta las necesidades y demandas especificas de las victimas
gque se encuentran en situacion de mayor vulnerabilidad.

La sensibilizacion ciudadana y la prevencién de todas las formas de violencia contra la
mujer. Para ello, se impulsara la educacion en los valores de igualdad y respeto a los
derechos fundamentales en colaboracion con las Administraciones publicas educativas y
se realizaran campafias de informacion y sensibilizacion, garantizando el acceso a las
mismas de todas las personas con especiales dificultades de integracion v,
particularmente, de las personas con discapacidad.

La promocién de la coordinacion y la colaboracién entre los distintos servicios competentes
para garantizar una actuacion integral en relacion con la valoracion y gestion del riesgo. Se
elaboraran planes y protocolos de actuacion que garanticen la ordenacion de las
actuaciones y procedimientos de prevencion, deteccion, asistencia, proteccion y
persecucion de los actos de violencia contra las mujeres.

La promocion de la colaboracion, a través de los instrumentos juridicos adecuados, con las
comunidades auténomas y las corporaciones locales para proporcionar asistencia social
integral a las mujeres victimas de la violencia de género, asi como a sus hijas e hijos.

El impulso de la coordinacién en el &mbito de la Administracion General del Estado en
materia de trata de seres humanos con fines de explotacion sexual y la cooperacién con
las instituciones y Administraciones competentes para la atencién y proteccién de las
victimas.

La realizacion, promocién y difusion de informes, estudios e investigaciones sobre
cuestiones relacionadas con las distintas formas de violencia de género.

El disefio, elaboracién y permanente actualizacion de un sistema de informacién en base a
la recogida, analisis y difusion de datos relativos a la violencia contra las mujeres
procedentes de las Administraciones publicas y de otras entidades, al objeto de permitir el
adecuado conocimiento de la situacion y la evaluacion y el grado de efectividad de las
medidas implantadas.

El fomento de la formacion y especializacion de los colectivos profesionales que
intervienen en el proceso de prevencion, informacion, atencion y proteccion a las victimas.
La promocién de la colaboracion y participacion de las entidades, asociaciones y
organizaciones que, desde la sociedad civil, actdan contra las distintas formas de violencia
de género a la hora de programar y poner en practica mecanismos y actuaciones

tendentes a erradicar este fenémeno.
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Participar y mantener relaciones en el ambito internacional, sin perjuicio de las
competencias encomendadas a la Secretaria General Técnica del Ministerio de Sanidad,

Servicios Sociales e Igualdad.

Le corresponde a la Direccién General para la Igualdad de Oportunidades las siguientes

funciones:

El impulso, promocidn y participacidén en el disefio de las politicas publicas encaminadas a
mejorar la empleabilidad y permanencia en el empleo de las mujeres, potenciando su nivel

formativo y su adaptabilidad a los requerimientos del mercado de trabajo.

La incorporacion de la perspectiva de género en las politicas activas para el empleo y el
disefio de politicas activas de empleo especificas para la inclusion de las mujeres
pertenecientes a grupos con especiales dificultades, en coordinaciébn con los

correspondientes departamentos ministeriales.

El impulso de medidas para mejorar y consolidar la presencia y participacion de las
mujeres en la actividad econémica y en el mercado de trabajo, mediante la incorporacion
de la perspectiva de género en los planes de especial relevancia econOmica, en

coordinacioén con los correspondientes departamentos ministeriales.

El impulso y promocién de la igualdad en la negociacion colectiva, con objeto de favorecer
el acceso de las mujeres al empleo y la aplicacion del principio de igualdad de trato y no
discriminacién en las condiciones de trabajo entre mujeres y hombres; asi como la
evaluacion de la inclusiébn de planes de igualdad y clausulas de accién positiva en la
negociacién colectiva, en colaboracion con las organizaciones sindicales y asociaciones

empresariales mas representativas del Estado.

La promocion, impulso, fomento y evaluacion de la implantacion de planes de igualdad en

las empresas, en especial en las pequefias y medianas empresas.

La gestion de la concesién del distintivo empresarial en materia de igualdad.

El apoyo a las mujeres para el autoempleo y el fomento de la actividad emprendedora.

La promocion profesional de las mujeres y la potenciacion de su acceso a puestos de

responsabilidad y direccién en los &mbitos publico y privado.

La elaboracién, impulso y desarrollo de politicas y medidas que fomenten y sensibilicen en
materia de conciliacion del trabajo y de la vida personal y familiar y de la
corresponsabilidad en las responsabilidades familiares.

- El impulso y desarrollo de la aplicacion transversal del principio de igualdad de trato y no

discriminacion.
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El disefio, programacién y coordinacion, en cada caso, de las actuaciones y medidas que,
en el &mbito de la Administracion General del Estado, contribuyan a la promocion de la
igualdad de trato y la no discriminacion, y la colaboracion en la materia con las

comunidades autbnomas y otras entidades publicas y privadas.

La realizacion de informes y estudios, y el analisis y valoracion de estadisticas, en las
materias que afecten a la igualdad de trato y la no discriminacion; asi como su difusion e
intercambio con otros departamentos ministeriales y entes publicos o privados, de ambito

internacional, nacional, autonémico o local.

La formulacién de iniciativas y actividades de sensibilizacién social, informacién, formacion,
participacion, y cuantas otras sean necesarias para la promocion de la igualdad de trato y

la no discriminacion de las personas.

La promocion de medidas dirigidas a la asistencia y proteccion de las personas victimas de

discriminacion, sin perjuicio de las competencias de otros departamentos ministeriales.

La propuesta de instrumentos de cooperacion en el disefio de contenidos de los planes de
formacion del personal de la Administracién responsable de las areas relacionadas con la

igualdad de trato y la no discriminacion.

El impulso, preparacion y participacion en medidas normativas en materias propias de la

Direccion General.

Le corresponden a la Direccion General de Servicios de Familia e Infancia, las siguientes

funciones:

El impulso, andlisis, elaboracion, coordinacion y seguimiento de los programas de
actuacién en materia de servicios sociales de atencién primaria, de inclusién social, de
proteccion y promocion de las familias y la infancia y de prevencion de las situaciones de

dificultad o conflicto social.

El impulso, elaboracion, coordinacion y seguimiento del Plan Nacional de accién para la

inclusion social, de acuerdo con la Estrategia europea de inclusion social.

- El impulso de politicas publicas para la promocion y mejora de las condiciones de vida de
la poblacion gitana espafiola.

- La gestion del sistema de informacion de usuarios de servicios sociales.

- La gestion de los estudios, estadisticas y la formacién de profesionales de servicios

sociales de atencién primaria, de inclusion social y de proteccién y promocion de las

familias y la infancia.
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El fomento de la cooperacién con las organizaciones no gubernamentales en los ambitos
relativos a programas de accion social, inclusion social, poblacion gitana, de familias y de

infancia.

La convocatoria y gestion de subvenciones con cargo a la asignacion tributaria para fines
sociales del Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas, y de régimen general de

servicios sociales, familias e infancia.

El impulso y desarrollo del voluntariado social.

La cooperacién con entidades publicas y privadas, nacionales e internacionales, en materia
de adopcion internacional, sin perjuicio de las funciones de direccion y coordinacion de la

Subsecretaria del Departamento en el &mbito de la cooperacion internacional.

El impulso y gestién de 6rganos colegiados para el andlisis, debate y propuestas en

materia de familias, infancia, poblacion gitana y accion social.

El andlisis de la normativa relativa a la proteccion y promocioén de las familias y la infancia,
organizaciones no gubernamentales, voluntariado y lucha contra la pobreza y la exclusién

social y, en su caso, la formulacién de las propuestas correspondientes.

Las relaciones con la Unidbn Europea y organismos extranjeros e internacionales y la
colaboracioén técnica en los programas de cooperacion internacional relativos a familias e
infancia, organizaciones no gubernamentales, voluntariado y lucha contra la pobreza y la
exclusion social, sin perjuicio de las funciones de direccion y coordinacion de la

Subsecretaria del Departamento.

Ejercer la secretaria de la Comision de Ayudas Sociales a los Afectados por el VIH.

Le corresponden a la Direccion General de personas con Discapacidad, las siguientes

funciones:

El impulso de politicas sectoriales sobre discapacidad y su coordinacion interministerial, asi
como entre la Administracion General del Estado y la de las comunidades auténomas y las

corporaciones locales.

La planificacion, el disefio y la ordenacion de los programas y planes de ambito estatal en

materia de discapacidad y su coordinacion con las comunidades autbnomas.

- La gestion y evaluacion de los planes y programas de ambito estatal en cooperacién con
otros Ministerios, comunidades autbnomas y corporaciones locales.

- La propuesta de normativa en las materias de su competencia, sin perjuicio de las

competencias de la Secretaria General Técnica.
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El fomento de la cooperacidon con las organizaciones y entidades que agrupan a las
personas con discapacidad y sus familias, y la coordinacién y seguimiento de la actuacién
de los 6rganos consultivos de discapacidad.

El fomento de la colaboracion y apoyo a la Cruz Roja Espafiola, a la Organizacion Nacional
de Ciegos Espafioles y a las fundaciones asistenciales y de discapacidad, para el
cumplimiento de sus fines sociales.

El ejercicio de la tutela del Estado respecto de las entidades asistenciales y sobre
discapacidad ajenas a la Administracion General del Estado, sin perjuicio de las funciones
de la Secretaria General Técnica sobre el protectorado de las fundaciones.

Las relaciones con organismos extranjeros e internacionales y la coordinacion técnica de
los programas de cooperacion internacional relativos a la discapacidad, sin perjuicio de las
funciones de direccion y coordinacion que corresponden a la Subsecretaria del

Departamento.

Mayores

A través de la Secretaria de Estado de Servicios Sociales e Igualdad, adscrita al Ministerio
de Sanidad, Servicios Sociales e lgualdad, existe la entidad gestora del Instituto de
Mayores y Servicios Sociales (Inmserso), encargada de la gestion de los servicios sociales
complementarios del sistema de la Seguridad Social.

Le corresponden la gestion de los servicios sociales complementarios del sistema de la
Seguridad Social y la gestién de los planes, programas y servicios de dmbito estatal para
personas mayores y para personas en situacion de dependencia, asi como la elaboracion
de propuestas de normativa basica que garanticen la igualdad de los ciudadanos y el
desarrollo de politicas de cohesidén social interterritorial y programas en relaciéon con el

envejecimiento activo de la poblacion.

A su vez, existe el Consejo Estatal de las Personas Mayores. Es un 6rgano colegiado de
caracter consultivo de la Administracién General del Estado, adscrito al Ministerio de
Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad, a través de la Secretaria de Estado de Servicios
Sociales e Igualdad cuya finalidad es institucionalizar la colaboracién y participacion de las
personas mayores.

El Consejo canaliza hacia la Administracion General del Estado las iniciativas y demandas
de las personas mayores y asesora e informa sobre las consultas que le son formuladas

por los Departamentos Ministeriales e Instituciones, en materias que afectan a las
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condiciones y calidad de vida de la poblacibn mayor y tiene atribuidas las siguientes

funciones:

- Representar al colectivo de las personas mayores ante las instituciones y organizaciones
de ambito nacional e internacional.

- Formular propuestas sobre lineas estratégicas y prioridades de actuacién de las politicas
dirigidas a las personas mayores en el ambito de la Administracion General del Estado.

- Colaborar en el perfeccionamiento del movimiento asociativo, promoviendo su participacion
en la sociedad.

- Proponer la realizacion de estudios e investigaciones sobre aspectos relacionados con la
situacion y calidad de vida de las Personas Mayores.

- Promover y organizar a través del Imserso, la celebracién periédica de Congresos
Estatales de Personas Mayores e impulsar el cumplimiento de sus conclusiones.

- Conocer las Convocatorias de Subvenciones efectuadas por 6rganos de la Administracion
General del Estado dirigidas a Asociaciones de Personas Mayores, y asesorar sobre las

mismas.
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2.3 CONTEXTO NORMATIVO: AMBITO AUTONOMICO

En cuanto, al ambito autondmico, bajo la autoridad de la Generalitat Valenciana se
encuentra el Consell, 6rgano colegiado de gobierno que ostenta la potestad ejecutiva y
reglamentaria compuesto, actualmente, por ocho Consellerias, entre ellas se encuentra la
Conselleria de Bienestar Social (GENERALITAT VALENCIANA, 2013).

La Conselleria de Bienestar Social, segin su Reglamento Organico y Funcional
(COMUNIDAD VALENCIANA, 2012), es el departamento al que corresponde ejercer las
competencias en materia de politicas de prestacion social, servicios sociales, dependencia,
personas con discapacidad, familia, menores, adopciones, juventud, mujer, cooperacion al

desarrollo e inmigracion.

Territorialmente, la Conselleria se organiza en servicios centrales y direcciones territoriales
y, funcionalmente, en oOrganos superiores del departamento, nivel directivo y nivel

administrativo.

Los servicios centrales extienden su competencia a todo el dmbito de la Comunidad

Valenciana y las direcciones territoriales al respectivo @mbito provincial.

La Conselleria de Bienestar Social estd integrada por los siguientes 6rganos superiores y

centros directivos:

. Secretaria Autonémica de Autonomia Personal y Dependencia.

. Secretaria Autonémica de Familia y Solidaridad.

. Subsecretaria.

. Direccion General de Personas con Discapacidad y Dependencia.
. Direccion General de Accion Social y Mayores.

. Direccion General de Familia y Mujer.

. Direccién General del Menor
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. Direccion General de Integracion y Cooperacion.

10. Direccién General de la Juventud.
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Dependencia y discapacidad

La Secretaria Autonomica de Autonomia Personal y Dependencia, integrada por la
Direccibn General de Personas con Discapacidad y Dependencia y por la Direccidon

General de Accion Social y Mayores.

La Direccion General de Personas con Discapacidad y Dependencia, le corresponde las
competencias de propuesta, programacion y ejecucion de las politicas generales en
materia de atencion a las personas en situacibn de dependencia y discapacidad,
promocién de la autonomia personal, asi como la coordinacion de centros propios,
asistencia social a enfermos mentales crénicos y la autorizaciébn y equipamiento de
centros.

De la Direccion General de Personas con Discapacidad y Dependencia depende la
Subdireccion General de Personas con Discapacidad y Dependencia, a quien le compete
la coordinacion de los servicios y recursos de atencion a las personas con discapacidad y

se estructura en los siguientes servicios:

- Servicio de Atencion Social a las Personas con Discapacidad
- Servicio de Autorizacion y Acreditacion de Centros y Servicios
- Servicio de Valoracion y Ordenacion

- Servicio de Prestaciones

- Servicio de Centros de Personas con Discapacidad

Accion social y mayores

Direccion General de Accién Social y Mayores: le corresponde las competencias en
materia de propuesta, programacion y ejecucién de acciones en materia de accién social
tendentes a favorecer la integracibn en la sociedad de los colectivos en situacion
desfavorable o en riesgo de exclusién social, la participacion activa de las personas
mayores en la sociedad y prestard especial atencion al desarrollo y puesta en marcha de
actividades ludicas, de ocio y tiempo libre, asi como a las actividades culturales y las

relacionadas con las nuevas tecnologias.
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De la Direccién General de Accidn Social y Mayores depende la Subdireccion General de
Accion Social y Mayores, a la que le compete la coordinacion de los servicios y recursos de
atencion a las personas mayores y aquellos colectivos en situacion desfavorable o en
riesgo de exclusién social. Esta subdireccién general se estructura en dos servicios:

Servicio de Gestion de Centros de Personas Mayores y Servicio de Gestion de Programas.

Familia y mujer

La Secretaria Autondmica de Familia y Solidaridad esté integrada por la Direccion General
de Familia y de la Mujer, la Direccion General del Menor, la Direccion General de

Integracion y Cooperacion y la Direccién General de la Juventud.

La Direccion General de Familia y Mujer es el centro directivo de la Secretaria Autonomica
de Familia y Solidaridad a la que le corresponde las competencias en materia de
promocién y ejecucion de las medidas necesarias para asegurar una politica integral en
beneficio de la familia e infancia, asi como las relativas a promocién y ejecucion de
medidas para hacer efectivo el derecho a la igualdad de trato y de oportunidades entre
mujeres y hombres, atencién a la mujer, mediacion y prevencion de la violencia de género,

promocion, participacion y programas de la mujer.

De la Direccion General de Familia y Mujer depende la Subdireccién General de Familia y

Mujer, que se estructura en los siguientes servicios:

Servicio de Gestién de Programas de Familia y de Conciliaciéon
Servicio de Promocion de la Igualdad de Oportunidades
Servicio de Mediacion, Prevencion de la Violencia de Género y Atencion a las Mujeres

Victimas.

Menor

La Direccion General del Menor es el centro directivo de la Secretaria Autonémica de
Familia y Solidaridad a la que corresponde las competencias en materia del menor,

derivadas de la aplicaciéon de la Ley Orgénica de Responsabilidad Penal de los Menores y

proteccion e insercion de menores y adopcion.
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De la Direccion General del Menor depende la Subdireccion General del Menor; a la que
corresponde la coordinacion y supervision de las actuaciones de las unidades

dependientes del centro directivo, que se estructura en los siguientes servicios:

Servicio de Atencién al Menor Infractor
Servicio de Prevencion y Acogimiento Residencial

Servicio de Acogimiento Familiar y Adopcién

Integracion y cooperacion

La Direccion General de Integracion y Cooperacion es el centro directivo de la Secretaria
Autonomica de Familia y Solidaridad a la que corresponde las competencias en materia de
inmigracion en los ambitos educativos, laboral, sanitario y de vivienda, asi como las
funciones en materia de cooperacion al desarrollo y solidaridad, que se desarrollaran en
especial a través del voluntariado.

De la Direccion General de Integracion y Cooperacion depende la Subdireccion General de
Integracion y Cooperacion que se estructura en dos servicios: Servicio de Gestion de

Programas y Cooperacion y Servicio de Integracion.

Por ultimo, la Subsecretaria, que bajo la dependencia del conseller de Bienestar Social, se
estructura en Secretaria General Administrativa y en Subdireccion General de Inspeccion,
Calidad e Infraestructuras.

La primera compuesta por el Servicio Programacion y Gestion Econdmica, el Servicio de
Recursos Humanos, el Servicio Coordinacion y Apoyo Técnico y el Servicio de
Contratacion y Asuntos Generales.

Y la segunda compuesta por el servicio de inspeccién, Servicio de calidad e innovacion y

Servicio de Oficina Técnica de Proyectos y Obras.

En cuanto a la organizacion territorial, existe una direccion territorial Bienestar Social en
cada una de las capitales de las provincias de Alicante, Castellon y Valencia, bajo la
dependencia organica de la Subsecretaria y con competencia en el territorio de la

respectiva provincia.
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Funcionalmente, las direcciones territoriales dependen de las Secretarias Autonémicas a
través de los distintos centros directivos de la Conselleria, segin a qué materia

corresponda la actuacion administrativa.

Al frente de cada direccion territorial esta el director o directora territorial de Bienestar
Social, siendo representantes permanentes de la Conselleria en su ambito. Al director o
directora le corresponde la jefatura de todos los servicios, programas y actividades que
desarrollan las unidades dependientes de la direccién territorial del ambito de su
competencia, sin perjuicio de la dependencia funcional que se establezca respecto a cada

uno de los distintos centros directivos de la Conselleria, segun la materia.
Cada una de las direcciones territoriales se estructura en los siguientes servicios:

Secretario 0 secretaria territorial, Servicio de Accién Social, Servicio de Evaluacion y

Orientacion y Servicio de Familia, Menor y Adopciones.
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2.4 ORGANIGRAMA CONSELLERIA BIENESTAR SOCIAL
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CAPITULO 3.

ANALISIS DE LAS FUNCIONALIDADES
(WEB)

35



ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AL CIUDADANO DE
LA WEB DE LA CONSELLERIA DE BIENESTAR SOCIAL

3.1 ARQUITECTURA DE LA INFORMACION

Para realizar el andlisis de la estructura de la pagina web de la Conselleria de Bienestar

Social, se ha tenido en cuenta lo que se entiende como Arquitectura de la informacion.

La Arquitectura de la Informacion es la disciplina que se encarga de disefiar los sitios web
para que sean Utiles. Su funcidn es la de estructurar, organizar y etiquetar los elementos
que forman un sitio web para facilitar la localizacion y el acceso a la informacion que

contiene y mejorar su utilidad por parte de sus usuarios.

Los principales componentes que forman la arquitectura de la informacion son: los
sistemas de organizacion, de etiquetado, de navegacion, de busqueda y los vocabularios o

lenguajes documentales.

Sistemas de organizacion

Se encargan de estructurar y organizar los contenidos de un sitio web, normalmente
mediante la clasificacion, a partir de uno o varios criterios de los contenidos que forman la

pagina. Suelen encontrarse formados por dos componentes:

Los esquemas de organizacion: dividen y clasifican los items de informacion o contenidos
gue alberga un sitio web en grupos a partir de un criterio, los méas utilizados son los

alfabéticos, los cronologicos y los tematicos.

Las estructuras de organizacion: sistematizan los grupos de items de informacion o
contenidos resultantes de los esquemas, mostrando las dependencias que existen entre

estos grupos.

Sistemas de etiquetado

Definen y determinan de forma eficiente los términos utilizados para nombrar las
categorias, opciones y links utilizados en la web con un lenguaje lo mas util posible para

los usuarios.

El etiquetado permite tener presentes los items viéndose solamente sus hombres.
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El uso de etiquetas permite no tener que ofrecer simultdnea y literalmente todos los
contenidos en el mismo nivel o espacio, consiguiéndose aligerar visualmente la pagina
web. Se presentan en dos formatos: el iconico y el textual, segun usen iconos o palabras

como etiquetas para representar contenidos

Sistemas de navegacion

Nos permiten movernos de una forma comoda por las diferentes secciones y paginas que
componen un sitio web. Ofrecen un método de orientacion para acceder a los contenidos
del sitio web sabiendo donde se encuentran, de dénde vienen y hacia donde pueden ir
dentro de la estructura de esa web.

Los principales tipos de sistemas de navegacion que podemos encontrar en una pagina

web son:

Los sistemas constantes: estadn incorporados en las paginas, en forma de barra de
navegacion horizontal en la parte superior. Permiten que el usuario sepa dénde se
encuentra y donde puede ir.

Los sistemas locales: recursos compuestos por una barra vertical de navegacion que
complementan los sistemas constantes y sirven para explorar una pagina concreta.

Los sistemas contextuales: permiten relacionar un contenido que se esta visitando con otro

contenido en otra pagina mediante un enlace o hipervinculo ligado aun literal o icono.

Sistemas de busqueda

Utilizados normalmente para localizar informacién a partir de una necesidad concreta.
Ofrecen los resultados que coinciden con los definidos por el usuario en la ecuaciéon de

busqueda.

Vocabularios controlados o lenguajes documentales

Son recursos documentales (tesauros, taxonomias, anillos de sindnimos, etc.) invisibles
para los usuarios de la pagina, que facilitan la busqueda y recuperacién de informacion.

La planificacion y construccion de los lenguajes documentales se realiza mediante dos
operaciones: la indizacién y la clasificacion. La indizacion es una operacion en la que se

asigna a cada documento una serie de términos que representan el tema de ese
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documento. La clasificacion es una operacidén en la que se asigna a cada documento o
contenido un Unico término que representa el tema principal de ese documento.

La informacién resultante de la indizacibn y la clasificacibn suele incorporarse
operativamente al contenido o pagina web mediante los metadatos asociados a esa pagina
para que funcione articulando los sistemas de organizacion, etiquetado, navegacion y

busqueda.

Los metadatos describen la pagina web con sus contenidos, y los correspondientes

formatos.

La elaboracién de la anatomia arquitecténica de un sitio web se centra en las necesidades

de sus usuarios.
A partir de la disciplina descrita voy a proceder a realizar el analisis de la estructura del

sitio web de la Conselleria de Bienestar Social indicando si cumple o no con las

necesidades de sus usuarios y se ha elaborado siguiendo la arquitectura de la informacion.
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3.2 ANALISIS DE LA PAGINA WEB

La pagina web de la Conselleria de Bienestar social se estructura en varias partes.

A primera vista tenemos los temas mas relevantes de la Conselleria.

En la parte de la cabecera aparece un buscador y ademas las distintas areas de las que se

ocupa el organismo:

- Servicios Sociales

- Mayores

- Personas con discapacidad
- Menor

- Familia y mujer

- Dependencia

- Integracién y cooperacion

En la parte de la izquierda de la pantalla principal, aparece informacion relevante de la

organizacion, asi como datos informativos.

- Organos de participacion

- Normativa

- Documentacioén y publicaciones
- Enlaces de interés

- Mapa de la web

- Prensa

- Contacto

- Buscador de centros

- Diccionario social

- Teléfonos importantes

- Distintas instituciones y fundaciones relacionadas

En la parte central de la pagina, aparece un mensaje corporativo de la Conselleria de

Bienestar social dirigido a todos los ciudadanos.
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Y ademas, aparece la noticia del dia e informacién destacada:

- Planes
- Actos
- Proyectos

- Listados de contratos y licitaciones

En la parte derecha de la pagina, aparece un articulo de opinion relacionado con la

tematica del organismo y ademas los siguientes apartados:

- Bolsa de empleo

- Consulta de tramitaciones

- Itinerario Informativo de Planes desarrollados
- Cursos

- Balance de actuaciones
Los apartados mas relevantes que forman la pagina web de la Conselleria de Bienestar

Social son las &reas de las que se ocupa el organismo y aparecen en la cabecera de la

pagina web.
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3.2.1 ANALISIS AREA DE SERVICIOS SOCIALES

En primer lugar, encontramos el area de Servicios Sociales

Imagen II: Area de Servicios Sociales
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Fuente: http://www.bsocial.gva.es/portal/portal ?id=S&sec=2762013173238

Los servicios sociales, son el conjunto de servicios y prestaciones que tienen como
finalidad prevenir o eliminar las situaciones de marginacion social, atender necesidades
especificas de determinados grupos, elevar la calidad de vida y promover el bienestar

individual y colectivo.

En el area de Servicios Sociales, la Conselleria ofrece informacién sobre la Normativa que
envuelve esta seccién, para que el usuario conozca la legislacion vigente.

Ademas indica qué prestaciones existen en materia de servicios sociales y sus distintas
caracteristicas para que el usuario conozca las prestaciones que hay y pueden solicitarse y
también facilita informacién sobre las ayudas y subvenciones de servicios sociales a las

gue el usuario puede acceder.
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También ofrece informacion sobre los centros de participacion ciudadana, sociales y

comedores para que el usuario disponga de la informacion que pueda necesitar.

Observando la pantalla de esta seccion, en la parte izquierda, aparece una columna en la
que se recoge la normativa, si accedemos a este apartado aparecen los distintos decretos
y leyes relacionados con los servicios sociales. Al acceder a cada enlace se proporciona

todo el contenido de forma ampliada.

Volviendo a la pantalla de Servicios Sociales, justo debajo de normativa, aparece el
apartado Prestaciones en materia de servicios sociales, donde se despliegan cinco

opciones:

Pensiones no contributivas: ofrecen toda la informacion en relacion a estas pensiones, asi
como los documentos para realizar la solicitud.

Renta garantizada de ciudadania: ofrecen toda la informacion en relacién a estas rentas,
asi como los documentos para realizar la solicitud.

Prestaciones economicas individualizadas y ayudas de emergencia: ofrecen toda la
informacion en relacion a estas prestaciones y ayudas, asi como el documento para
realizar la solicitud.

Pensiones asistenciales: ofrece informacion de la definicion y de la normativa.
Prestaciones sociales y econdmicas: ofrece informacién de la definicion y de la normativa,

asi como el documento para la solicitud del subsidio de movilidad y transporte.

Volviendo a la pantalla de Servicios Sociales justo debajo del apartado anterior aparece el

de Ayudas y Subvenciones de Servicios Sociales, donde se despliegan dos opciones:

Ayudas para mantenimiento de los servicios sociales y generales (entidades locales) y

ayudas para mantenimiento de centros y programas de servicios sociales especializados.

Dentro de la primera opcion, se ofrece informacién al respecto en cuanto a definicion,
destinatarios, plazos de solicitud y objeto de este tipo de ayudas, asi como el documento
para realizar la solicitud y el orden por el que se regulan y convocan ayudas en materia de

servicios sociales para el ejercicio 2013.
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En la segunda opcidn, se ofrece informacion en cuanto a definicion, destinatarios y plazos
de solicitud de ayudas para centros e igualmente para programas especializados,
distinguiéndose entre: ayudas para colectivos en riesgo de exclusion, ayudas para
minorias étnicas, ayudas para la tercera edad y ayudas para personas con Alzheimer.

Y ademas los documento para realizar la solicitud y el orden por el que se regulan y

convocan ayudas en materia de servicios sociales para el ejercicio 2013.

Volviendo a la pantalla de Servicios Sociales justo debajo del apartado anterior
encontramos el de Centros, donde se despliegan tres opciones: Centros de participacion

ciudadana, Centros sociales y Comedores sociales.

En la primera opcién, Centros de participacion ciudadana, encontramos la definicion de

estos centros, los objetivos, las caracteristicas y los centros existentes.

En la segunda opcion, Centros sociales, encontramos la definicion, los usuarios que

pueden utilizarlos y la cartera de servicios que ofrecen.

Y en la tercera opcion, Comedores sociales encontramos la definicién, la finalidad, los
usuarios que pueden utilizarlos, la ubicacién, la capacidad, la habitabilidad, las

prestaciones y el personal.

Volviendo a la pantalla principal, a continuacion del apartado anterior, se encuentra el de
Enlaces de Interés donde aparecen dos enlaces que redirigen a la pagina web del

inmserso y a la pagina web del Instituto de Investigacion en Politicas de Bienestar Social.
Justo debajo de enlaces de interés aparecen dos apartados: Contacta y Buscador de

Centros, el primero ofrece la direccion y los datos de contacto de la Direccion General de

Accion Social y Mayores y el segundo se trata de un buscador de centros de asistencia.
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3.2.2 ANALISIS DEL AREA DE MAYORES

El segundo apartado que aparece en la cabecera de la pagina web es el area de
Mayores.

Imagen Ill: Area de Mayores
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Fuente: http://www.bsocial.gva.es/portal/portal?id=M&sec=2762013173242

En esta area aparece toda la informacion relacionada con los servicios que la Conselleria
de Bienestar Social ofrece a los mayores. Ofrece informacién sobre la Normativa

relacionada con esta seccion, para que el usuario conozca la legislacion vigente.
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Ofrece informacion sobre distintos servicios de los cuales el usuario puede disponer si lo

desea y la forma de solicitarlos.

Ademas facilita informacion de los distintos centros y servicios que existen segun las
necesidades que tenga el mayor y sus caracteristicas.
Indica y describe las prestaciones econémicas que hay y pueden solicitarse, explicando

sus caracteristicas y la forma de solicitarlas.

Y ofrece informacion para entidades y centros y para profesionales socio-sanitarios.

En la pantalla principal del area de Mayores de la pagina web, en la parte izquierda,
aparece una columna en la que se recogen todos los apartados relacionados con el area

de Mayores.

En primer lugar la de Normativa. Si se accede a este apartado aparecen los distintos
decretos y leyes relacionados con los servicios sociales y con las personas Mayores. Si se

accede a cada uno se proporciona todo el contenido de forma ampliada.

Volviendo a la pagina principal, justo debajo del apartado de Normativa, se encuentra el de
Tarjeta del Mayor donde se ofrece la definicion, los objetivos, los requisitos, los servicios, el
plazo de solicitud y los documentos de solicitud de la tarjeta asi como el catalogo de la

Tarjeta del Mayor y la orden por la que el Consell crea la Tarjeta del Mayor.

Si volvemos al menu principal, a continuacion del apartado anterior, aparece el apartado de
Ocio y Tiempo Libre, donde se despliegan cinco opciones: Vacaciones sociales,
termalismo, Centros de ocio y convivencia, “no estés solo en navidad” y los centros

especializados de atencion a mayores.

En la primera opcion, Vacaciones sociales, se describe la definicién, los objetivos, los
requisitos, los servicios que se ofrecen y se indica el plazo de solicitud. También ofrece
varios documentos, los documentos para realizar la solicitud de vacaciones sociales y la
opcién de consulta sobre el estado de tramitacion de la solicitud, asi como varios

documentos descriptivos de las opciones posibles de vacaciones.
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En la segunda opcion, Termalismo aparece la definicion, objetivos, requisitos, servicios y
plazo de solicitud, asi como el programa de termalismos que se ofrece y el documento de

solicitud, ademas de la posibilidad de realizar el seguimiento de la solicitud.

En la tercera opcién, aparece la definicion, los objetivos y los servicios de Los centros de

ocio y convivencia.

En la siguiente opcién, tenemos “no estés solo por navidad” se facilita la definicion, los

objetivos, los requisitos, los servicios y el plazo de solicitud.

Y por ultimo aparece la opcién de los centros especializados de atencion a mayores donde
aparece la definicion, los objetivos, los usuarios que pueden beneficiarse de este servicio,
la capacidad, la cartera de servicios y la tipologia, asi como los enlaces de los distintos
centros que existen en la comunidad valenciana los cuales redirigen a su pagina web

concreta.

Volviendo a la pantalla principal de Mayores, aparece el apartado de Centros, donde se

despliegan cuatro opciones:

Centros de dia para personas mayores dependientes: donde nos describen la definicion, la
capacidad, los usuarios y los servicios que se ofrecen.

Centros de atencion preventiva para personas mayores: aparece la definicion, los
objetivos, los usuarios que pueden beneficiarse de este servicio, la capacidad, la cartera de
servicios que se ofrecen y la tipologia, asi como los enlaces de los distintos centros que
existen en la comunidad valenciana que te redirigen a su pagina web concreta.

Viviendas tuteladas: aparece definicién, usuarios, capacidad y servicios que se ofrecen.
Hogares y clubes para 32 edad: aparece definicion, usuarios, capacidad y servicios que se

ofrecen.

Volviendo al menu principal, se encuentra el apartado de Atencion domiciliaria, en la que
se despliegan cinco opciones: Servicio de ayuda a domicilio, Tele-asistencia, Teléfono del
mayor, Menjar a casa y Major a casa.

En la primera opcién, Servicio de ayuda a domicilio, se describe la definicion, los objetivos,

los requisitos y los servicios que se ofrecen.
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En la segunda opcién, Tele-asistencia, se describe la definicidn, los objetivos, los requisitos

y los servicios que se ofrecen.

En la siguiente opcidn, Teléfono del mayor, aparece la definicion, los objetivos y los

servicios que se ofrecen.

En la cuarta opcion, Menjar a casa, aparece la definicion, los objetivos, los requisitos, los
servicios, la tipologia de los menuds que se ofrecen, el horario de entrega, la solicitud y el

pago. También aparece el enlace que describe este programa pero no funciona.
En la ultima opcién, Major a casa, aparece la definicion, los objetivos, los requisitos, los
servicios que se ofrecen, la solicitud y el pago. También aparece el enlace que describe

este programa pero no funciona.

Volviendo a la pantalla principal, se encuentra el apartado de Prestaciones econémicas,

donde se despliegan las siguientes opciones:

Ayudas para sufragar estancias en centros de dia: aparece la definicion, los objetivos, los

requisitos, los servicios que se ofrecen y el plazo de la solicitud, asi como el documento de
solicitud y la orden por la que se regula y convoca el programa para financiar estancias en
centros de dia para personas mayores dependientes en 2013.

Ayudas para sufragar estancias en residencias: aparece la definicion, los objetivos, los

requisitos, los servicios que se ofrecen y el plazo de la solicitud, asi como el documento de
solicitud y la orden por la que se regula y convoca el programa para financiar estancias en
residencias de tercera edad en 2013.

Programa de ayudas para sufragar estancias de respiro en residencias y centros de dia:

aparece la definicidn, los objetivos, los requisitos, los servicios que se ofrecen y el plazo de
la solicitud, asi como el documento de solicitud y la orden por la que se regula y convoca el
programa Bono Respiro en el afio 2013.

Pensiones no contributivas: aparece la definicion, los objetivos, los requisitos, los servicios

que se ofrecen, el plazo de la solicitud y la normativa basica, asi como los documentos de
solicitud e informacion sobre el inmserso.
- Prestaciones economicas individualizadas: aparece la definicion, los destinatarios y el

plazo de solicitud, asi como el documento de solicitud.
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Volviendo al menu principal de Mayores, se encuentra el apartado de Informacion para

entidades y centros:

Registro de titulares de actividades, servicios y centros de accion social: en la pagina se
indica el objeto y ofrece el documento de solicitud de registro de los titulares de actividades
de accion social y de los servicios y centros de accion social de la Comunidad Valenciana.
Autorizacion de residencias para personas mayores dependientes: se describe la
definicion, los usuarios, la tipologia de las plazas y la capacidad méaxima y la cartera de
servicios. Ademas aparecen los documentos para las solicitudes para los centros de
servicios y el decreto y la orden de relacionadas con este apartado.

Autorizacion de centros de dia para personas mayores dependientes: en este apartado
aparece la definicién, la capacidad, los usuarios y la cartera de servicios que se ofrecen,
asi como los documentos de las solicitudes que se pueden realizar y el decreto y la orden
relacionados con este apartado.

Autorizacion de viviendas tuteladas para personas: aparece la definicién, los usuarios, la
capacidad y la cartera de servicios que se ofrecen, ademas del decreto y la orden
relacionados con el apartado.

Obtencidn de la condiciéon de centro adherido al programa de bono centro de dia: en este
apartado se indica el modo de obtener la condicion de centro adherido al Programa de
bono centro de dia, asi como el documento de la solicitud y la orden relacionada con este
apartado.

Obtencién de la condicion de centro adherido al programa de Bono-residencia: se indica el
modo de obtener la condicién de centro adherido al Programa de bono centro de dia, asi
como el documento de solicitud y la orden relacionada con este apartado.

Autorizacion de centros de atencion preventiva para personas mayores: aparece la
definicion, los objetivos, los usuarios, la capacidad, la cartera de servicios que ofrece y la
tipologia, ademas del decreto y la orden relacionados con este apartado.

Autorizacion de hogares y clubes para personas mayores: aparece la definicion, los
usuarios, la capacidad y la cartera de servicios que ofrece, asi como el decreto

relacionado.
Volviendo a la pantalla principal de Mayores, se encuentra el apartado de Informacion para

profesionales socio-sanitarios, donde hay dos opciones: Gaceta Hydra y Programa de

formacion de manipulacién de alimentos en el sector de comidas preparadas.
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En la primera opcion, aparecen varios enlaces que redirigen a los distintos nimeros de
gaceta del periodo que marca, donde si se accede aparece la informacion que ofrece.
En la segunda opcion, aparece la presentacién del programa y los distintos capitulos del

temario que lo componen.

Volviendo al menu de principal, el siguiente apartado es Enlaces de Interés, donde

aparecen tres enlaces: inmserso, portal mayores y centro de Segorbe.

En la parte posterior de enlaces de interés aparecen dos apartados: Contacta y Buscador
de Centros, el primero ofrece la direccién y los datos de contacto de la Direccién General
de Accién social y Mayores y el segundo apartado muestra un buscador de centros de

asistencia que ofrece la posibilidad de filtrar segun la busqueda que se vaya a realizar.
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3.2.3 ANALISIS DEL AREA DE PERSONAS CON DISCAPACIDA D

El tercer apartado de las areas que forman la Conselleria de Bienestar Social es Personas

con discapacidad.

Imagen IV: Area de Personas con Discapacidad
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En esta seccidn, la Conselleria ofrece ayudas para facilitar la capacidad y el desarrollo
personal, servicio de apoyo activo y dinamizador en los procesos de rehabilitacion e
integracion, ayudas para financiar programas desarrollados por entidades que intervienen
en el sector de la discapacidad y la enfermedad mental crénica, ayudas para financiar los

gastos de mantenimiento de los centros de atencién diurna y residencial, ayudas que
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potencian la accesibilidad en ambitos urbanisticos, arquitecténicos y de comunicacién,

servicios de centros para personas con discapacidad, entre otros.

Ofrece informacion sobre la Normativa relacionada con esta seccion, para que el usuario

conozca la legislacion vigente.

Se explica el concepto de discapacidad para que el usuario conozca que es, ofrece la
solicitud del reconocimiento del grado de discapacidad de la persona que va a solicitarlo,
ademas de la solicitud de la revision del grado de discapacidad para g al usuario le sea

sencillo realizar el tramite.

Ofrece informacidn sobre la accesibilidad al usuario y sobre los distintos centros y servicios

que existen y se prestan para que el usuario conozca las opciones de las que dispone.

Observando la informacion que aparece en la pagina web, en la parte izquierda aparece
una columna en la que se recogen todos los apartados relacionados con el area de

personas con discapacidad.

En primer lugar el apartado de Normativa, al acceder a este apartado aparece la normativa
autonomica, donde se facilitan los distintos decretos, leyes y 6rdenes relacionados con las
personas con discapacidad. Si se accede a cada enlace se proporciona todo el contenido

ampliado.

Volviendo a la columna principal de Personas con discapacidad, se observa el apartado de

reconocimiento y valorizacion de la discapacidad, donde aparecen tres opciones:

La discapacidad: describe la persona con discapacidad, la persona con discapacidad con
movilidad reducida y la persona con discapacidad con necesidad de apoyo generalizado
Reconocimiento del grado de discapacidad: facilita el documento de solicitud de
reconocimiento de declaracion y calificacion del grado de discapacidad.

Revision del grado de discapacidad por agravamiento, mejoria o error de diagndstico y/o
valoracion: facilita el documento de solicitud de revision del grado de discapacidad por

agravamiento, mejoria o error de diagnostico y/o valoracion.
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Al volver al menu principal, a continuacion del apartado anterior, se encuentra el de
Accesibilidad, donde aparecen tres opciones: Tarjeta europea de estacionamiento, Playas

accesibles y parques accesibles.

En la primera opciéon se ofrece informacidon sobre la tarjeta como: quién puede

beneficiarse, como utilizarla, donde aparcar y el lugar de la solicitud.

En la segunda opcion, describe el equipamiento y la forma de uso de las playas, asi como
varios enlaces de interés, informacion y listado de playas accesibles, plan de deportes
adaptados, ayudas para la adaptacion de playas y la carta de servicios de playas

accesibles.

Y en la tercera opcion, se describe que es un parque accesible, las ayudas que pueden
obtener los ayuntamientos que estén interesados y las localidades que ya disponen de

estos parques.

Volviendo a la columna principal, aparece el apartado de Centros, donde se distinguen los
centros de Personas con discapacidad y los centros de Personas con enfermedad mental

cronica.

En la primera opcion, Centros de personas con discapacidad se despliegan varias

opciones:

Centro de Atencion Diurna para Personas con Discapacidad en situacion de dependencia:
aparece la definicion, los beneficiarios, la ubicacion, la capacidad y la finalidad, asi como
los documentos para realizar la solicitud y la autorizacién de centros.

Centro de Atencién temprana: aparece la definicion, los beneficiarios, la ubicacion, la
capacidad y las prestaciones, asi como los documentos para realizar la solicitud y la
autorizacién de centros.

Centro de Atencion residencial para Personas con Discapacidad en situacién de
Dependencia: aparece la definicidn, los beneficiarios, la ubicacién, la capacidad y la
finalidad, asi como los documentos para realizar la solicitud y la autorizacion de centros.
Centro Ocupacional para personas con discapacidad: aparece la definicion, los
beneficiarios, la ubicacion, la capacidad y las prestaciones, asi como los documentos para

realizar la solicitud y la autorizacion de centros.
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- Centro de dia para personas con discapacidad: aparece la definicion, los beneficiarios, la
ubicacion, la capacidad y las prestaciones, asi como los documentos para realizar la
solicitud y la autorizacion de centros.

- Residencia para personas con discapacidad: aparece la definicién, los beneficiarios, la
ubicacion, la capacidad y las prestaciones, asi como los documentos para realizar la
solicitud y la autorizacion de centros.

- Vivienda tutelada para personas con discapacidad fisica o intelectual: aparece la definicion,
los beneficiarios, la ubicacion, la capacidad, los servicios y las modalidades, asi como los

documentos de solicitud y autorizacidn de viviendas tuteladas.

Y en la segunda opcion, Centros de Personas con enfermedad mental crénica, se

despliegan varios tipos:

- Centros de rehabilitacion e integracion social: aparece la definicion, los beneficiarios, la
ubicacién, la capacidad y las prestaciones, asi como los documentos para realizar la
solicitud y la autorizacion de centros.

- Centro de Atencién Diurna para Personas con Discapacidad en situacion de dependencia:
aparece la definicion, los beneficiarios, la ubicacién, la capacidad y la finalidad, asi como
los documentos para realizar la solicitud y la autorizacién de centros.

- Centros de atencidén residencial para Personas con Discapacidad en situacion de
dependencia: aparece la definicion, los beneficiarios, la ubicacion, la capacidad y la
finalidad, asi como los documentos para realizar la solicitud y la autorizacion de centros.

- Centros de dia para Personas con enfermedad mental crénica: aparece la definicion, los
beneficiarios, la ubicacion, la capacidad y las prestaciones, asi como los documentos para
realizar la solicitud y la autorizacion de centros.

- Centros especificos para personas con enfermedad mental crénica: aparece la definicion,
los beneficiarios, la ubicacién, la capacidad y las prestaciones, asi como los documentos
para realizar la solicitud y la autorizacién de centros.

- Vivienda tutelada: aparece la definicién, los beneficiarios, la ubicacion, la capacidad, los
servicios y las modalidades, asi como los documentos de solicitud y autorizacion de

viviendas tuteladas.

Volviendo a la columna principal, se encuentra el apartado de Cursos sobre accesibilidad,

donde aparecen cuatro cursos: Curso Basico de Accesibilidad al Medio Fisico en la
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Ingenieria Agroforestal, XIIl Seminario Medios de Comunicacion si Barreras, Curso Basico

de Accesibilidad al Medio Fisico y La accesibilidad al medio fisico, la ingenieria y el disefio.

Volviendo al menu principal de Personas con Discapacidad, el siguiente apartado es
Premios de Accesibilidad, donde existen dos tipos, los Premios para escolares y los

Premios Proyectos Fin de Carrera en materia de Accesibilidad al medio fisico.

Si se accede a los Premios para escolares, aparece una breve explicacion de los premios
que se convocan, el objetivo, los destinatarios, la forma de participar, el lugar de

presentacion de los trabajos, el plazo y los premios que se ofrecen.

Al acceder a a los Premios Proyectos Fin de Carrera en materia de Accesibilidad al medio
fisico, se ofrece una breve explicacion de la convocatoria de estos premios, asi como

varios documentos informativos.

Volviendo al menua principal, a continuacion del apartado anterior, se encuentra el de

Ayudas y Subvenciones, donde se despliegan cuatro opciones:

Mantenimiento de centros de atencion a personas con discapacidad y enfermedad mental
cronica: aparece la orden por la cual se convocan la concesion de ayudas y subvenciones,
el objeto, el plazo de presentacion y la documentacion para realizar la solicitud.

Ayudas individualizadas: aparece la orden por la cual se convocan la concesion de ayudas
y subvenciones, el objeto, el plazo de presentacion y la documentacion para realizar la
solicitud.

Programas de servicios sociales especializados para personas con discapacidad y
enfermedad mental crénica: aparece la orden por la cual se convocan la concesion de
ayudas y subvenciones, el objeto, el plazo de presentacion y la documentacion para
realizar la solicitud.

Mejora de las condiciones de accesibilidad al medio fisico: aparece la orden por la cual se
convocan la concesién de ayudas y subvenciones, el objeto, ambitos, el plazo de

presentacion y la documentacién para realizar la solicitud.

Volviendo al menu principal, por ultimo, se encuentra el apartado de Servicio de intérprete
y guia-intérprete de lengua de signos, en el que se explica en qué consiste el servicio,

donde es posible solicitarlo y los datos de contacto.
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En la parte posterior de enlaces de interés aparecen dos apartados: Contacta y Buscador
de Centros, el primero ofrece la direccion y los datos de contacto de la Direccion General
de personas con discapacidad y dependencia y el segundo apartado se facilita un
buscador de centros de asistencia que ofrece la posibilidad de filtrar segun la busqueda

gque se vaya a realizar.
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3.2.4 ANALISIS DEL AREA DEL MENOR

El cuarto apartado de las areas que forman la Conselleria de Bienestar Social es la del
Menor.

Imagen V: Area del Menor
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En esta seccidn, la Conselleria ofrece informacion sobre la Normativa relacionada con esta

seccion, para que el usuario conozca la legislacion vigente.
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Ofrece ademés informacion de forma ampliada sobre la adopcion de menores a las

familias que estén interesadas en realizar la solicitud de adopcién.

Ofrece informacion sobre los servicios y programas de proteccion infantil e intervencion
familiar, para que el usuario conozca este servicio e indica las formas de acogimiento,

tanto familiar como residencial que desde la Conselleria se facilita al usuario.

Y ofrece informacién amplia sobre la responsabilidad penal de menores para que el

usuario disponga de la informacién que necesite.

Al entrar en esta &rea de la pagina web, en la parte izquierda de la pantalla hay una
columna en la que se recogen todos los apartados relacionados con la seccién de

menores.

En primer lugar el apartado de Normativa. Al acceder, aparecen tres opciones, Normativa
Autonomica, Normativa Estatal y Normativa Internacional donde se ofrecen los distintos
decretos, leyes y 6rdenes relacionados con el menor. Si se accede a cada enlace se

amplia el contenido.

A continuacion del apartado de Normativa, en el menu principal, se encuentra el de

Adopciones, compuesto por seis opciones:

Solicitudes y tramitacion: aparece una breve explicacion y se ofrece la posibilidad de acudir
a sesiones informativas, se indica dénde acudir y la documentacion inicial a presentar para
comenzar el tramite de adopcién. Ademas se ofrecen varios documentos informativos,

documentacién para realizar la solicitud y documentos de declaracion.

Listas de asignacion y tramitacion: aparecen dos listados, el listado de adopcion nacional y

el listado de adopcion internacional.

Paises: aparecen los paises donde es posible adoptar y la legislacién, los requisitos de los
adoptantes, los requisitos del adoptado, los criterios de adopcién, la documentacion del
expediente, entre otros, de cada uno de los paises, ampliando el contenido en cada uno
de ellos.

- ECAIS: aparece la definicion y los requisitos para su acreditacion, ademas de varios

documentos relacionados.
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Servicios Post-Adoptivo: aparece la definicion, el destinatario del servicio, la ubicacién y los

servicios que se ofrecen.

Profesionales: aparecen los proximos congresos, jornadas y cursos que van a realizarse y

la opcion de acceder previa solicitud a los documentos técnicos existentes.

Volviendo al menu principal, a continuacion del apartado anterior esta el de Proteccion

infantil e intervencion familiar, en el que hay siete opciones:

Deteccion y notificacion de la desproteccion infantil: aporta una breve explicacion de la

desproteccion infantil y ofrece varios documentos de interés.

Medidas de proteccion: se explica las medidas de proteccion, la situacion de riesgo, el
apoyo familiar, la situacion de desamparo, las clases de tutela, la guarda, el acogimiento

familiar, el acogimiento residencial y la adopcion.

Menores extranjeros: explica el término de menores extranjeros, indica el procedimiento
administrativo, la normativa especifica y el protocolo de actuacion interinstitucional para la

atencion en la Comunidad Valenciana.

Los servicios sociales municipales: explica los aspectos competenciales, la intervencion de
los servicios sociales municipales en situaciones de riesgo y el apoyo familiar ante

situaciones de riesgo.

Servicios especializados de atencion a familias con menores en situacién de riesgo y con
medidas juridicas de proteccion: aparece la definicion y los requisitos, asi como la orden
por la que se convocan ayudas dirigidas a programas de atencién a menores y la solicitud
de ayudas para servicios especializados en atencion a familias con menores en situacion

de riesgo.

Programas de atencién especializada dirigidos a menores en situacion de riesgo o con
medidas juridicas de proteccion: aparece la definiciébn y la orden donde se convocan
ayudas dirigidas a programas de atencion a menores en situacion de riesgo y ademas el

documento de solicitud para programas de atencion especializada dirigido a menores.

Centros de dia: aparece la definicidn, las actividades formativas, la tipologia e indica el
lugar donde obtener informacion, asi como la orden por la cual se regulan y convocan
ayudas dirigidas a programas de atencion a menores en situacion de riesgo y el
documento de solicitud de ayudas para centros de dia de menores.

- Volviendo al mena principal del &rea de Menores, encontramos la pestafia de Acogimiento

familiar, donde aparecen cinco opciones:
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- Spot de acogimiento familiar: aparece el video del spot de acogimiento familiar
- Acogimiento familiar:
= Exposicidn grafica: expone varios temas relacionados con los menores.
= Beneficios familias educadoras: ofrece informacion de los beneficios de las familias
educadoras, ademas de informar sobre el carné de familias educadoras existente.
= Ponencia: indica la ponencia que va a realizarse.
- Acogimiento familiar, modalidades: explica que es y las modalidades que existen.
- Procedimiento de inscripcion en el registro de familias educadoras: explica la forma de

inscribirse en el registro de familias educadoras y ofrece el documento de solicitud.

Prestaciones econdémicas por acogimiento familiar de menores: explica las distintas
ayudas que existen y que convoca la Conselleria y ofrece los documentos de
prestaciones econOmicas por acogimiento y las distintas solicitudes de prestaciones que

los ciudadanos pueden presentar.

Volviendo al menua principal, se encuentra el de Acogimiento residencial, en el que se
despliegan tres opciones: Acogimiento residencial de menores, Instrumentos de
colaboracién en el acogimiento residencial de menores y Procedimientos técnicos en la

acogida residencial de menores.

En la primera opcion, Acogimiento residencial de menores, se explica el concepto y la

tipologia de centros residenciales.

En la segunda opcién, Instrumentos de colaboracion en el acogimiento residencial de

menores, se explica la definicion.

Y en la ultima opcién, Procedimientos técnicos en la acogida residencial de menores, se
explica en qué consisten, se indican los documentos establecidos de gestion organizativa
del centro residencial y los documentos establecidos de trabajo de caso de cada menor

residente.
Volviendo a la columna principal, el siguiente apartado es Otros recursos especializados de

Infancia, donde existen dos opciones, el teléfono del menor y el servicio de atencién

psicolégica a menores.
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En el teléfono al menor, aparece el niumero de teléfono del menor de la comunidad
valenciana, los destinatarios de este servicio, la informacion y el protocolo y criterios de

actuacion.

La segunda opcion es la del servicio de atencion psicoldgica a menores, en la que aparece
la descripcion del servicio, sus destinatarios, las funciones del servicio y los datos de

contacto.

El siguiente apartado del menu principal del area de Menores es Enlaces de interés, donde

aparecen enlaces de tres tipos:

Enlaces de interés generales

Enlaces de interés relacionados con familia

Enlaces de interés relacionados con adopciones

Volviendo a la columna principal, a continuacion de Enlaces de interés, aparece el
apartado de Informacion importante para solicitantes de adopcion, donde se explica el

criterio de diferencia méaxima de edad.

A continuacion del apartado anterior se encuentra el de actos conmemorativos, en el que

se indica el Dia Internacional de la Infancia.

Y para finalizar, en el Ultimo apartado, Responsabilidad penal de menores, se despliegan

tres opciones:

Conceptos basicos y normativa: describe la terminologia, la normativa, los aspectos
generales, las medidas y el d&mbito de aplicacion de la Ley Organica 5/2000, las
competencias de los jueces de menores, las competencias de los fiscales de menores y las

competencias de las comunidades autbnomas.

Medidas judiciales de internamiento: describe el internamiento, los aspectos generales del
internamiento, los derechos y deberes de los menores internados y las competencias para
la ejecucion de las medidas judiciales de internamiento.

- Medidas judiciales de medio abierto: explica la definicion, las medidas y las competencias

para la ejecucion de las medidas judiciales de medio abierto.
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En la parte posterior de enlaces de interés aparecen dos apartados: Contacta y Buscador
de Centros, el primero ofrece la direccion y los datos de contacto de la Direccion General
del menor y el segundo apartado muestra un buscador de centros de asistencia que ofrece

la posibilidad de filtrar segun la busqueda que se vaya a realizar.
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3.2.5 ANALISIS DEL AREA DE FAMILIA'YY MUJER

Familia y mujer es la quinta area de la que se ocupa la Conselleria de Bienestar Social.
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En la seccién de Familia y mujer, la Conselleria ofrece informacion sobre la Normativa

relacionada, para que el usuario conozca la legislacion vigente.
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Ofrece informacién al usuario en cuanto a planes de actuacién de igualdad, planes para
combatir la violencia contra mujeres y planes de familia e infancia para que el usuario

conozca sus caracteristicas.

Facilita informacion sobre las ayudas y subvenciones que el usuario puede solicitar.
Ofrece informacidn sobre los actos institucionales que celebra la Conselleria para que el

usuario los conozca y pueda formar parte.

Ofrece informacién sobre los concursos y premios y los talleres y jornadas que se van a

realizar para que el usuario pueda participar.

Indica los servicios de informacion para la mujer que se ofrece y sobre los érganos
colegiados que participan en la Conselleria describiendo sus servicios para que el usuario

los conozca.

Ofrece informacion sobre los centros especializados que existen para que el usuario los

conozca y pueda disponer de ellos.

Al acceder a esta seccion en la pagina web, en la parte izquierda de la pantalla aparece
una columna en la que se recogen todos los apartados relacionados con este con el area

de Familia y Mujer.

En primer lugar el apartado de Normativa. Al acceder aparecen cuatro opciones, Normativa
referente a familia, Normativa referente a violencia contra la mujer, Normativa referente a
atencion y apoyo a la mujer y Normativa referente a igualdad donde aparecen los distintos
decretos, leyes y ordenes relacionados con la familia y la mujer. Si se accede a cada uno

de los enlaces aparece la informacién ampliada.

Al volver a la pantalla principal, el siguiente apartado es Planes de actuacion, donde hay

tres opciones:

- Plan de Igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres 2011-2014, se describe el
plan y las areas de actuacién que contiene.
- Plan de medidas del gobierno valenciano para combatir la violencia que se ejerce contra

las mujeres 2010-2013, se describe el plan.

63



ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AL CIUDADANO DE
LA WEB DE LA CONSELLERIA DE BIENESTAR SOCIAL

- Plan integral de familia e infancia de la Comunidad valenciana: aparece la definicion y se

facilita documento informativo del plan.

Volviendo al menu principal, se encuentra el apartado de Planes de igualdad en las

empresas, donde se despliegan nueve opciones:

- Elaboracion e implantacién de un plan de igualdad
= Guia para la elaboracion y visado de Plan de Igualdad en empresas
= Resumen de la normativa de igualdad
= Guia de conciliacion de la vida personal, familiar y laboral: consideraciones
generales y orientacion para su implantacion en las empresas
= Estudio sobre la igualdad y empresas

- Presentacion (plan de igualdad): explica qué es un plan, por qué hay una Ley de igualdad
de oportunidades, para qué en una empresa, qué es y como obtener el visado y donde
acudir.

- Formacion:

= Curso “Seguimiento y evaluacion de planes de igualdad” descripcion y
programacion del curso y documento de inscripcion.

= Curso de “elaboracion e implantacion de un plan de igualdad en la empresa”:
descripcion y programacion del curso y documento de inscripcion.

= Curso on-line “elaboracion e implantacion de un plan de igualdad en la descripcion
y presentacién del curso y enlace de inscripcion.

- Solicitud de visado de plan de Igualdad: descripcion de como solicitar el visado,
descripcion de los planes de igualdad en las empresas, obligatoriedad, requisitos, solicitud
y documentacion.

- Recomendaciones elaboracién informe de evaluacion anual de resultados: descripcion de
recomendaciones para la elaboracion del informe.

- Asambleas de regiones de Europa: ofrece breve informacion

- Estudio sobre conciliacidn: ofrece una breve explicacidén sobre el estudio

- Ayudas y subvenciones para planes de igualdad: se describe en el apartado de ayudas.

- Sello “Fent empresa. Iguals en oportunitats”: se explica en qué consiste el sello e indica

algunas de las empresas que disponen de él.
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Volviendo al menu principal, el siguiente apartado es Ayudas y Subvenciones, el cual esta
formado por tres opciones: Ayudas destinadas a las familias, ayudas destinadas a

conciliacion y ayudas destinadas a combatir la violencia.

En la primera opcién, Ayudas destinadas a las familias, hay tres tipos de ayudas:

Ayudas para Programas de asistencia y promocién de beneficios destinados a familias
numerosas: se indica el objeto, los solicitantes, los requisitos, el plazo y lugar de
presentacién y documentos asociados con el tema.

Ayudas dirigidas al apoyo de la maternidad: aparece la definicion y el documento de la
orden publicada en el DOCV

Ayudas para Programas especializados de intervencién familiar: se indica el objeto, los
solicitantes, los requisitos, el plazo y lugar de presentacion y documentos asociados con el

tema.

La segunda opcién es Ayudas destinadas a la conciliacion, donde hay una opcién Ayudas
para la Elaboracion y/o implantacion de planes de igualdad en empresas, en la que se
describe el objeto, el plazo de presentacion y la cuantia y se facilita ademas el documento

de la orden de la convocatoria.

Y en la tercera opcidn, Ayudas destinadas a combatir la violencia, hay también una Unica
opcion Ayudas econdmicas a mujeres victimas de violencia de género, en la que aparece

una breve descripcién.

Volviendo a la columna principal, a continuacién del apartado anterior, se encuentra el de

Actos Institucionales, donde existen tres opciones:
Dia Internacional de la Mujer: 8 de marzo
Dia Internacional de la Familia: 15 de mayo

Dia Internacional para la eliminacion de la violencia contra las mujeres: 25 de noviembre

Volviendo al menu principal, aparece el apartado de Premios y Concursos, donde hay siete

opciones:
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Premios “A la labor desarrollada a favor de la familia de la Comunidad valenciana: aparece
el objeto, los solicitantes y el plazo de presentacion, ademas del documento de la
convocatoria.

Premio Disefio Carteles 8 de Marzo Dia internacional de la Mujer: explica la convocatoria,
indica los premios y los ganadores, ademas del documento de la convocatoria.

Premios “Isabel Ferrer”: se describe en que consiste e indica las ganadoras.

Premios “Yo también concilio”: se describe el premio y facilita el documento de la
convocatoria.

Premio “Empresas sabias”: describe la convocatoria y los tipos de premios, ademas de
facilitar el documento de la convocatoria.

Premios Construyendo Municipios Iguales en Oportunidades: describe la iniciativa de los
planes de igualdad, indica el plazo de presentacion, los participantes, los premios y los
ganadores, ademés facilita el documento de la convocatoria.

Premio Literario de Narrativa para Mujeres: describe esta iniciativa, indica el plazo de
presentacion, los participantes, las condiciones técnicas los premios y los ganadores,

ademas facilita el documento de la convocatoria, el acta del jurado y la resolucién.

Volviendo al menu principal, el siguiente apartado es Convenios, donde aparecen tres
opciones: Convenios con la universidad privada valencia CEU Cardenal Herrera, Convenio
con el IVVSA, Convenio con el IVAC.

En la primera opcién, se facilita informacion sobre el Master Universitario en Agentes de

Igualdad de Oportunidades.

En la segunda opcion, se ofrece informacion sobre viviendas que se ofrecen a mujeres en

situacion de riesgo en régimen de alquiler.

Y en la tercera opcion, se ofrece a la mujer la oportunidad de acceder a la los medios

audiovisuales de los que dispone el IVAC.
Volviendo a la columna principal, el siguiente apartado es el de Jornadas, Charlas,

Exposiciones y Talleres, en el que hay cuatro opciones: Jornadas, Charlas 8 de marzo,

exposiciones y talleres, dentro de los cuales hay varias opciones.
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La opcién de Jornadas esta compuesta por:

Jornada mujer, moda y sociedad

Jornada mujeres con discapacidad

Jornadas: Coaching, herramienta de cambio.

Jornadas: Educar en igualdad.

Jornada: “Mujer rural y desarrollo local”

Jornada Promocion de la mujer gitana

Jornada “Impacto de género. Un nuevo modelo econdémico es posible, un nuevo modelo de

sociedad es posible”

Jornada: Mujer rural en igualdad

En cada una de las jornadas se describe en qué consiste, se facilita la programacion, los

lugares donde se van a realizar y los objetivos.

En la opcion de Charlas 8 de marzo, se describe el contenido de las charlas, los objetivos y

las fechas en las que se van a realizar.

En la opcidn de Exposiciones, aparece la definicién, las condiciones de préstamo e indica

los tipos de exposiciones que se realizan.

En la opcién de talleres, describe los talleres formativos que se ofrecen y sus fichas

informativas.

Volviendo al mend principal a continuacion del apartado anterior se encuentra el de
Servicios de informacion a la mujer, donde aparece la opcién de Centros INFODONA, en
este apartado se explica qué son estos centros, qué servicios presta, los datos de

contacto y su ubicacion.

Al volver a la pantalla de Familia y Mujer, principal, el siguiente apartado es Organos

colegiados, donde aparecen varias opciones:

- Foro de la Comunidad Valenciana contra la violencia de género y personas dependientes
en el ambito de la familia: se indica qué es.

- Comision interdepartamental para combatir la violencia de género: se indica qué es.
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Observatorio permanente de la familia e infancia: se indica la definicion y sus funciones.
Consejo valenciano de la mujer: se indica qué es y cuales son sus funciones.

Observatorio de género: se indica qué es, sus objetivos y cuéles son sus funciones.
Comision interdepartamental de familia de igualdad de oportunidades entre mujeres y
hombres: se indica qué es, su composicion y cuales son sus funciones.

Formulario de publicidad no sexista: se ofrece un formulario para denunciar la publicidad
sexista.

Observatorio de publicidad no sexista: explica qué es, los indicadores para detectar el

sexismo en la publicidad y se ofrece el documento del formulario de reclamacion.

Volviendo al mena principal, aparece el apartado de Red de centros especializados, donde

hay cuatro opciones:

Puntos de encuentro familiar: se explica que son y su ubicacion.

Centros residenciales especializados en la atencién a mujeres victimas de la violencia de
género: se explica que son y la forma de acceder a ellos.

Centro de la mujer 24 horas: se explica que son y ofrece os datos de contacto.

Centro de servicios sociales especializados en mujeres con riesgo de exclusion social: se

indica que son, la forma en la que actian y como acceder a ellos.

Volviendo al menu principal, el siguiente apartado es el de Violencia contra las mujeres,
donde hay tres opciones: Ayudas para victimas de violencia, Dia Internacional de la

eliminacion de la violencia contra la mujer y Sensibilizacion y formacion.

En la primera opcion, Ayudas para victimas de violencia aparece la orden por la que se
regula la ayuda econdémica a favor de las victimas de la violencia de género, asi como el

documento de solicitud de la ayuda.
En la segunda opcion, Dia Internacional de la eliminacion de la violencia contra la mujer se
indica el dia de la celebracion (25 de noviembre) y se detallan los actos que se realizaron

en su ultima celebracion.

Y en la tercera opcion, Sensibilizacion y formacién, se explica que esta destinado al

personal de los distintos centros dedicados a la mujer y se indica que la Conselleria ha
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publicado un libro sobre el Protocolo de Actuacion para la integracion de las mujeres

victimas de violencia de género.

Volviendo al menu principal, el siguiente apartado es actividades de promocién, formado
por el | Congreso empresas sabias y Manifiesto de municipios iguales en oportunidades.
La primera opcién, se divide en ponencias, conclusiones, fotos del congreso y IV

Congreso Nacional y en la segunda opcion, se describe el manifiesto y su contenido.

Volviendo al menu principal, a continuacion del apartado anterior se encuentra el de

Formacion, en el que aparecen cinco opciones:

Formacion para profesionales: describe el Master Universitario en Agentes de Igualdad de
Oportunidades.

Cursos de creacion y consolidacion de empresas: describe dos cursos que se ofrecen, el
Curso presencial de creacion de empresas en Alicante para mujeres emprendedoras y el
curso on-line de creacion de empresas en Valencia para mujeres emprendedoras.

Oferta formativa complementaria: es un servicio de difusion de jornadas y acciones
formativas para profesionales y publico en general. Ademas facilita los documentos donde
se enumeran los cursos que hay.

Taller de conciliacion de la vida profesional con la vida familiar y personal: describe en que
se basa el taller, sus objetivos, el lugar donde va a realizarse, el procedimiento de
inscripcion y los datos de contacto del organismo que lo imparte. Ademas ofrece el
documento de inscripcion.

7° Programa marco de la comisién europea e innovacion: describe los dos cursos que se
imparte en el programa, el Curso basico para la elaboracién de propuestas y participacion
en el 7° programa marco de la comision europea y el Curso i (innovaciéon e igualdad),
ofrece toda la informacion de los cursos y el procedimiento de inscripcion, asi mismo,

facilita el documento de la solicitud.

Volviendo al menu principal, el siguiente apartado es el de Centro de documentacion,
publicaciones y biblioteca, compuesto por tres opciones: Bibliotecas de la DGFM,

Actividades y Publicaciones.

En la primera opcion, Bibliotecas de la Direccion General de Familia y Mujer se indica que

hay sedes en Alicante, Castellén y Valencia y que se creé con un doble objetivo: promover
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y favorecer el estudio y la investigacion sobre mujeres mediante informacion bibliografica y
documental y, lograr que las mujeres de la Comunidad Valenciana encuentren en éstas un

espacio propio en el que se difunda la escritura femenina.

La segunda opcion, no funciona.

Y en la tercera opcién, Publicaciones, aparecen dos tipos, publicaciones de la Biblioteca de
la Direccidén General de Familia y Mujer y publicaciones de la Direcciéon General de Familia

y Mujer donde aparecen los enlaces para acceder a cada una de las publicaciones.

Volviendo al menud principal, se encuentra el apartado de familias numerosas, donde

aparecen dos opciones:

Solicitud del titulo: primero se explica qué es una familia numerosa y se facilitan los
enlaces para realizar la solicitud de la tarjeta, su renovacion, duplicado, etc.
Guia de recursos de las familias numerosas de la Comunidad Valenciana: describe que es

y facilita el enlace de la guia.

Volviendo al menu principal, aparece el apartado de enlaces de interés, donde hay varias

opciones:

Asociaciones Empresa

Asociaciones de Familias Numerosas
Asociacién de Mujeres

Area social

Universidades e Institutos

Area institucional

Protocolo

Otros

Volviendo al menu principal, a continuacion de Enlaces de interés, se encuentra el
apartado de Acciones de la Direccién General de Familia y Mujer y dentro del apartado se
puede acceder a las acciones cofinanciadas por el Fondo Social Europeo donde se explica

en qué consiste el Programa Operativo 2007-2013.
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Al volver al menu principal aparece el apartado de Programa +Vida donde se explica que
es el conjunto de acciones por las que apuesta la Generalitat para apoyar la maternidad.
Incluye medidas de caracter social, educativo, econdmico y sanitario. Facilita el documento
donde que recoge la Ley de proteccion a la maternidad, el Informe sobre politica publicas

de maternidad y el enlace a la web +vida.

En la parte posterior de enlaces de interés aparecen dos apartados: Contacta y Buscador
de Centros, el primero ofrece la direccion y los datos de contacto de la Direccion General
de la mujer y la familia, y el segundo apartado muestra un buscador de centros de

asistencia que ofrece la posibilidad de filtrar segun la busqueda que se vaya a realizar.

71



ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AL CIUDADANO DE
LA WEB DE LA CONSELLERIA DE BIENESTAR SOCIAL

3.2.6 ANALISIS DEL AREA DE DEPENDENCIA

El area de Dependencia es la sexta seccion de la pagina web de la Conselleria de

Bienestar Social.

Imagen VII: Area de Dependencia
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Fuente: http://www.bsocial.gva.es/portal/portal ?id=LD&sec=2762013173518

En el area de Dependencia, la Conselleria ofrece informacion sobre la Normativa

relacionada con esta seccién, para que el usuario conozca la legislacion vigente.

Ofrece informacion sobre la Ley de la dependencia para que el usuario tenga conocimiento
sobre ella.
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Ofrece informacion sobre las prestaciones y servicios que se ofrecen para que el usuario
los conozca y pueda acceder a ellos.
Facilita el acceso a la Biblioteca donde se recogen los distintos archivos de articulos,

estudios y manuales para que el usuario conozca sobre el tema.

La pagina ofrece informacién de formacion para cuidadores para que puedan acceder a

ella.

Ademads, facilita los distintos impresos para realizar la solicitud de los servicios que se

ofrecen y el usuario pueda disponer de ellos facilmente.

En la parte izquierda de la pantalla del &rea de Dependencia, aparece una columna en la

gue se recogen todos los apartados relacionados con esta seccion.

En primer lugar la de Normativa. Al acceder a este apartado aparecen tres opciones:

Normativa Autonémica, Normativa Estatal y Ayudas FVMP Ayuntamientos.

En las dos primeras opciones aparecen los distintos decretos, leyes, Ordenes y
resoluciones relacionados con la Dependencia, al acceder a cada enlace se amplia el

contenido.

Volviendo al menu principal, el siguiente apartado es el de Informacién basica de la ley,

donde hay cuatro opciones:

Objeto y destinatarios: ademas del objeto y destinatarios también se indican los requisitos.
Calendario de implantacion: describe por periodos y grado la implantacién de la ley de la
Dependencia.

Valoracién de la dependencia: explica los diferentes grados de dependencia, indica los
instrumentos y Organos de valoracién y cdmo puede ser reconocido el grado de la
dependencia (permanente o temporal)

Traslados: explica el traslado de expedientes entre comunidades autébnomas y los pasos a

seqguir.

Al volver al menu principal, el siguiente apartado es el de prestaciones y servicios SAAD,

donde hay cuatro opciones:
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Catalogo del SAAD: describe los servicios y prestaciones que corresponden a los Grados
de dependencia.

Servicios: explica los servicios de forma ampliada

Prestaciones econdmicas: describe las prestaciones econdmicas segun los servicios que
se ofrezcan.

Compatibilidades: describe las compatibilidades.

Volviendo al menu principal, se encuentra el apartado de Biblioteca, donde hay cuatro

opciones: Articulos, Estudios, Manuales y Diccionario de la Dependencia.

En la primera opcion, Articulos, aparecen los enlaces de los distintos articulos que pueden

consultarse.

En la segunda opcion, Estudios, aparecen los enlaces con los distintos estudios sobre la

Ley de la Dependencia que pueden consultarse.

En la tercera opcion, Manuales, aparecen los distintos manuales que pueden consultarse

sobre la ley de la dependencia, si se accede a ellos se amplia la informacion.

Y la cuarta opcion es la del diccionario de la dependencia, donde se indica el significado de

las palabras relacionadas con la dependencia.

Volviendo al menu principal, a continuacion a parece el apartado de Formacion, donde
aparece la opcion de formacién para cuidadores, en la que se detalla en qué consiste la

formacion, los requisitos para beneficiarse de ella y sus objetivos.

Volviendo al menu principal, el siguiente apartado es Impresos Oficiales, donde se pueden

descargar los impresos para realizar solicitudes, por ejemplo.
Al volver a la pantalla principal, aparece el apartado de enlaces de interés, divido en

enlaces de Otras entidades de ambito nacional/estatal y enlaces de

asociaciones/fundaciones/institutos.
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En la parte posterior de enlaces de interés aparecen dos apartados: Contacta y Buscador
de Centros, el primero ofrece la direccion y los datos de contacto de Secretaria
Autonémica de Autonomia Personal y Dependencia y el segundo apartado muestra un
buscador de centros de asistencia que ofrece la posibilidad de filtrar segun la busqueda

gque se vaya a realizar.
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3.2.7 ANALISIS DEL AREA DE INTEGRACION Y COOPERACIO N

La ultima area que forma la Conselleria de Bienestar Social es Integracion y Cooperacion.

Imagen VIII: Area de Integracion y Cooperacion
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S

Al acceder a esta seccion se redirige a la pagina de la Direccién General de Integracion y
Cooperacion, la cual se divide en dos servicios: Servicio de Gestion de Programas y

Cooperacion y Servicio de Integracion.

En primer lugar, Servicio de Gestion de Programas y Cooperaciéon en el que aparece el
apartado de Boletin de actualidad, donde se ofrecen varios articulos relacionados con el

tema.
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El segundo apartado es Legislacidn, al acceder aparece la normativa estatal y la normativa
autonomica, y dentro de cada una se encuentran la normativa especial y la normativa

general, al acceder a las opciones aparecen los distintos decretos y planes relacionados.

El siguiente apartado es Convocatorias y subvenciones: dentro de este apartado, hay dos
opciones, estado de convocatorias y novedades y manuales. En la primera opcion,
aparece un buscador y en la segunda hay dos enlaces sobre novedades y manuales

antiguos.
Al volver al menu principal, el siguiente apartado es Unidad de seguimiento y evaluacion,
donde hay varias opciones: Convocatorias de evaluacion finales, Informes de evaluaciones

institucionales, Informes de proyectos subvencionados y Documentos técnicos.

En la primera opcion, Convocatorias de evaluacion finales, aparecen dos enlaces que al

acceder ofrecen la informacion ampliada.

En la segunda opcién, Informes de evaluaciones institucionales, no aparece informacion.

En la tercera opcion, Informes de proyectos subvencionados, no aparece informacion.

Y en la ultima opcion, Documentos técnicos, al acceder aparece la guia de gestion de la

evaluacion final de proyectos subvencionados por la Generalitat Valenciana.

A continuacion se encuentra el apartado de Planes estratégicos de intervencion donde se

indica que son, como funcionan y sus acciones.

El siguiente apartado es Programas AECID donde aparecen varios programas y se ofrece
una breve explicacién, ademas se facilitan varios enlaces que amplian la informacion al

acceder a ellos.
A continuacién, se encuentra el apartado de Cooperacion al desarrollo de la Union

Europea, donde se describe de que se trata, los instrumentos que se utilizan y las

novedades, ademas facilita los datos de contacto.
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Volviendo a la pantalla principal, el siguiente apartado es Planes transversales GVA, en el

que aparecen tres planes con varios enlaces, donde al acceder se amplia la informacion.

El siguiente apartado es Accion humanitaria, en el se explica qué es, cémo funciona y sus

acciones.

A continuacion, el apartado de Solidaria, donde se describe en qué consiste este plan.

Volviendo al mend, el siguiente apartado es Formacion y becas, en el que se indican los
programas de formacion especializada y becas y aparecen dos enlaces que al acceder

amplian la informacion.

El siguiente apartado es Modelos y documentacion, donde aparecen varios enlaces que al

acceder ofrecen informacion ampliada, los enlaces son:

Otros documentos

Documentos convocatorias

Informes de seguimiento e informes finales

Registro de agentes de la Cooperacion Internacional, al Desarrollo de la CV
Registro autonémico de personas cooperantes valencianas

Documentos que deben acompaniar al informe final

Modelo sello imputacién econémica

Modelos de autorizaciones y declaraciones responsables

Modelo liquidacién dietas y gastos desplazamiento

Modelos de informes

El siguiente apartado es Publicaciones, en el cual aparece el Plan Anual de Cooperacion al

desarrollo 2011 y se facilita el enlace que amplia la informacién.
Por dltimo, el apartado que hay a continuacion de Publicaciones es Carta de servicio,
donde al acceder se abre un documento en el que se explican los servicios que ofrece la

Direccién General de Cooperacion e Integracion.

La segunda seccion del area de Integracion y Cooperacion es Servicio de Integracion.
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En primer lugar aparece el apartado de Legislacion, el cual se divide en Normativa estatal,
Normativa de organizacién, Normativa autondmica, Régimen comunitario, Apatrida y
Contingente de trabajadores extranjeros, si se accede a cada apartado se facilitan los

distintos decretos y leyes relacionados.

El siguiente apartado es Agencias AMICS, es una agencia de mediacion para la
integracién y la convivencia social, tiene su propia pagina web donde se amplia la

informacion.

Volviendo al menu principal, el siguiente apartado es Plan director inmigracion y
convivencia donde aparece el documento de este Plan, al acceder al enlace se amplia la

informacion.

El siguiente apartado es Informacion juridica, en el que aparece el enlace web para realizar

algunos trdmites en materia de extranjeria.

A continuacion aparece el apartado Formacion, donde recoge el programa de creacion y

desarrollo de empresa y se explica la convocatoria.

El siguiente apartado es Preguntas mas frecuentes, en el que aparece una lista de

preguntas con sus correspondientes respuestas.

Volviendo al menu principal, el siguiente apartado es Premios para la integracion, el cual
contiene los enlaces de algunos de los premios ofrecidos, en los que si se accede hay mas

informacion.

A continuacién, se encuentra el apartado de Convocatorias y subvenciones, el cual se

divide en dos apartados:

Modelos y documentos: aparecen los documentos generales y los documentos por linea de
subvencion, si se accede a cada apartado, aparecen los distintos enlaces relacionados que
ofrecen mas informacion.

- Estado de convocatorias: aparece un buscador.
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El siguiente apartado es Mediacién intercultural, al acceder aparecen varios enlaces sobre
cursos y jornadas, asi como la orden por la que se regula la acreditacion de la figura del
mediador intercultural y el registro de mediadores interculturales de la Comunidad

valenciana.

Volviendo al menu principal, el apartado que hay a continuacion es Enlaces de interés, los

cuales se dividen en:

- Agencias de Mediacion para la Integracion y la Convivencia Social

- Portal del Inmigrante

- Secretaria de Estado de Inmigracion y Emigracién

- Ministerio del Interior Gobierno de Espafa

- Fundacién de la Comunitat Valenciana frente a la discriminacion y los malos tratos
- Fundacién de la Solidaridad y el voluntariado de la Comunitat Valenciana

- Formacion e insercion social y laboral

- Observatorio Espariol del Racismo y la Xenofobia

Y por ultimo, aparece el apartado de Carta de servicios, al acceder a este apartado se abre

un documento en el que se explican los servicios que ofrece Servicio de Integracion.
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3.3 RELACION DEL ANALISIS DE LA WEB CON LA ARQUITEC TURA DE LA
INFORMACION

En relacion a la arquitectura de la informacion:

La web a primera vista, esta organizada en cuatro partes: cabecera, parte central, columna

parte izquierda y columna parte derecha.

La estructura de la web tiene una organizacion sencilla que facilita la localizacion de los

contenidos y el acceso a la informacion al usuario.

Segun el sistema de organizacion, se utiliza tanto un criterio organizativo tematico, como
cronoldgico, sobre todo en la parte central de la pagina web, donde aparece la noticia del

dia y la informacion més destacada.

Si se observa la organizacion de la informacién del sitio web segln el sistema de
etiquetado, efectivamente se ha utilizado de forma eficiente para determinar las categorias
y opciones que forman los contenidos de cada area de la pagina web. Se utiliza tanto el
formato icénico como el textual, lo cual hace que sea mas sencillo y Gtil el acceso para el

usuario.

En cuanto al sistema de navegacion, es comodo y sencillo, el usuario puede moverse
facilmente por las distintas secciones de la pagina web. Se utilizan los tres sistemas que
forman este sistema de la arquitectura de la informacién: sistemas constantes, sistemas

locales y sistemas textuales.

Los sistemas constantes estan reflejados en la cabecera de la pagina principal del sitio
web de la Conselleria, donde se encuentran las siete areas de las cuales se ocupa el
organismo.

Los sistemas locales, los cuales encontramos en las tres partes restantes que forman la
estructura de la pagina principal de la web, habiendo barra central, barra parte izquierda y

barra parte derecha.

Y por ultimo, los sistemas contextuales, que como podemos observar, se encuentra en las

distintas opciones que forman cada éarea de las cuales se ocupa la Conselleria de
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Bienestar social, ofreciendo secciones que amplian la informacion y facilitan enlaces e

hipervinculos para acceder a otras plataformas.

El dltimo sistema de la arquitectura de la informacion, es el sistema de bldsqueda, el cual,
efectivamente aparece en la pagina web gque se esta describiendo. En la pagina principal,
en la parte superior, se encuentra el buscador de temética general y en la columna de la
parte izquierda, se encuentra el buscador de centros para localizar informacion mas

concreta y especializada.
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3.4 ANALISIS DAFO DE LA WEB DE LA CONSELLERIA DE BI

ENESTAR SOCIAL

DEBILIDADES:

Escasa difusion de la Web

Escaso uso de la Web

La informacién que ofrece no esté actualizada.
Imposibilidad de realizar trdmites telematicos.

No se presentan nuevos planes ni iniciativas.

No se adecua lo ofertado con la necesidad del usuario.
Enlaces deficientes (muchos no funcionan)

No se pueden realizar sugerencias, no hay buzon.

La web no esta adaptada para el acceso de una persona
discapacitada.

CoNorLNE

Nooh,~wnpE

FORTALEZAS:

La pagina web esta correctamente organizada.

Ofrece una gran variedad de servicios.

Explica cada seccion de forma ampliada.

El uso de la pagina es sencillo y se puede navegar faciimente.
Ofrece la documentacion necesaria para iniciar los tramites.
Personal cualificado.

Ahorro de tiempo al acceder a la informacion a través de
internet.

AMENZAS:
1. Necesidades de los usuarios mas amplias.
2. TIC aplicados a la Web
3. Rapidez en la busqueda de la informacion
4. Reduccion del gasto publico

ougrwnNE

OPORTUNIDADES:

Nuevas tecnologias.

Personal mas cualificado.

Nuevas necesidades de los usuarios.
Conectividad a internet al alcance de todos.
Reduccién de la Brecha Digital

Bajada de costes
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3.4.1 DEBILIDADES

Escasa difusién de la Web: debido al desconocimiento por parte de los internautas de la

existencia de este medio, la web no se utiliza todo lo que podria utilizarse.

Escaso uso de la Web: debido al contenido concreto que tiene, puede ser util solo para un

publico determinado.

La informacion que ofrece no esta actualizada: la pagina ofrece informacion anticuada en
varios de sus contenidos, por lo que es posible que no resulte atractiva para los

internautas.

Imposibilidad de realizar tramites telematicos: al no disponer de la realizacion telemética de
tramites, no resulta Util para sus usuarios, ya que el usuario busca la posibilidad de no

desplazarse al lugar fisico del organismo para realizar los tramites que necesita.

No se presentan nuevos planes ni iniciativas: al no ofrecerse planes nuevos, el puablico no

muestra interés en visitar la pagina.

No se adecua lo ofertado con la necesidad del usuario: el internauta tiene necesidades que

la pagina no puede cubrir, por lo que pierde el interés.

Enlaces deficientes (muchos no funcionan): el mantenimiento de la web es un punto
importante para cubrir las necesidades del usuario, si los enlaces que ofrece no funcionan,

el internauta desiste en su uso.

No se pueden realizar sugerencias, no hay buzoén: el usuario no dispone de un medio para
realizar las sugerencias que se le ocurran, por lo que no se tiene en cuenta y no es posible

mejorar el sitio web.
La web no esta adaptada para el acceso de una persona discapacitada: al realizar el

andlisis de accesibilidad a web, se presentan una serie de problemas que deberian

solucionarse para su buen funcionamiento de cara a una persona discapacitada.
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3.4.2 FORTALEZAS

La pagina web esta correctamente organizada: se distingue perfectamente las areas de las

gue se ocupa la Conselleria y sus contenidos.

Ofrece una gran variedad de servicios: muestra un abanico de posibilidades muy amplio,

donde el usuario dispone de gran variedad de servicios.

Explica cada seccion de forma ampliada: dispone de contenidos cuidados y trabajados que
ofrecen toda la informacion que el usuario podria necesitar, para conocer el tema en su
totalidad.

El uso de la pagina es sencillo y se puede navegar facilmente: la pagina se presenta
estructurada de manera sencilla para que el publico no tenga problemas en encontrar lo

que busca.

Ofrece la documentacion necesaria para iniciar los trdmites: en cada apartado se facilita la

documentacion para que el usuario pueda iniciar los tramites necesarios.
Personal cualificado: la pagina esta respaldada por un personal que conoce las
necesidades de sus usuarios y tiene los conocimientos para desarrollar su trabajo

correctamente y de forma eficiente.

Ahorro de tiempo al acceder a la informacion a través de internet: accediendo a la red, el

usuario dispone de toda la informacion de forma rapida.

3.4.3 AMENZAS

Necesidades de los usuarios mas amplias: las necesidades de las personas son cada vez

més amplias y exigentes.

TIC aplicados a la Web: las tecnologias de las que dispone la web pueden resultar muy

ajustadas.
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Rapidez en la busqueda de la informacion: es posible que al acceder a la informacion no
se disponga de su totalidad al no estar actualizada y haya que ponerse en contacto con el

organismo por otros medios.

Reduccion del gasto publico: al disminuir el gasto publico, el mantenimiento de la web se

ve reducido, con las consecuencias que ello conlleva.

3.4.4 OPORTUNIDADES

Nuevas tecnologias: aprovechar las nuevas tecnologias para adaptar el sitio web y que

resulte mas atractivo para sus usuarios.

Personal mas cualificado: la preparacién cada vez mas profesionalizada del personal, es

positiva para el desarrollo de la web y de su continuacion ofreciendo mejoras continuas.

Nuevas necesidades de los usuarios: los usuarios necesitan nuevos servicios segun los

cambios de vida que se van produciendo.

Conectividad a internet al alcance de todos: cada vez es mas féacil poder acceder a

internet, las posibilidades que se ofrecen son muy amplias.

Reduccion de la Brecha Digital: actualmente se han reducido las diferencias entre la

sociedad y existen posibilidades para todos.

Bajada de costes: debido a la situacion actual, los costes han disminuido, por lo que resulta

positivo para realizar mejoras en la pagina web.
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CAPITULO 4.
PROPUESTAS DE MEJORA
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Para la propuesta de mejora se ha analizado el sitio web de la Conselleria por areas, Se
van a exponer las propuestas de la misma forma con el fin de indicarlas de forma

estructurada.

4.1 PROPUESTAS DE MEJORA PARA EL AREA DE SERVICIOS SOCIALES

En primer lugar, el area de servicios sociales.

Propuesta de mejora: actualizacion de la informacié n

Para comenzar, en el primer apartado dedicado a la Normativa, la propuesta de mejora es
actualizar la informacion que ofrece la pagina web de la Conselleria ya que la informacion

mas reciente es del afio 2010 y con seguridad hay normativa méas actual (2012 y 2013).

En cuanto al apartado de las prestaciones de servicios sociales esta compuesto por:

Pensiones no contributivas

Renta garantizada de ciudadania

Prestaciones econdmicas individualizadas — Ayudas de emergencia
Pensiones asistenciales

Prestaciones sociales y econémicas

En este apartado, se facilita toda la informacién sobre las ayudas y prestaciones que la
web de la Conselleria ofrece, qué son, sus objetivos, sus destinatarios, los plazos de
presentacion y los requisitos para recibirlas, pero al acceder a los enlaces que aparecen de
la propia solicitud, redirige al usuario a otra pagina donde se vuelve a explicar lo mismo,

pero en ningun caso se ofrece el tramite como tal.

Seria conveniente hacer uso de las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion, siendo estas el conjunto de recursos, procedimientos y técnicas usadas en
el procesamiento, almacenamiento y transmision de informacién, para mejorar la vida de
los ciudadanos, ya que se dispone de herramientas para desarrollar mecanismos e
instrumentos que haran avanzar los medios con el objetivo de facilitar la realizacion de los

trAmites mas necesarios a los usuarios de la web de forma r4pida, comoda y sencilla.
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Tal y como se facilita la informacion en la web de la Conselleria, los usuarios no disponen
de la solicitud de la ayuda o prestacion de forma inmediata, disponen de mucha
informacién pero de poca utilidad, el ciudadano para iniciar el tramite de la solicitud de la
ayuda debe desplazarse al organismo fisico a realizar el tramite y la entrega de la
documentacién necesaria, siendo una pérdida de tiempo y en algunos casos, algo

realmente complicado.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o en la web

Por ello, la propuesta de mejora en este aspecto, seria incluir el tramite telematico en la
solicitud de ayudas y pensiones que la pagina web de la Conselleria ofrece, es decir, que
la solicitud de pensiones y ayudas se realice de forma telemética, rellenando un formulario
gue se facilite y aportando la documentacion de forma on-line haciendo que el tramite sea

sencillo y fundamentalmente répido, eficaz y comodo para el usuario.

En el caso del segundo apartado del area de Servicios Sociales, ocurre basicamente lo
mismo, se trata del apartado de ayudas y subvenciones de servicios sociales, donde la

pagina web ofrece:

Ayudas para mantenimiento de los servicios sociales y generales (entidades locales)

Ayudas para mantenimiento de centros y programas de servicios sociales especializados

Desde la pagina web de la Conselleria, se ofrece toda la informacion relacionada con los
dos tipos de ayudas mencionadas mas arriba, pero en el momento que se accede al
enlace de la solicitud, redirige al usuario a otra pagina donde vuelve a explicarse como
realizar el tramite sin facilitar directamente la solicitud y estableciendo la necesidad de

desplazarse al ciudadano que quiera realizar la solicitud al organismo fisico.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o en la web

Por ello, la propuesta de mejora es la misma que en el apartado de ayudas y pensiones,
incluir el tramite telematico para realizar la solicitud de este tipo de ayudas, facilitando
desde el sitio web un formulario para que el usuario rellene y un mecanismo donde pueda
enviar la documentacion requerida de forma on-line haciendo que el trdmite sea sencillo y

rapido.
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El siguiente apartado es el de centros, donde la web ofrece informacién sobre:

- Centros de participacion ciudadana
- Centros sociales

- Comedores sociales

- Propuesta de mejora: Ampliar la informacion

Aunque se ofrece informacion detallada de cada uno de los centros, en este caso, la
propuesta de mejora seria ampliar la informacién, afadiendo datos de contacto y la
ubicacién de los centros, ya que el usuario debe disponer de estos datos para poder
conocer con exactitud qué tipo de centros son, donde se encuentran y cémo acceder a

ellos.

Por ultimo, aparece el apartado de enlaces de interés, donde solo aparecen dos enlaces,

meramente informativos.

90



ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AL CIUDADANO DE
LA WEB DE LA CONSELLERIA DE BIENESTAR SOCIAL

4.2 PROPUESTAS DE MEJORA PARA EL AREA DE MAYORES

En la segunda &rea de la que se ocupa la Conselleria, en primer lugar aparece el apartado

de Normativa.

Propuesta de mejora: actualizacion y clasificacion de la informacion

En este apartado, la propuesta de mejora seria que se actualice la informacion, asi como
hacer una clasificacion entre decretos y 6rdenes publicadas recientemente en el DOCV, de
forma que el usuario disponga de la informacibn mas actualizada, ordenada
cronolégicamente de mas reciente a menos reciente y clasificada por tipologia de

documentos.

El siguiente apartado es el de Tarjeta del Mayor, en este apartado, se facilita toda la
informacién sobre la tarjeta, qué es, objetivo, requisitos, servicios y plazo de solicitud, pero
al acceder al enlace que aparece de la propia solicitud, se redirige al usuario a otra pagina
donde se vuelve a explicar lo mismo, pero en ningun caso se ofrece la realizacién del

tramite directamente.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o en la web

La propuesta de mejora en este caso, seria como en el caso de la solicitud de ayudas,
incluir el tramite telemético en la solicitud de la Tarjeta del Mayor desde la pagina web de la
Conselleria, realizandose de forma telematica, rellenando un formulario y aportando la
documentacion de forma on-line haciendo que el trdmite sea sencillo y agilizando el

proceso.

Siguiendo los apartados encontramos el apartado de Ocio y tiempo libre, compuesto por:

- Vacaciones sociales

- Termalismo

- Centros de ocio y convivencia
- No estés solo en Navidad

- Centros especializados de atencién a mayores
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En el caso de los servicios de vacaciones sociales y termalismo, la pagina web ofrece
informacién detallada sobre estos servicios y facilita el enlace de la solicitud, donde el
usuario al acceder al enlace que aparece es redirigido a otra pagina donde se vuelve a

explicar lo mismo, pero en ningun caso se ofrece el trAmite directamente.

Propuesta de mejora: Implantar el tramite teleméatic o en laweb

La propuesta de mejora es incluir el tramite telematico en la solicitud de estos servicios
desde la pagina web de la Conselleria, realizdndose de forma telematica, rellenando un
formulario y aportando la documentacion necesaria de forma on-line haciendo que el

tramite sea sencillo, rapido y cémodo para el usuario.

En el apartado de Centros de ocio y convivencia, el usuario dispone de la informacion
sobre que son, sus objetivos y los servicios que ofrecen, pero a pesar de que se ofrece

informacion detallada, no se ofrece algo fundamental.

Propuesta de mejora: Ampliacion de la informacion

La propuesta de mejora es la ampliacion de la informacién, afiadiendo datos de contacto y
la ubicacion de los centros, ya que el usuario debe disponer de estos datos para saber

donde se encuentran los centros y como acceder a ellos.

Al contrario de los Centros especializados de atencion a mayores, donde la pagina web de
la Conselleria si que ofrece la informacién necesaria y ademas la direccion de los centros

para que el usuario pueda acceder a ellos.

En cuanto al apartado “No estés s6lo en Navidad”, el sitio web ofrece informacién detallada
al usuario, qué es, los requisitos, los objetivos, los servicios que se ofrecen y el plazo y
forma de realizar la solicitud de este servicio, aunque indica que se realizara a través de

los Ayuntamientos.

- Propuesta de mejora: Ampliar la informacion
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La propuesta de mejora es que se facilite a su vez, un niamero de teléfono donde el usuario
pueda acceder de forma rapida al servicio, asi como mas publicidad sobre esta iniciativa, la
cual es bastante interesante y es posible que no sea conocida por mucha gente.

El siguiente apartado es el de Centros, en el que hay cuatro opciones:

Centros de dia para personas mayores dependientes
Centros de atencion preventiva para personas mayores
Viviendas tuteladas

Hogares y clubes para personas mayores

En primer lugar, en relaciéon a los Centros de dia para personas mayores dependientes, la
informacién que la pagina web ofrece es amplia y detallada, pero la solicitud para los

usuarios no funciona.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o en la web

La propuesta de mejora seria utilizar el enlace que aparece habilitAndolo para incluir la
tramitacion telematica en la solicitud, de la misma forma que en los casos anteriores, el
usuario rellenara un formulario y aportard la documentacion necesaria de forma on-line

haciendo que el trdmite sea rapido y cémodo para él.

El apartado de centros de atencion preventiva, es el mismo que la opcion de Centros
especializados de atencién a mayores del apartado anterior de Ocio y tiempo libre, el cual

no se va a volver a explicar por haberlo hecho ya anteriormente.

En relacion a las viviendas tuteladas y los Hogares y Clubes para personas mayores, en el
primer caso, la pagina web solo ofrece informacion muy basica, pudiendo ser mas amplia,
no se ofrece ni siquiera un teléfono de atencién donde acudir para solicitar mas
informacién ni la solicitud para que el usuario pueda acceder a este servicio.

Propuesta de mejora: Ampliar la informacion

En este caso, la propuesta de mejora es afiadir el teléfono de informacion y el tramite

telematico para la solicitud.
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En cuanto a los hogares y clubes para personas mayores, la informacion que ofrece la web

€S muy escasa.

Propuesta de mejora: Ampliar la informacion

La propuesta de mejora seria ampliar la informacion y al igual que en el caso anterior,
ofrecer un teléfono de atencion al usuario, asi como incluir los datos de ubicacion de los
centros, para que el usuario tenga conocimiento de donde se encuentran y pueda acceder

a ellos.

En el apartado que hay a continuacion, Atencion domiciliaria, hay varias opciones:

Servicio de ayuda a domicilio
Tele-asistencia

Teléfono del mayor

Menjar a casa

Major a casa

En este apartado, en cada una de las opciones, el sitio web de la Conselleria ofrece
informacién cuidada y detallada de cada servicio, en los dos primeros casos no se indica la

forma de realizar la solicitud de estos servicios.

Propuesta de mejora: Implantar el tramite teleméatic o en laweb

La propuesta de mejora es que la solicitud pueda llevarse a cabo mediante la tramitacién

telematica a través de la pagina web de la Conselleria para facilitar al usuario la peticion.

En los dos ultimos casos, se indica que las solicitudes deben hacerse en los ayuntamientos
participantes, pero ni se facilita el listado de Ayuntamientos participantes ni se ofrece la
opcion de realizar la solicitud de los servicios de forma telematica a través del portal web

de la Conselleria.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o en la web y ampliar la

informacioén
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La propuesta de mejora en este caso seria que se facilite el listado de ayuntamientos
participantes en el servicio y que pueda realizarse la solicitud telematicamente con la

finalidad de que el proceso se agilice y sea mas comodo para el usuario.

El siguiente apartado es el de Prestaciones econdémicas:

- Ayudas para sufragar estancias en centros de dia

- Ayudas para sufragar estancias en residencias

- Programa de ayudas para sufragar estancias de respiro en residencias y centros de dia
- Pensiones no contributivas

- Prestaciones econdmicas individualizadas: Barreras arquitectonicas.

En todas las opciones, la informacion que ofrece el sitio web es detallada y precisa, pero la
forma de realizar la solicitud de las ayudas, pensiones y prestaciones por el usuario no lo
es, ya que el usuario no dispone de la solicitud de forma inmediata, si no que para iniciar

el tramite de la solicitud debe desplazarse al organismo fisico.

- Propuesta de mejora: Implantar el tramite telematic o en la web

Por ello, la propuesta de mejora es incluir el tramite teleméatico en la solicitud de las
ayudas, pensiones y prestaciones que la pagina web de la Conselleria ofrece, es decir, que
el usuario realice de forma telematica las distintas solicitudes que se ofrecen, facilitando un
formulario que ha de rellenar y aportando la documentacion de forma on-line haciendo que

el tramite sea mas rapido y sencillo para el usuario.

El siguiente apartado es Informacién para entidades y centros, compuesto por:

- Registro de titulares de actividades, servicios y centros de accion social

- Autorizacion de residencias para personas mayores dependientes

- Autorizacion de centros de dia para personas mayores dependientes

- Autorizacion de viviendas tuteladas para personas mayores

- Obtencién de la condicion de centro adherido al bono centro de dia

- Obtencién de la condicion de centro adherido al programa de Bono-residencia
- Autorizacion de Centros de atencion preventiva para personas mayores

- Autorizacién de hogares y clubes para personas mayores
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En las opciones anteriores, la pagina web de la Conselleria ofrece informacién cuidada y
detallada sobre cada una de ellas y ademas facilita los documentos de solicitud y de
autorizacion para que los interesados puedan realizar el tramite, salvo en las opciones de
autorizacion de viviendas tuteladas y de centros de atencion preventiva, en los que la
informacién es muy escasa y no se ofrece ni la solicitud ni la autorizacién para que los

interesados puedan realizar el tramite.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o en la web

La propuesta de mejora es que se facilite el enlace de la solicitud y ademas que la forma
de realizar el tramite sea telematica como en los casos anteriores, asi se mejoraria en

tiempo y forma la realizacion del trdmite siendo este mas rapido y eficaz para el usuario.

El siguiente apartado es el de informacion para profesionales socio-sanitarios, donde hay

dos opciones:

Gaceta Hydra

Programa de formacién de manipulacion de alimentos en el sector de comidas preparadas

En la primera opcion, la web de la Conselleria ofrece varios niumeros de la gaceta
terapéutica socio-sanitaria, donde se ofrece informacion de tematica especifica. El enlace
mas reciente es de 2007 por lo que la informacion esta desfasada, aunque no por ello es

inservible.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacion

La propuesta de mejora es afadir nimeros mas recientes, teniendo en cuenta que

posiblemente no exista la gaceta y deba buscarse alguna similar.
La segunda opcion es el programa de formacion de manipulacion de alimentos en el sector

de comidas preparadas, en el sitio web se presenta el programa ofreciendo informacién del

mismo, incluso se facilita el temario que lo forma.
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- Propuesta de mejora: Implantar el tramite telematic o en la web
La propuesta de mejora es afadir la inscripcion a este curso mediante el tramite
telematico, pudiendo realizarse on-line para que la inscripcion en el programa sea rapida y

sencilla para el usuario.

Por ultimo, aparece el apartado de enlaces de interés, donde aparecen tres enlaces,

meramente informativos.
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4.3 PROPUESTAS DE MEJORA PARA EL AREA DE PERSONAS C ON DISCAPACIDAD

Siguiendo con el area de personas con discapacidad, en primer lugar aparece el apartado

de Normativa.

Propuesta de mejora: Actualizar y clasificar la inf ~ ormacion

En este apartado, como en los casos anteriores, la propuesta de mejora es actualizar y
ademas realizar una clasificacion entre leyes, decretos y Ordenes ordenados
cronolégicamente, de forma que el usuario disponga de la informacién mas actualizada, de

MAas a menos reciente.

El siguiente apartado es el de reconocimiento y valoracion de la discapacidad, donde hay

varias opciones:

La discapacidad
Reconocimiento de grado de discapacidad
Revision del grado de discapacidad por agravamiento, mejoria o error de diagnoéstico y/o

valoracion

En el primer caso, la pagina web ofrece informacion sobre la discapacidad y distingue entre
varios tipos, en esta opcién se nombra dentro de la informacion ofrecida los anexos del
decreto donde se describe de forma ampliada el tema.

Propuesta de mejora: Ampliar la informacién

La propuesta de mejora seria afadir los enlaces para poder acceder a los anexos sin salir

de la pantalla actual.
En las siguientes opciones, el sitio web facilita las solicitudes para el reconocimiento del

grado de discapacidad y su revision pero al acceder a los enlaces para disponer de las

solicitudes éstos no funcionan.
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Propuesta de mejora: Corregir y reparar los enlaces e implantar el tramite telematico.

Los enlaces que ofrece la web son deficientes y deberian corregirse para que funcionen
correctamente e incluir el tramite telematico para que el usuario pueda realizar las distintas
solicitudes, facilitAndose un formulario que debe rellenar y habilitar una herramienta donde
éste pueda aportar la documentacidon necesaria de forma electronica haciendo que el

tramite sea mas eficiente, rapido y sencillo para el usuario.

El siguiente apartado es el de accesibilidad, compuesto por:

Tarjeta europea de estacionamiento
Playas accesibles

Parques accesibles

En la primera opcion, la Conselleria ofrece informacion sobre la tarjeta e indica que h de

solicitarse en cada municipio.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o0 en la web

La propuesta de mejora seria que el usuario tuviese la posibilidad de solicitar la tarjeta de
estacionamiento para toda la Comunidad Valenciana mediante el tramite telemético a
través de la pagina web de la Conselleria, de la misma forma que en casos anteriores,
ofreciéndose un formulario que el usuario debe rellenar y habilitando una herramienta para

poder aportar la documentacién necesaria, agilizandose de esta forma el proceso.

En la segunda opcidn, la web proporciona informacién sobre las playas accesibles y varios
enlaces, de los cuales los unicos que funcionan correctamente son el de informacion de
playas accesibles y el del listado de las playas accesibles, de gran utilidad si se
encontrasen actualizados.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacion

La propuesta de mejora es actualizar la informacién de los enlaces anteriores con el fin de

ofrecer informacion actual al usuario que acceda a este apartado.
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Por otro lado, el documento del plan de deportes en playas accesibles es de 2011.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacién

La propuesta de mejora seria actualizar el plan.

Los enlaces de carta de servicios y de ayudas a los ayuntamientos no funcionan.

Propuestas de mejora: Corregir y reparar los enlace s e implantar el tramite

telematico

La propuesta de mejora seria, en este caso, corregir los enlaces para que funcionen
correctamente y ademas ofrecer al usuario la posibilidad de realizar la solicitud de esta

ayuda de forma telemaética.

La dltima opcion es la de parques accesibles, donde se ofrece informacién que describe lo
que son, sobre las ayudas que ofrece la Conselleria y sobre los parques que estan
acondicionados. Al acceder al enlace que aparece sobre las ayudas para la adaptacion de

parques y jardines, el enlace no funciona.

Propuesta de mejora: Corregir y reparar los enlaces e implantar el trdmite telemético

La propuesta de mejora es corregir este fallo para que funcione correctamente y que la

solicitud de esta ayuda sea posible realizarla de forma telematica.

Por otro lado, aparte de indicar que parques estan acondicionados.

Propuesta de mejora: Ampliar la informacién

La propuesta de mejora es facilitar la direccion y la ubicacion de donde se encuentran para

que los usuarios puedan acceder y disfrutar de ellos.

El siguiente apartado es el de centros, donde hay dos opciones, los centros para personas
con discapacidad y los centros para personas con enfermedad mental crénica, compuestos

por varias opciones.
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En los centros para personas con discapacidad tenemos:

- Centro de atencidn diurna para personas con discapacidad en situacion de dependencia

- Centro de atencién temprana

- Centro de atencion residencial para personas con discapacidad en situacion de
dependencia

- Centro ocupacional para personas con discapacidad

- Centros de dia para personas con discapacidad

- Residencias para personas con discapacidad

- Vivienda tutelada para personas con discapacidad fisica o intelectual

En los centros para personas con enfermedad mental crénica tenemos:

- Centros de rehabilitacion e integracién social

- Centro de atencidén diurna para personas con discapacidad en situacion de dependencia

- Centro de atencion residencial para personas con discapacidad en situacion de
dependencia

- Centro de dia para personas con enfermedad mental cronica

- Centros especificos personas con enfermedad mental crénica

- Vivienda tutelada

En cada una de las opciones, tanto de los centros para personas con discapacidad como en
los centros para personas con enfermedad mental crénica, la web ofrece informacién
detallada y cuidada, ademds de varios documentos, dos de ellos enfocados a los propios
centros, como son la solicitud de registro y autorizacién de funcionamiento de centro de
servicios sociales especializados para la atencion de las personas con discapacidad y la
solicitud de autorizacién por modificacion sustancial en centro para la atencién de personas

con discapacidad y, la ultima enfocada al usuario que solicite plaza en el centro.
Propuesta de mejora: Implantar el tramite teleméatic o
La propuesta de mejora en este caso, seria como en el caso de la solicitud de ayudas,

incluir el trdmite telematico, en las solicitudes descritas, a través de la pagina web de la

Conselleria, realizandose de forma telematica, rellenando los formularios correspondientes y
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aportando la documentacion de forma on-line haciendo que el tramite sea sencillo y rapido

para el usuario.

El siguiente apartado es cursos sobre accesibilidad, donde aparecen varios cursos:

Curso Basico de Accesibilidad al Medio Fisico en la Ingenieria Agroforestal

XIII Seminario Medios de Comunicacion sin Barreras

Curso Basico de Accesibilidad al Medio Fisico

La accesibilidad al medio fisico, la ingenieria y el disefio

Los cursos que se ofrecen desde el sitio web estan completamente desfasados.

Propuestas de mejora: Actualizar y ampliar la infor  macién e implantar el tramite

telematico

La propuesta de mejora seria afiadir cursos nuevos Yy realizar una clasificacion entre cursos
ya impartidos y cursos nuevos, donde sea posible realizar la inscripcion teleméaticamente a

través de la propia web.

El siguiente apartado es el de premios de accesibilidad, donde aparecen dos opciones:
premios para escolares y premios Proyectos Fin de Carrera en materia de Accesibilidad al
Medio Fisico.

En este apartado ocurre lo mismo que en el anterior, la informacién esta completamente

desfasada, siendo

Propuesta de mejora: Actualizar y ampliar la inform  acion

La propuesta de mejora seria actualizar la informacion que se ofrece, aportando iniciativas

nuevas y ofreciendo igualmente premios nuevos.

El siguiente apartado es ayudas y subvenciones, donde hay cuatro tipos:

Mantenimiento de centros de atencion a personas con discapacidad y enfermedad mental
cronica

- Ayudas individualizadas
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- Programas de servicios sociales especializados para personas con discapacidad y con
enfermedad mental cronica

- Mejora de las condiciones de accesibilidad al medio fisico
En cada una de las opciones aparece informacién detallada sobre el tipo de ayuda, asi
como los documentos de solicitud y domiciliacién bancaria para iniciar la solicitud de estas
ayudas.,

- Propuesta de mejora: Implantar el tramite teleméatic o

La propuesta de mejora es que puedan tramitarse teleméaticamente a través de la web de la

Conselleria lo cual agilizaria el proceso y a su vez seria mas cémodo para el usuario.
Por ultimo, aparece el apartado de servicio de intérprete y guia-interprete de lengua de
signos donde se ofrece informacion detallada y las distintas formas de realizar la solicitud
ofreciendo una direccion de correo electronico.

- Propuesta de mejora: Implantar el tramite telematic o
La propuesta de mejora, en este caso, es afadir una pestafia donde poder realizar la

solicitud en la misma pagina que describe el servicio de forma telemética, lo que ahorraria

tiempo al usuario.
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4.4 PROPUESTAS DE MEJORA PARA EL AREA DEL MENOR

La siguiente area es la del Menor, en primer lugar aparece la Normativa dividida en tres
opciones: autondmica, estatal e internacional, accediendo a cada una de ellas y habiéndolas

analizado minuciosamente.

Propuesta de mejora: actualizacion y clasificacion de la informacion

La propuesta de mejora consistiria en clasificar los enlaces que aparecen segun sean leyes,
decretos, 6rdenes o de otra tipologia y a su vez ordenarlos cronolégicamente para facilitar al

usuario su consulta. Ademas de actualizar la informacion disponible.

Seguidamente, aparece el apartado de adopciones, compuesto por:

- Solicitudes y tramitacién

- Listas de asignacion y tramitacion

- Paises: Bulgaria, Bolivia, China, Colombia, Etiopia, Rusia, Filipinas, Pera, Ucrania y
Vietnam

- Ecais

- Servicio post-adoptivo

- Profesionales: Congresos, jornadas y documentos técnicos
En este apartado, en la primera opcion se dispone de informacion detallada sobre la
adopcion y se facilitan varios documentos para poder iniciar el proceso de adopcion, dicho
proceso en lugar de iniciarse acudiendo al organismo fisico a aportar la documentacion.

- Propuesta de mejora: Implantar el tramite teleméatic o

La propuesta de mejora seria que el usuario pudiese realizar el trdmite teleméaticamente a

través de la web de la Conselleria, lo cual agilizaria el proceso.
La segunda opcion, listas de asignacion y tramitacion ofrece informacion sobre las

adopciones Yy facilita listados donde aparecen los expedientes tramitados, en esta opcion

en lugar de publicar listas.
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Propuesta de mejora: Implantar la consulta teleméati  ca

La propuesta de mejora seria habilitar una pestafia donde el usuario pueda realizar la

consulta directamente y solo él disponga de la informacion.

La tercera opcién, paises, en la que la Conselleria ofrece informacion amplia y detallada
sobre cada pais donde es posible realizar la adopcion de un menor, en algunos casos la

ultima actualizacion de la informacion realizada es de 2011.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacién

Por lo que la propuesta de mejora es revisar actualizar la informacién que ofrece la pagina

web.

La cuarta opcién es Ecais (entidades colaboradores de adopcion internacional), se ofrece
informacién sobre qué es y los requisitos que debe cumplir, se facilitan varios documentos,
de los cuales solo en dos de ellos funcionan los enlaces, la propuesta de mejora, en este
caso, es corregir los enlaces que no funcionan correctamente. Por otra parte, hay dos
documentos que si funcionan, se trata de un listado de las entidades de este tipo que

existen y el documento para realizar reclamaciones por parte de los usuarios.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o

La propuesta de mejora es que el usuario pueda realizar de forma teleméatica desde la web

de la Conselleria la reclamacién, haciendo que sea mas rapido y sencillo.

El siguiente apartado es el servicio post adoptivo, desde el sitio web se ofrece informacién
de qué es y como acceder a él, ofreciendo los datos de contacto y la direccion de los
distintos centros en las tres provincias de la comunidad valenciana.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o

La propuesta de mejora es habilitar una pestafia donde el usuario pueda solicitar la cita

previa directamente, lo cual es mucho mas répido para el ciudadano.
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El siguiente apartado es Profesionales, donde hay dos opciones: congresos jornadas y
cursos y documentos técnicos, la primera opcidn esta destinada a los profesionales
interesados en conocer el mundo de la adopcion, la Conselleria ofrece informacién de los
distintos eventos formativos o0 encuentros técnicos futuros, el problema es que la

informacién no esta actualizada.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacion

La propuesta de mejora es actualizar la informacion para que el usuario disponga de
informacién reciente, también se ofrece un enlace que redirige al usuario a un buscador de

cursos de tematica diversa donde se facilita toda la informacién de cada curso.

La siguiente opcion documentos técnicos es una seccion de contenidos restringidos que
para poder acceder a ella el usuario debe solicitar nombre y contrasefia a través de una

direcciéon de correo electrénico.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o
La propuesta de mejora es que en lugar de enviar un correo electronico se habilite un
formulario que el usuario pueda rellenar en la misma pégina para solicitar dicha

informacién de forma telematica.

El siguiente apartado es el de proteccion infantil e intervencion familiar, en la que hay

varias opciones:

Deteccion y notificacion de la desproteccion

Medidas de proteccién

Menores extranjeros

Los servicios sociales municipales

Servicios especializados de atencion a familias con menores en situacién de riesgo y con

medidas juridicas de proteccién

Programas de atencion especializada dirigidos menores en situacién de riesgo o con
medidas juridicas de proteccién

- Centros de dia
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En la primera opcién de este apartado se facilita informacion detallada y cuidada del tema,
ademas de ofrecer varias guias de informacién y documentos rellenables por distintas
partes que puedan detectar la desproteccion infantil para poder rellenar y entregar en el

organismo fisico correspondiente.

Propuesta de mejora: Implantar el tramite teleméatic o

La propuesta de mejora consiste en ofrecer la posibilidad de realizar el tramite de forma
telematica a través de la web de la Conselleria, lo cual agilizaria la comunicacion y seria

mas sencillo para el usuario.

En la segunda opcién se detallan las medidas minuciosa y detenidamente, siendo esta

seccion para el usuario meramente informativa.

En la tercera opcion, la pagina web ofrece informacion facilitando a su vez el protocolo de
actuacion ante menores extranjeros en la comunidad valenciana, como en el caso anterior,

esta seccion para el usuario es meramente informativa.

En la siguiente opcidn, servicios sociales municipales, igual que en las opciones anteriores,
se ofrece informacion sobre las competencias de los servicios municipales en relacién al

menor, siendo esta seccibn meramente informativa también.

En la quinta opcién, se ofrece informacion, se describen los requisitos para optar a esta

ayuda y se facilita el enlace de la solicitud.

Propuesta de mejora: Implantar el tramite teleméatic o

La propuesta de mejora seria incluir el tramite telematico en el enlace de la solicitud,
facilitando un formulario que el usuario debe rellenar y habilitar una herramienta donde se
pueda aportar la documentacién necesaria de forma on-line haciendo que el tramite sea

coémodo y rapido para el usuario.

En la pendltima opcion, se define el programa de atencion especializada y se facilita el

enlace para solicitar este servicio, al acceder al enlace, se redirige al usuario a otra pagina

107



ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION AL CIUDADANO DE
LA WEB DE LA CONSELLERIA DE BIENESTAR SOCIAL

en la que se vuelve a explicar lo mismo, pero en ningun caso se ofrece la solicitud de

forma directa.

- Propuesta de mejora: Implantar el tramite teleméatic o

La propuesta de mejora seria incluir el tramite telemético en el enlace de la solicitud
facilitandose un formulario que el usuario debe rellenar y habilitar un mecanismo donde se
pueda aportar la documentacion necesaria de forma electrénica haciendo que el tramite

sea sencillo para el usuario y agilizando el proceso.

La ultima opcion de este apartado es centros de dia, la pagina web ofrece informacién
detallada sobre estos centros y ademas el enlace de la solicitud de ayuda para menores,
en el cual al acceder, redirige al usuario a otra pagina donde se explica como solicitar la

ayuda en los organismos correspondientes.

- Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o

La propuesta de mejora seria ofrecer al usuario la posibilidad de realizar la solicitud de

forma telematica a través de la pagina web como en los casos anteriores.

El siguiente apartado es acogimiento familiar, donde hay cinco opciones:

- Spot de acogimiento familiar

- Acogimiento familiar

- Acogimiento familiar, modalidades

- Procedimiento de inscripcion en el registro de familias educadoras

- Prestaciones econdmicas por acogimiento familiar de menores
Este apartado es fundamentalmente informativo, salvo en las dos Ultimas opciones.
En la opcion del procedimiento de inscripcion en el registro de familias educadoras la web
ofrece informacion detallada describiendo qué son y como formar parte, para ello facilita un

documento descriptivo, un calendario de sesiones informativas de acogimiento familiar y el

enlace de la solicitud de inscripcion al registro de familias educadoras, el cual al acceder,
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redirige al usuario a otra pagina donde se explica como solicitar la inscripciéon en los

organismos fisicos correspondientes.

Propuesta de mejora: Implantar el tramite teleméatic o

La propuesta de mejora seria que el usuario pudiese realizarse la solicitud de forma
telematica como en los casos anteriores, para que el trdmite sea mas comodo para el

usuario.

En cuanto a las prestaciones econdmicas por acogimiento familiar de menores, la web
describe las ayudas e indica donde solicitarlas y a su vez facilita los enlaces de las
distintas ayudas para iniciar el tramite en cualquier organismo publico aportando la

documentacion requerida.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o
La propuesta de mejora seria ofrecer la posibilidad, una vez mas, al usuario de poder
iniciar el tramite de forma telematica a través de la pagina web para ahorrar tiempo y

agilizar el proceso.

En el siguiente apartado, acogimiento residencial, esta compuesto por:

Acogimiento residencial de menores

Instrumentos de colaboracion en el acogimiento residencial de menores

Procedimientos técnicos en la acogida residencial de menores

Este apartado es basicamente informativo, la pagina web ofrece informacion detallada de

cada una de las opciones que lo componen.

El apartado que hay a continuacion es el de otros recursos especializados de infancia:

- Teléfono del menor

- Servicio de atencion psicoldgica a menores
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Este apartado, al igual que el anterior, ofrece simplemente informacién al usuario,
facilitando los datos de contacto de los servicios que ofrece para que el usuario pueda

acceder a ellos.

El siguiente apartado es el de enlaces de interés, donde la web ofrece varios enlaces
divididos en tres opciones: enlaces de interés general, enlaces de interés relacionados con

la familia y enlaces de interés relacionados con adopciones, meramente informativos.
El apartado que hay a continuacion es el de informacién importante para solicitantes de
adopcion, donde se ofrece informacion més ampliada sobre la adopcion, siendo un

apartado meramente informativo.

El penultimo apartado es el del Dia internacional de la infancia, donde se observa que es

necesario actualizarlo.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacién

La propuesta de mejora es actualizar la informacién que ofrece la pagina web de la

Conselleria.

Y por ultimo, aparece el apartado de responsabilidad penal de menores, formado por:

Conceptos bésicos y normativa.

Medidas judiciales de internamiento.

Medidas judiciales de medio abierto

Las dos primeras opciones tienen cardcter informativo, mientras que la Ultima opcioén,
aparte de ofrecer informacion detallada en el sitio web de la Conselleria, se facilita la
solicitud de la ayuda descrita mediante un enlace que al acceder, redirige al usuario a otra

pagina donde se explica cdmo solicitar esta ayuda y donde,

- Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o
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La propuesta de mejora, en este caso, es que el usuario pueda realizar la solicitud de

forma telematica a través de la pagina web de la Conselleria, resultando asi mas cémodo
para el ciudadano.
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4.5 PROPUESTAS DE MEJORA PARA EL AREA DE DEPENDENCI A

En primer lugar aparece el apartado de Normativa, donde se distinguen tres partes:
autonémica, ayuntamientos y estatal, en este apartado, se ha realizado una divisién entre
leyes, decretos y 6rdenes cronolégicamente ordenados, de forma que el usuario dispone

de la informacion ordenada de mas a menos reciente.

- Propuesta de mejora: Actualizar la informacién

Unicamente habria que actualizar la informacion en cada uno de los apartados, por lo que

la propuesta de mejora seria actualizar la informacién ofrecida.

El siguiente apartado es informacion béasica de la ley, compuesto por:

- Objeto y destinatarios
- Calendario de implantacion
- Valoracion de la dependencia

- Traslados

Este apartado es meramente informativo, la pagina web ofrece al usuario informacién

detallada de la Ley de la Dependencia.

El siguiente apartado es prestaciones y servicios del Sistema para la Autonomia y Atencion

a la Dependencia (SAAD), donde aparecen cuatro opciones:

- Catalogo del SAAD
- Servicios
- Prestaciones econdmicas

- Compatibilidades

Este apartado es meramente informativo, igual que el anterior, la pagina web ofrece al
usuario informacion detallada sobre las prestaciones y servicios del Sistema para la

Autonomia y Atencion a la Dependencia

El siguiente apartado es biblioteca, donde hay cuatro apartados:
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- Articulos
- Estudios
- Manuales

- Diccionario Dependencia
Igual que en el apartado anterior, este apartado es meramente informativo, se le ofrece al
usuario la posibilidad de consultar y disponer de los distintos articulos, estudios, manuales,

asi como el acceso al diccionario de la dependencia.

El siguiente apartado es Formacién, donde aparece una Unica opcién: formacién para

cuidadores, la web de la Conselleria ofrece informacion simplemente.

- Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o
Siendo la propuesta de mejora que se facilite ademas la solicitud y el tramite telematico
para que el usuario realice la inscripcion en los cursos de formaciéon para cuidadores de

forma rapida y sencilla.

El penultimo apartado es el de impresos oficiales, en el que se facilita la descarga de los

distintos documentos de solicitudes de servicios, los cuales solo pueden descargarse

- Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o

La propuesta de mejora seria que el usuario pudiese realizar los tramites de forma

telematica, agilizando el proceso.
Por ultimo, enlaces de interés, dividido en dos opciones: otras entidades de ambito

nacional/estatal y Asociaciones/Fundaciones/Institutos, donde al acceder a los enlaces se

ofrece informacion.
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4.6 PROPUESTAS DE MEJORA PARA EL AREA DE FAMILIAY MUJER

En primer lugar aparece el apartado de Normativa, donde se distinguen cuatro apartados:
normativa referente a la familia, normativa referente a la violencia contra la mujer,
normativa referente a la atencion y apoyo a la mujer y normativa referente a la igualdad, en
este apartado, se ha realizado una division entre leyes, decretos y 6rdenes ordenados
cronologicamente, de forma que el usuario dispone de la informacion ordenada de méas a

menos reciente.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacion

En este caso, la propuesta de mejora seria actualizar la informacion de este apartado.

El siguiente apartado es planes de actuacién compuesto por tres opciones:

Plan de igualdad entre mujeres y hombres 2011/2014

Plan de medidas del gobierno valenciano para combatir la violencia contra las mujeres
2010/2013

Plan integral de familia e infancia de la comunidad valenciana

Este apartado es meramente informativo, la web de la Conselleria ofrece al usuario

informacién sobre los planes de igualdad.

El siguiente apartado es planes de igualdad en las empresas y dentro de este plan hay

varias opciones:

- Elaboracion e implantacion de un plan de igualdad

- Presentacion (plan de igualdad)

- Formacion

- Solicitud de visado de plan de Igualdad

- Recomendaciones elaboracion informe de evaluacion anual de resultados
- Asambleas de regiones de Europa

- Estudio sobre conciliacion

- Ayudas y subvenciones para planes de igualdad

- Sello “Fent empresa. “Iguals en oportunitats”
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En este apartado, en la mayoria de las opciones la web de la Conselleria ofrece
informacién, solo en dos de las opciones, solicitud de visado de plan de igualdad y ayudas
y subvenciones para planes de igualdad, que se veran en el préximo apartado ya que
redirige al usuario al apartado de ayudas y subvenciones, se ofrece un documento de

instancia, que el usuario debe presentar por el medio convencional.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o

La mejora, en este aspecto, seria utilizar la tramitacién telematica, pudiendo realizarse el
envio de esta instancia a través de la web de la Conselleria el proceso seria mas agil y

ahorraria tiempo al usuario.

El siguiente apartado es ayudas y subvenciones, en el que hay tres opciones:

Ayudas destinadas a las familias
Ayudas destinadas a la conciliacién

Ayudas destinadas a combatir la violencia

En la primera opcion, hay tres tipos de ayudas: ayudas para “Programas de Asistencia y
promocién de beneficios destinados a familias numerosas”, ayudas dirigidas al apoyo de la
maternidad y ayudas para “programas especializados de intervencion familiar”, el sitio web
de la Conselleria, ofrece informacion de cada una de ellas y facilita el documento de la

convocatoria con las instrucciones para realizar la solicitud de estas ayudas.

Propuesta de mejora: Implantar el tramite teleméatic o

La propuesta de mejora, disponer de una pestafia donde poder realizar el inicio del tramite
de forma telematica, en la que el usuario pueda rellenar la propia solicitud y enviarla junto

con la documentacion requerida on-line.

Dentro de la opcidén ayudas destinadas a la conciliacion, existen: ayudas para “elaboracion
y/o implantacion de planes de igualdad en empresas”, esta opcién es similar a la anterior,
el portal web ofrece informacién sobre este tipo de ayuda y facilita el documento de la

convocatoria con las instrucciones para realizar la solicitud de estas ayudas.
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Propuesta de mejora: Implantar el tramite teleméatic o

La mejora seria la misma que en el caso anterior, que el usuario pueda realizar el inicio del

tramite de forma telemética a través de la pagina web.

Y en la dltima opcion, ayudas econdémicas destinadas a mujeres victimas de la violencia de
género, la Conselleria ofrece informacion escasa y el usuario ni siquiera dispone de enlace

alguno para poder iniciar el tramite.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o

La propuesta de mejora seria que se habilitase esta opcién incluyendo el enlace de la
solicitud de la ayuda y ademas pudiese realizarse de forma telemética el tramite como en

los casos anteriores.

El siguiente apartado es actos institucionales, donde aparecen tres opciones:

- Dia internacional de la mujer
- Dia internacional de la Familia

- Dia Internacional para la eliminacion de la violencia contra la mujer

Este apartado es basicamente informativo, desde la pagina de la Conselleria se ofrece

informacién de cada una de las opciones.

El siguiente apartado es premios y concursos, compuesto por las varias opciones:

- Premio a la labor desarrollada a favor de la familia de la C. Valenciana
- Premio disefio de carteles 8 de marzo Dia internacional de la mujer

- Premio Isabel Ferrer

- Premio Yo también concilio

- Premio Empresas sabias

- Premio construyendo municipios iguales en oportunidades

- Premio literario de Narrativa para mujeres
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En este apartado, salvo en la opcién de premios “Isabel Ferrer’, que es meramente
informativo, en el resto de opciones, la web de la Conselleria ademas de ofrecer
informacion, facilita el documento de convocatoria donde se describe la forma de
inscribirse en los distintos concursos, de la forma convencional, dirigiéendose al organismo

fisico.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o

La propuesta de mejora seria poder realizar la inscripcion de forma teleméatica para agilizar

el proceso.

El siguiente apartado es el de convenios, donde hay tres opciones:

Convenio con la Universidad Privada Valencia Ceu Cardenal Herrera

Convenio con el IVVSA

Convenio con el IVAC

En este apartado, la web simplemente informa al usuario sobre el convenio que tiene con
distintos organismos, en el convenio con el IVAC se ofrece un enlace sobre actividades

gque van a realizarse, aunque es antiguo.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacion e im plantar el trdmite telematico

La propuesta de mejora consiste en actualizar la informacion que se ofrece desde la
pagina web para que el usuario disponga de informacién reciente y ademas habilitar la
solicitud de las actividades propuestas para que el usuario pueda realizar el tramite de

forma telematica a través de la pagina web de la Conselleria.

El siguiente apartado jornadas, charlas y exposiciones esta compuesto por cuatro

opciones:

- Jornadas
- Charlas
- Exposiciones

- Talleres
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En este apartado, la web enumera las jornadas que van a celebrarse, asi como las charlas,
las exposiciones y los talleres previstos, siendo las tres primeras opciones de informacion

al usuario basicamente y solo la opcién de talleres la que ofrece un formulario de solicitud.

Propuesta de mejora: Implantar el tramite teleméatic o

La propuesta de mejora seria que el usuario pudiese presentar de forma telematica la

solicitud a través de la pagina web para agilizar el tramite.

En el siguiente apartado, servicios de informacion a la mujer hay solo una opcién: Centros
INFODONA. La Conselleria ofrece informacidn sobre que son, que servicios prestan y los

datos de contacto y la direccion de los centros que existen.

Propuesta de mejora: Ampliar la informacién

La mejora seria afiadir un enlace al lado de cada centro donde al acceder se facilite al

usuario la ubicacién del centro para facilitar su localizacién.

El siguiente apartado es 6rganos colegiados y dispone de varias opciones:

Foro de la C Valenciana contra la violencia de género y personas dependientes en el
ambito de la familia

Comision interdepartamental para combatir la violencia de género

Observatorio permanente de la familia e infancia

Consejo valenciano de la mujer

Observatorio de género

Comision interdepartamental de familia de igualdad de oportunidades entre mujeres y
hombres

Formulario de publicidad no sexista

Observatorio de publicidad no sexista

En el siguiente apartado, en todas las opciones, a excepcién de las dos ultimas, la web

solo ofrece informacion y en la mayoria de los casos la informacion es bastante escasa.
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- Propuesta de mejora: Ampliar la informacion

La propuesta de mejora es que se amplie la informacion ofreciendo al usuario mas datos
que puedan ser de su interés. En las dltimas dos opciones aparece un formulario en la

primera y documentos de formulario en la segunda.

- Propuesta de mejora: Implantar el tramite teleméatic o

La propuesta de mejora es como en casos anteriores, que el usuario pueda realizar el

envio del formulario a través de la pagina web de la Conselleria de forma telematica.

El siguiente apartado, red de centros especializados tiene varias opciones:

- Puntos de encuentro familiar

- Centros residenciales especializados en la atencidon a mujeres victimas de la violencia de
género

- Centro de la mujer 24 horas

- Centro de servicios sociales especializados en mujeres con riesgo de exclusién social
En este apartado, en la primera opcién, la web ofrece informacion detallada de los puntos
de encuentro, aunque deberia afiadirse la ubicacion para que el usuario conozca donde
dirigirse.

- Propuesta de mejora: Ampliar la informacion
La propuesta de mejora seria incluir la ubicacion de los puntos de encuentro familiares.
En la segunda opcién, se ofrece informacidén, aunque deberia afadirse un teléfono de
contacto. En la tercera opcién, se ofrece informacion detallada y datos de contacto, por lo
gue la informacién es completa y en la Ultima opcion se facilita informacion simplemente.

- Propuesta de mejora: Ampliar la informacion

La propuesta de mejora, en este caso, es que la informacion que ofrece la pagina web se

amplie més, facilitando a su vez un namero de teléfono donde el usuario pueda dirigirse.
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El siguiente apartado violencia contra las mujeres, dispone de varias opciones:

Ayuda a las victimas de violencia
Dia internacional de la eliminacion de la violencia contra la mujer

Sensibilizacion y formacion

En este apartado, tanto la segunda como la tercera opcion, son de caracter informativo, en
cambio en la primera opcidon sobre ayudas a las victimas de violencia, la web ofrece

informacion y facilita el documento de la solicitud.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o

La propuesta de mejora seria ofrecer al usuario la posibilidad de tramitar la solicitud de

forma telematica a través de la web, facilitandole asi la tarea.

En el siguiente apartado, actividades de promocién, hay dos opciones: | Congreso
Empresas Sabias; ponencias; conclusiones y Manifiesto municipios iguales en

oportunidades el cual es de caracter informativo para el usuario.

En el siguiente apartado, formacién, aparecen varias opciones:

Formacion para profesionales

Cursos de creacion y consolidacién de empresas

Oferta formativa complementaria

Taller de conciliacién de la vida profesional con la vida familiar y personal

7° Programa marco de la comisidn europea e innovacion

En este apartado, se ofrece informacién y la solicitud de inscripcién en algunas de las

opciones, el problema es que la informacién no esta actualizada.

Propuestas de mejora: Actualizar la informacion e i mplantar el tramite telematico

La propuesta de mejora seria actualizar la informacién de los cursos y talleres que la web

de la Conselleria ofrece, ademés de habilitar la pagina para que el usuario pueda
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inscribirse de forma telematica en los distintos cursos y talleres agilizando de esta forma el

proceso y haciendo que la inscripcion sea mas sencilla para el ciudadano.

La siguiente opcion es centro de documentacion, publicaciones y biblioteca, compuesto

por:
Biblioteca de la DGFM
Actividades

Publicaciones

Las opciones que componen este apartado ofrecen basicamente informacién al usuario,

aunque hay que destacar que la opcién de actividades no funciona.

Propuesta de mejora: Corregir y reparar contenidos

La propuesta de mejora seria corregir esta opcion para dar al usuario un servicio 6ptimo.

En siguiente apartado es el de Familias numerosas, donde aparecen dos opciones:

Solicitud de titulo

Guia de recursos de familias numerosas de la Comunidad valenciana

En la primera opcién de este apartado, el portal web ofrece informacién sobre la solicitud
del carnet de familias numerosas y sobre la guia de recursos de familias numerosas, a su
vez, en la primera opcidn, facilita varios enlaces para que el usuario realice la solicitud a
parte de otros trAmites, los cuales han de hacerse de manera convencional.

Propuesta de mejora: Implantar el trdmite telematic o

La propuesta de mejora seria, como en los casos anteriores, ofrecer la posibilidad de
realizar las solicitudes y demas tramites de forma telematica a través de la pagina web

para mejorar el servicio que ofrece la Conselleria de Bienestar Social.

El siguiente apartado es enlaces de interés, donde se han clasificado seguin sean:
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- Asociacion de empresas

- Asociacion de familias numerosas
- Asociacion de mujeres

- Area social

- Universidades e institutos

- Area institucional

- Protocolo

- Otros
Este apartado es meramente informativo para el usuario del portal web.
El pendltimo apartado es el de acciones de la Direccion General de Familia y Mujer

(DGFM) vy el ultimo programa + vida, en los cuales la pagina web simplemente ofrece

informacioén al usuario.
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4.7 PROPUESTAS DE MEJORA PARA EL AREA DE INTEGRACIO NY COOPERACION

Al acceder desde el portal web de la Conselleria de Bienestar Social al area de integracién
y cooperacion, se redirige al usuario a otra pagina, donde se diferencian los dos servicios
que la componen: el servicio de gestidbn de programas y cooperacion y el servicio de

integracion.

Por un lado, en el Servicio de gestion de programas y cooperacion, en primer lugar la
pagina web ofrece un Boletin de actualidad, el cual habria que actualizar, ya que las

noticias que ofrece son bastante antiguas.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacion

La propuesta de mejora, en este caso, seria actualizar la informacién de este apartado y
ademas el apartado dedicado a la legislacién, compuesto por legislacion autonémica y

legislacion estatal.

El siguiente apartado es el de Convocatorias y subvenciones, donde aparece un buscador
y las solicitudes para presentar, careciendo una vez mas de la posibilidad de realizar la

solicitud de forma telemaética.

Propuesta de mejora: Implantar el tramite teleméatic o

La propuesta de mejora seria que el usuario pudiese realizar la solicitud mediante el
trAmite telematico a través de la pagina web para agilizar el proceso, a su vez, otra
propuesta seria que existiese la forma de comprobar en qué estado se encuentra la
solicitud.

Otra de las opciones del apartado es Novedades y manuales, donde el sitio web ofrece

informacion, la cual es bastante antigua.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacion

La propuesta de mejora seria actualizar la informacion que se facilita para que el usuario

disponga de la informacion mas reciente.
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El apartado que hay a continuacién es el de Unidad de seguimiento y evaluacién, donde

hay varias opciones:

-Convocatorias de evaluacion finales

-Informes evaluacién de proyectos subvencionados
-Informes de evaluaciones institucionales

-Documentos técnicos: Guia

En cada una de las opciones anteriores el sitio web ofrece informacién basicamente al

usuario.

El siguiente apartado es Planes estratégicos de intervencion, donde la web simplemente

ofrece Informacion como en el apartado anterior.

Lo mismo sucede con el apartado Programas AECID: Azahar, Araucaria, Vita,

sencillamente se ofrece informacion al usuario.

El siguiente apartado es Cooperacién Union Europea, donde se ofrece informacién al

usuario, pero bastante antigua.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacion

La propuesta de mejora seria actualizar dicha informacion con el fin de que sea lo mas

reciente posible para el usuario.

El siguiente apartado es Planes transversales GVA, donde se puede observar que la

informacién que ofrece la web es bastante antigua.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacién

La propuesta de mejora seria actualizar dicha informacién.

El siguiente apartado es Accion humanitaria, la pagina web ofrece informacion.
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Propuesta de mejora: Implantar el tramite teleméatic o

La propuesta de mejora seria ofrecer al usuario la posibilidad de poder formar parte de

esta accion mediante la solicitud telematica a través de la pagina web de la Conselleria.

El apartado que hay a continuacién es Solidaria, el sitio web ofrece informacién, la cual

habria que actualizar.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacion

La propuesta de mejora para este apartado y para el siguiente (Formacion y becas) seria
actualizar la informacién que la pagina web de la Conselleria ofrece al usuario, ya que en el

ultimo apartado indicado la informacién esta desfasada.

El siguiente apartado es Modelos y documentacion, se ofrecen los distintos documentos

para la realizacion de solicitudes.

Propuestas de mejora: Implantar el tramite y la con  sulta telematicos

La propuesta de mejora, en este caso, es que el usuario pueda realizar las solicitudes a
través del trdmite telematico y ademas que el usuario pueda consultar el estado de éstas

mediante un herramienta habilitada para ello.

El penultimo apartado es Publicaciones, donde se ofrece informacion, la cual es bastante

antigua.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacion

La propuesta de mejora seria actualizar dicha informacion para ofrecer al usuario

informacion reciente.

El ultimo apartado es la Carta de servicios, donde se ofrece informacién muy basica.

- Propuestas de mejora: Ampliar y actualizar la infor ~ macion
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La propuesta de mejora en este caso, seria ampliar y actualizar la informacion.

Por otro lado, se encuentra el servicio de Integracion.

En primer lugar, aparece el apartado de Legislacion, el cual simplemente ofrece

informacioén al usuario.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacion

La propuesta de mejora seria actualizar la informacion que la pagina web ofrece.

El siguiente apartado es Agencia amics, el cual al acceder redirige al usuario a otra pagina
gue ofrece béasicamente informacion amplia y completa, por ello este apartado es

meramente informativo.

El siguiente apartado es Plan director inmigracion y convivencia, donde la pagina web

ofrece informacidn bastante anticuada.

Propuesta de mejora: Actualizar la informacion

La propuesta de mejora seria actualizar dicha informacion y ofrecer al usuario que accede

a la pagina web informacion reciente.

El apartado que hay a continuacion es Informacion juridica, el cual al acceder redirige al
usuario a otra pagina donde se facilitan varios enlaces en materia de extranjeria que
ofrecen la posibilidad de realizar varios tramites al usuario, el problema es que los enlaces
no funcionan correctamente lo que imposibilita la realizacion de los trdmites deseados al

usuario.

Propuestas de mejora: Actualizar la informacion, co rregir y reparar enlaces e

implantar el tramite teleméatico

La propuesta de mejora seria analizar el problema de los enlaces y corregirlo, actualizar la
informacioén que se facilita y ofrecer al usuario la posibilidad de realizar los tramites de

forma telemética a través de la pagina web para agilizar el proceso.
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El siguiente apartado es Formacién, en el cual la pagina web ofrece informacion antigua.
Propuestas de mejora: Actualizar la informacién e i mplantar el trdmite telematico

La propuesta de mejora seria actualizar dicha informacion y ademas ofrecer al usuario la
posibilidad de inscribirse a los cursos que se impartan de forma telematica a través de la
web.

El siguiente apartado es Preguntas frecuentes, donde la pagina web ofrece informacion.

Propuesta de mejora: Ampliar servicios

La propuesta de mejora seria que se habilite un espacio para un foro donde los usuarios

puedan dejar sus consultas y sea (til para otros usuarios.

El apartado que hay a continuacion es el de Premios para la integracién, en el cual la

informacién ofrecida es bastante antigua.

Propuestas de mejora: Actualizar y ampliar la infor ~ macion e implantar el tramite

telematico
La propuesta de mejora seria actualizar la informacion y ademas proponer nuevas
iniciativas, concursos y premios y que el usuario pueda inscribirse de forma telemética a

través de la pagina web como en casos anteriores.

El siguiente apartado es Convocatorias y subvenciones, en el que se ofrece el documento

para realizar la solicitud de forma convencional al usuario.
Propuestas de mejora: Implantar el trdmite y la con  sulta teleméticos
La propuesta de mejora seria que el usuario disponga de la posibilidad de realizar la

solicitud mediante el tramite telemético a través del sitio web y ademas que pueda

consultar el estado de ésta mediante una herramienta habilitada para ello.
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El siguiente apartado es Mediacion intercultural, la pagina web ofrece informacién

simplemente.

- Propuesta de mejora: Actualizar y ampliar la inform  acion e implantar el tramite

telematico
La propuesta de mejora seria que se actualizase la informacion y se ofreciesen mas
cursos, ademas de ofrecer al usuario la posibilidad de realizar la inscripcion a los cursos de

forma telematica.

El pendltimo apartado es Enlaces de interés, apartado meramente informativo para el

usuario.

Por dltimo, la pagina web ofrece una Carta de servicios, en la que se describen los

servicios que ofrece esta seccion.

- Propuesta de mejora: Actualizar y ampliar la inform acion

La propuesta de mejora seria actualizar y ampliar la carta de servicios.
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CAPITULO 5.

PRESUPUESTO PARA LA MEJORA
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5.1 RECURSOS HUMANOS

Para llevar a cabo la propuesta de mejora descrita se deben tener en cuenta dos partes, la
parte de adaptacion de la pagina web y la parte de actualizacion del contenido de la pagina

web.

La parte de la adaptacion de la pagina web la describiremos en la parte dedicada al software
de este capitulo. Ahora nos centraremos en la parte de actualizacion del contenido del sitio

web.

Se necesita una persona para realizar las actualizaciones de la web, que durante su jornada
de trabajo se dedique al cuidado de la pagina, actualizando la informacion que se ofrece,
renovando los cursos que van a realizarse, las iniciativas, la nueva normativa, etc. Esta
persona ha de conocer perfectamente el medio, por ello, debe ser personal de la Conselleria,

en concreto, funcionario del grupo A2.

Un funcionario del grupo A2 tiene competencia en un amplio conjunto de actividades
profesionales realizadas en varios contextos que requieren variables de tipo técnico,
econdmico y organizativo para planificar y desarrollar proyectos, procesos y servicios.

Al poder disponer de un funcionario que ya desarrolle su actividad laboral en la Conselleria, el

coste seria cero y de esta forma se optimizarian recursos.

5.2 HARDWARE

Ya que normalmente los equipos informéticos de los que disponen los organismos publicos
suelen ser antiguos y, en la mayoria de los casos, éstos estdn obsoletos, seria necesario un

nuevo equipo para la persona que se va a ocupar de la actualizacion del portal web.

Las caracteristicas del equipo son:

PROCESADOR INTEL Intel Core i3-3220, 3MB Cache, s.1155

» Socket 1155
* Velocidad CPU: 3.30GHz
« 2 Nucleos y Tecnologia Intel Hyper-Threading
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PLACA BASE GIGABYTE B75M-D3H M.ATX

* Conexiones delanteras: 2 x USB2.0, 1 x Micr6fono, 1 x Altavoces/auricular frontal

* Conexiones traseras:1 x DVI-D,1 x HDMI, 1 x Teclado / raton PS, 2 x USB 3.0/2.0, 4 x
USB 2.0/1.1, 3 x jacks de audio (Line-in/Line-out/MIC), 1 x RJ-45.

MEMORIA DDR4 4GB PC 1333/1600 Kingston/Crucial

DISCO DURO 3.5" 1TB SATA3 6GB/S 7200RPM Western Digital/Seagate

UNIDAD OPTICA GRABADORA INTERNA LG/LITEON 24X SATA BULK NEGRA
FUENTE ALIMIENTACION 500W

Compatible con: Windows XP, Windows Vista, Windows 7, Windows 8.

Su coste es de 327,90 €
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MONITOR

ASUS LED 19 VW199NR DVI 1440x900 5ms

Su coste es de 83,50 €

TECLADO Y RATON

LOGITECH CORDLESS DESKTOP MK220 920.003159

Su coste es de 23,30 €
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5.3 SOFTWARE

La tarea que ha de llevarse a cabo consiste en realizar las modificaciones correspondientes
en el software que esta implementado en la pagina web de la Conselleria de Bienestar Social
para mejorar las funcionalidades de ésta. Para ello, se ha de solicitar a la empresa que se
ocupéd de crear la pagina web y del software utilizado, un presupuesto con el fin de llevar a

cabo la propuesta de mejora.

Se ha de implementar la forma de realizar trdmites telematicos en el sitio web, asi como el

envio, la consulta y la recepcion de datos.

El presupuesto contemplado es de 15.000 €, el cual incluye:

Modificacion del software implementado en la pagina web para la mejora de funcionalidades e

inclusién de tramites telematicos.

1 Analista funcional

2 Programadores web

Periodo de prueba de un mes (una persona elegida del organismo supervisara y solicitara a la

empresa, en caso de detectar errores o fallos, las correcciones necesarias).

Soporte técnico durante 1 afio (mantenimiento, actualizacion de mejoras y atencion

telefénica).

Perfiles informaticos

Analista funcional:

Las funciones del perfil del Analista Funcional que ha de llevar a cabo la mejora en la pagina

web son:

- Planificar la actividad de andlisis y disefio de sistemas.
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- Organizar los elementos que intervienen en el proyecto (técnicos de andlisis y disefio,

programadores, usuarios, equipamiento, etc.)

- Escoger y utilizar los métodos, técnicas y herramientas mas adecuadas para el desarrollo del

trabajo del colectivo.

- Disefiar el sistema, descomponiendo el mismo en todos los niveles previstos y con todos los

enfoques necesarios.

- Estudiar las necesidades del sistema y maodificar el software necesario para su aplicacion.

Programador:

Las funciones del Programador que ha de llevar a cabo la modificacion del software de la

presente mejora son:

- Definicién de los componentes software del proyecto tomando en cuenta las necesidades del

Organismo.

- Realizar el desarrollo de los componentes software del proyecto segln las especificaciones

entregadas por el Organismo.
- Ejecutar todas las pruebas necesarias al sistema, objeto del proyecto, de acuerdo a
parametros de evaluacion preestablecidos, con la finalidad de comprobar su buen

funcionamiento y el cumplimiento de los objetivos previstos para el proyecto.

- Mantener durante todo el desarrollo del proyecto, los estdndares para el analisis, disefio,

programacion e implantacion de los sistemas de informacion.

- Analizar la necesidad de datos para el correcto desarrollo del proyecto.

- Disefiar la estructura de los archivos, interfaz de usuarios y reportes requeridos por los

sistemas de informacioén

- Elaborar los mecanismos de control para asegurar la integridad y veracidad de la informacion.
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El presupuesto en cifras seria:

Personal para actualizacion pagina web:
Equipo informatico:

CPU

Monitor

Teclado y raton

Presupuesto adecuacion pagina web

TOTAL:

0,00 €

327,90 €
83,50 €
23,30 €

15.000,00 €

15.434,70 €
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CONCLUSIONES
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La realizacién del presente trabajo ha sido una herramienta Gtil para conocer el
contenido de la pagina web de la Conselleria de Bienestar Social y 1o que ofrece a los

ciudadanos.

Para su elaboracion, me han servido de gran ayuda los conocimientos adquiridos en
las asignaturas estudiadas durante la carrera, aplicandolos de forma practica en este

trabajo.

Este trabajo permite al Organismo Publico acercarse al ciudadano, modernizando y
mejorando la calidad de los servicios que se prestan con la finalidad de dejar atras los
convencionalismos y la burocracia, utilizando las nuevas tecnologias para mejorar la
competitividad de los servicios, la eficiencia de la Administracion Publica y el acceso a

las tecnologias de toda la sociedad.

Los objetivos planteados como cubrir las nuevas necesidades del usuario, ofrecer la
posibilidad de realizar tramites telematicos on-line y enriquecer la eficiencia funcional
de la web y la calidad de sus servicios se han llevado a cabo a través de la realizacion

del andlisis del sitio web y la propuesta de las mejoras planteadas.

A partir del analisis realizado de cada una de las areas de la pagina web de las que se
ocupa la Conselleria de Bienestar Social, se ha podido observar que la web tiene
carencias. Por un lado, ninguna de las solicitudes de prestaciones, ayudas o servicios,
al igual que las inscripciones en cursos pueden realizarse a través de la pagina web,
empujando al usuario a desplazarse al Organismo fisico haciendo que el sitio web sea

poco util.

A su vez, en varias ocasiones se observa que la informacion que la pagina web ofrece
no es actual, lo cual da sensaciéon de abandono y no cubre las necesidades del

usuario que accede a ella para recibir informacion actualizada.

Por otra parte, la web tampoco ofrece la posibilidad de realizar la consulta del estado
de las solicitudes realizadas por los usuarios, siendo esta una herramienta muy Uutil
que facilita la informacion que el usuario necesita de forma rapida y sencilla sin
necesidad de que el ciudadano tenga que desplazarse ni solicitar informacion via

telefénica.
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Por todo ello y centrandonos en el objeto de estudio del TFC, se han planteado varias
mejoras, la primera que la pagina web ofrezca al usuario la posibilidad de realizarlas
solicitudes que facilita la pagina web de la Conselleria mediante el tramite telematico a
través de la misma pagina, facilitando de esta forma la realizacion de los tramites que
el usuario hacia de manera convencional con la finalidad de ofrecer un servicio mas

rapido y sencillo.

La siguiente mejora que se propone es la actualizacion de la informacion que ofrece la
pagina web, debiendo actualizarse de manera regular para que el usuario disponga de

informacion completa, Util y reciente al acceder al sitio web.

Y por ultimo, la mejora propuesta es incluir en la pagina web una herramienta donde el
usuario pueda realizar la consulta del estado de las solicitudes presentadas,

ofreciendo de forma rpida la informacion que el usuario necesita.

Estas propuestas tienen la finalidad de dar un buen y completo servicio al usuario,
permitiendo una mejora en el sitio web, agilizando los procesos, modernizando el

sistema y adaptandolo a las necesidades de los usuarios.

Actualmente, las solicitudes de prestaciones en materia de bienestar social, han
aumentado, debido a la situacién econémica, con todo lo expuesto se lograria una
mejora en el servicio ofrecido al ciudadano e igualmente, permitiria una mayor

eficiencia interna en la Organizacion.
Seria conveniente la consideracién en un futuro, de extender la utilizacion del tramite

telematico a otros sitios web de servicios similares. El sitio web mejoraria siendo mas

completo, moderno y Gtil adaptandose a las nuevas necesidades de los ciudadanos.
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